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Opinnaytetydn tavoite on suunnitella toimiva laadunhallintajarjestelma Auto-Keha Oy:lle, joka on
kasvava autoalan yritys. Jarjestelmd on suunniteltu standardien 1SO 9001:2008 ja 1SO
9001:2000 avulla. Laadunhallinnan tavoitteena on saada yritys toimimaan entista
tehokkaammin seka parantaa asiakastyytyvaisyytta ja palveluiden luotettavuutta. Jarjestelméalla
pyritdén takaamaan yrityksen jatkuva kehittyminen ja menestys nykypaivan kovilla markkinoilla.
Jotta yritys kykenee yllapitamaan kilpailukykyd, taman pitdd kehittdd jatkuvasti tuotteita ja
toimintaa.

ISO 9000 -standardit sopivat yrityksen laadunhallinnan rakentamiseen siksi, ettd ne ovat
kansainvalisestikin arvostettuja. Standardit ovat tarkoitettu eri tyyppisille ja kokaisille yrityksille ja
niitd on helppo soveltaa tydnkohteena olevalle yritykselle.

Opinnaytetydn alussa esittelen yrityksen, taman historian ja tavoitteet, jotta lukija saa heti
selkeén kasityksen kohteesta. Auto-Kehdlld on ollut ennen kaytdssd Autoalan keskusliiton
laatuohjelma, jota kdytimme apuna laadunhallintajarjestelmé&n suunnittelussa. Laadunhallintaa
l[ahdetddn suunnittelemaan ydinprosessikaavion kautta, jossa tulee hyvin esiin koko yrityksen
toimenkuvat. Ydinprosessikaavion avulla saadaan jaoteltua selkeasti eri osastojen tyévaiheet ja
tydohjeita on nain helppo etsid. Tulevaisuudessa auditoijat voivat hyédyntédd opinnaytetytta
tehtavissaan.

Suunnitelman tulokset vaikuttavat toimivan hyvin yrityksen aikomukseen ottaa kayttoén 1SO
9000 -standardit. Suunnitelman pohjalta on helppo lahted kasaamaan laatutydryhmid, joilla

kaikilla on sama tavoite ja kadytantd osastosta riippumatta. Suunnitelmaan on koottu yrityksen
vanhat ohjeet soveltaen niitd uuteen standardiin, jolloin saatiin toimiva kokonaisuus.
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ESTABLISHMENT OF A QUALITY MANAGEMENT
SYSTEM TO AUTO-KEHA OY

This bachelor's thesis is about the establishment of a functional quality control system for Auto-
Keha Oy, which is a company in car business. The system is based on standards ISO
9001:2008 and ISO 9001:2000. The goals for the quality control system are is to make the
company function more effectively and to impove customer satisfaction and confidence in the
service. With this system, the organization will ensure its continuing development and success
in today's hard market. Because the company wants to keep up its strength in competition, it
has to develop the products and processes.

The 1SO 9000 standards are great to establish a quality control system, because they are
respected in international level. The standards are applicable to differend kind and size of
companies, and it is easy to apply them to a company like Auto-Keha.

First | introduce the company, it’s history and goals, so the reader will get a clear idea about the
business. Before, Auto-Keha used the quality system of Finnish Central Organisation for Motor
Trades and Repairs (AKL), which was used as a basis when creating the new system. We
started to build the quality system by creating the main process map which shows all processes
of the company. With the main process map, it is easy to split clearly the different processes in
every department, and it is trouble-free to find working instructions. In the future, the quality
auditors will utlize this thesis.

The results of the establishment seem to work well regarding the company's start to use the ISO
9000 standards. Based on this plan, it is easy to build quality groups which all have the same

goal and procedure in every department. This plan brings together the company’s existing
guidelines and apply them to the new standard, which gives the company a functional entirety.

KEYWORDS:

Quality control, Customer satisfaction, ISO 9000
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1 JOHDANTO

Laadun ja asiakastyytyvaisyyden jatkuva kehittaminen on autoalalla hyvin
olennainen asia kasvavassa yhteiskunnassa. Vuonna 2010 tehdyn tilasto—
tutkimuksen mukaan vuonna 2009 Suomessa oli 607 autoa tuhatta asukasta
kohti. Tama kertoo siitd, ettda autoja myydaan, huolletaan ja korjataan useita
satoja tuhansia vuodessa.

Auto-Kehassa myydaan vuosittain noin 3000 ajoneuvoa (Auto-Kehd Oy 2011).
Jokaisen asiakkaan mielipide Auto-Kehéasté lisdé yrityksen mainetta hyvaan tai
huonoon suuntaan ja tdman vuoksi jokainen asiakas on yritykselle tarke&.

Asiakaskeskeisyys on yrityksen avaintekija.

Auto-Kehd Oy haluaa olla yksi autoalan menestyvista yrityksistd ja tayttaa
nykyajan haastavat asiakasvaatimukset. Tassa tydssa kehitettavan laadun—
hallintajarjestelman tarkoitus on helpottaa yrityksen jatkuvaa kasvua ja kehitysta
niin, etta laatutavoitteet saavutetaan jatkossakin. Jarjestelman on tarkoitus olla
apuna paivittdisessa tyoskentelyssd sekd helpottaa laadun yllapitoa.
Jarjestelma ei ole monimutkainen, mutta hyvin tehokas tapa varmistaa laadun

perustaso ja pitda virheet poissa markkinoilta.
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2 YRITYS

2.1 Yritysesittely

Auto-Kehd Oy on Suomen johtavia Nissanin ja Peugeotin jalleenmyyjia ja
huoltamoita. Toimipisteet sijaitsevat Karkkilassa ja Forssassa. Liike tarjoaa
uusien ja vanhojen autojen myyntia sekd korjaamotoimintaa. Teknisen
korjaamon liséksi tarjolla on korikorjaamo- ja maalaamopalvelut. Yritys tydllistaa
lahes 50 tyontekijaa. Auto-Keha Oy:n markkina-alue ulottuu paaasiassa Etela-
Suomen |&&niin. Asiakaskunta koostuu seka yksityisistd henkildista etta
yrityksista. Yrityksen liikevaihto on noin 36 miljoonaa euroa. (Auto-Kehd Oy
2011.)

Yritys perustettin vuonna 1960 tayden palvelun autotalona, joka tuottaa
laadukkaita autokaupan sekad jalkimarkkinoinnin palveluita. Automerkkeja
vuosien varrella ovat olleet Volkswagen, Neckar, Toyota, Citroen, Saab,
Wartburg ja Datsun. Vuonna 1982 merkiksi vaihtui Nissan ja vuonna 1995 Auto-
Keha Oy palkittin Suomen suurimpana Nissan -myyjana. Vuonna 2007 yritys
palkittin NSSW (Nissan Sales and Service Way) Global Award -palkinnolla
ensimmaisend Nissan -liikkeend Pohjois-Euroopassa. Vuonna 2009 Nissanin
rinnalle toiseksi merkiksi otettiin Peugeot. (Auto-Keh&a Oy 2011.)

Talla hetkella yrityksella ei ole kaynnissa isompia muutoksia, silla uuden
automerkin sopeutuminen vie aikaa. Tulevaisuudessa kuitenkin joudutaan
keskitytddn enemman energian kulutukseen ja tama tuottaa muutoksia
yritykselle. Muutokset vaativat lisd& koulutusta tyontekijdille sekd uudistuksia
laitteistossa ja toiminnassa. Markkinoiden puolella tulevaisuuden nakymét ovat
hyvat. Autojen myynti seka huollon tarve kasvavat koko ajan.

2.2 Mita tehdaan ja miksi?

Tarkoituksena on rakentaa kyseiselle keskisuurelle yritykselle toimiva ja ajan
tasalla oleva laatujarjestelma, joka vaikuttaa tuotteiden ja palvelun laatuun.
Yrityksellda on olemassa AKL:n laatukirja, jota hyédynndmme ISO 9001
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standardin kayttoonotossa. Uutta laatuohjelmaa ei siis tarvitse luoda taysin
tyhjasta. 1ISO 9001 laatujarjestelman tarkoitus on toteuttaa jarjestelmallinen tapa
yrityksen maarittelyssé, tavoitteissa ja suuntauksessa laadun suhteen. Tama
tarkoittaa koko yrityksen kokonaisuutta ja sen tehokasta johtamista. ISO 9001
laadunhallintajarjestelman rakentamisen tavoitteena on parempi asiakas—
vaatimusten tayttaminen ja toimintatapojen tehokkuuden parantaminen. ISO
9001 avulla saamme yritykselle laatumittareita, joilla on helpompi seurata
tavoitteiden saavuttamista ja yleista tehokkuutta. Talla standardilla on helppo
maaritella laadunhallintajarjestelmien vaatimukset yritykselle.

Laadunhallintaa pyritaan kehittamééan jatkuvasti erilaisten prosessien avulla.
Hallinta koostuu seurannasta, toiminnan ohjauksesta seka laadun
kehittdmisesta. ISO 9001 —sarja on saavuttanut mainetta kansainvéalisesti

ympéari maailmaa, joten uskomme sen soveltuvan yritykseen hyvin.

2.3 Miten tavoitteet saavutetaan?

Yritykselle laaditaan ydinprosessit myynnin ja jalkimarkkinoinnin puolelle. Naista
lahdetddn kehittamdan selkeitd toimintaohjeita koko organisaatiolle.
Ydinprosessien eri vaiheille valitaan kullekin oma projektiryhma, jotka lahtevat
kehittamaan laadunhallintajarjestelmaa. Tarkeinta on saada ajan tasalla olevaa
tietoa ja sen pohjalta yksinkertaisia laadun mittareita. Sopivin valiajoin pidetaan
laatupalavereita, jolla saadaan taattua yhteinen suunta kaikille projektiryhmille.
Laatupalavereilla taataan myds, ettd johto ja eri projektiryhmat ovat tietoisia

muiden ryhmien toiminnoista.
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3 LAATU

Laadulla mitataan esimerkiksi tuotteen tai palvelun toimivuutta. Asiakkaat
haluavat usein panostaa toimivaan ja pidempiaikaiseen tuotteeseen tai
palveluun, vaikka se olisikin hieman kalliimpi. Tuotteen tai palvelun laatu antaa
asiakkaille jo ensimmaisella kerralla tietyn mielikuvan tuotteen tai palvelun
tarjoajasta. Taman takia laatuun pitdisi panostaa aina yhtad paljon kohteesta
riippumatta, silla jo yksi huono kokemus voi ajaa asiakkaan muille markkinoille.
Laatua todella tarvittaisiin asiantuntijatehtavissd, piensarjatuotannossa ja
julkisissa palveluissa, kaikissa prosesseissa, joiden tekemiseen osallistuu kahta
useampi ihminen ja joissa lopputulos on raataléity asiakaskohtaisen tiedon
avulla (Lillrank 1998, 5). Tyytyvdinen asiakas Iluottaa laadukkaaseen
tuotteeseen jatkossakin.

Nykypéaivan yksi suurimmista haasteista on rakentaa ja yllapitda laadukas ja
toimiva yritys. Suomalaisen yrityksen on tarke&aa keskittyd korkeaan laatuun ja
asiakaslahtdiseen toimintaan, jotta se takaisi oman menestyksensd Suomen
lisdksi jopa kansainvélisilla markkinoilla. Laadukas ja hallinnassa oleva
tuotantoprosessi tekee tehtavansad ensimmaisella kerralla oikein ja on siksi
halvempi kuin sekava sutta ja sekundaa sylkeva systeemi (Lillrank 1998, 7).

3.1 Laadun filosofia

Laadunhallintaa kasiteltaessd ensimmaisenad tulee miettia, mihin laatua
halutaan ja miten sitd voi kyseiseen asiaan soveltaa. Nykyinen laatufilosofia
koostuu neljasta asiasta:

virheettoémyydesta

funktionaalisuudesta

asiakaslahtoisyydesta

systeemilaadusta.

(Lillrank 1998, 20.)
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Yrityksen on tarked miettia, millaista laatua tavoitellaan ja kenelle sita
kohdistetaan, jotta pystyttaisiin rakentamaan toimiva organisaatio.

3.2 Laadunhallinnan periaatteet

ISO 9001 -standardi perustuu kahdeksaan periaatteeseen.
1. Asiakaskeskeisyys

Organisaatiot  ovat riippuvaisia  asiakkaistaan. @ Taman  vuoksi
organisaatioiden tulisi ymmartaa asiakkaiden nykyiset ja tulevat tarpeet,
tayttdd asiakkaiden vaatimukset ja pyrkia vyllapitamaan asiakkaitten
odotukset. (Moisio & Tuominen 2003, 11.) Auto-Kehassa automyynnin
puolella  seka jalkimarkkinoinnin  puolella on tarkeintd, etta
asiakastyytyvaisyys on huipussaan. Asiakkaita on helppo miellyttaa, kun
kuuntelee asiakkaan kertoman ja toimii sen mukaan. Asiakaspalvelussa

tyoskentelevat henkil6t ovat tassa avainasemassa.
2. Johtajuus

Johtajat maarittdvat organisaation tarkoituksen ja suunnan. Heidan tulisi
luoda ja yllapitdd sisaista ilmapiiria, jossa henkildstdé voi taysipainoisesti
osallistua organisaation tavoitteiden saavuttamiseen. (Moisio & Tuominen
2003, 11.)

3. Henkiloston osallistuminen

Organisaation eri tasojen henkildstd on keskeinen voimavara. Henkiloston
taysipainoinen osallistuminen mahdollistaa sen kykyjen hyddyntamisen
organisaatiossa. (Moisio & Tuominen 2003, 11.) Auto-Kehassa eri osastojen
tyontekijat ovat tarkeita tuotteen ja projektien kehittamisessa. On tarkeaa
saada palautetta eri nakokulmista ja eri osastoilla tydskentelevilta
henkil6iltd, jotta ajatukset prosesseista olisivat mahdollisimman

monipuoliset.
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4. Prosessimainen toimintamalli

Haluttu tulos saavutetaan tehokkaimmin, kun toimintoja ja niihin liittyvié
resursseja johdetaan prosesseina (Moisio & Tuominen 2003, 11). Tulokset
paranevat, kun jokainen hoitaa yhden prosessin kerrallaan alusta loppuun.
Esimerkiksi korjaamolla on tarke&a, ettd sama asentaja tekee alusta
loppuun auton huollon. Myynnin puolella taas on tarkeaa, etta yksi myyja
hoitaa asiakkaan autokaupan alusta loppuun. N&in sovitut asiat pysyvat
paremmin jarjestyksessa ja asiakkaan toivomukset saadaan toteutettua.

5. Jarjestelmallinen johtamistapa

Toisiinsa liittyvien prosessien muodostaman jarjestelman tunnistaminen,
ymmartdminen ja johtaminen parantaa organisaation vaikuttavuutta,
tehokkuutta ja auttaa sitd saavuttamaan tavoitteensa (Moisio & Tuominen
2003, 12). Toimitusjohtajan ja jalkimarkkinointipdallikon on tarkeaa olla
aktiivisesti yhteydessa osastojen johtajiin, jotta he olisivat koko ajan tasalla

organisaation eri osastojen asioista.
6. Jatkuva parantaminen

Organisaation pysyvana tavoitteena tulisi olla kokonaisvaltainen
suorituskyvyn parantaminen (Moisio & Tuominen 2003, 12). On tarke&a,
ettd jokainen organisaation tyontekija osallistuu toimintatapojen
parantamiseen. Epé&kohdista tulee informoidaan osastojen johtajia, jotta
virheet voitaisiin poistaa prosesseista.

7. Tosiasioihin perustuva paatoksenteko

Vaikuttavat paatokset perustuvat tiedon ja informaation analysointiin (Moisio
& Tuominen 2003, 12). Laatupalavereissa osastojen johtajat seka
organisaation johto kokoontuvat ja analysoivat saatuja tietoja. Saadut tiedot
tulevat suoraan osastojen johtajien ja muiden tyontekijoiden keskusteluista.

8. Molempia osapuolia hyddyntavét suhteet toimituksissa

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Taru Ahjoniemi



12

Organisaatio ja sen toimittajat ovat riippuvaisia toisistaan ja molempia
osapuolia hyodyttavat suhteet lisddvat kummankin osapuolen kykya tuottaa
lisdarvoa (Moisio & Tuominen 2003, 12). Auto-Kehd& on aktiivisesti
yhteyksissa Nissanin ja Peugeotin tehtaisiin, jotta tietomme ovat ajan tasalla
koko ajan. Liséksi pidamme jatkuvasti yhteyttd autojen ostajiin ja huollossa

olevien autojen omistajiin.
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4 LAADUNHALLINTAJARJESTELMA

4.1 Laadunhallintajarjestelman yllapito ja kehittdminen

Kaikissa yrityksissé on jo olemassa johtamistapa ja tamén tulisi toimia
perustana laadunhallintajarjestelméan rakentamiselle (SFS 2003, 36).
Jarjestelmaa yllapidetaan sahkadisesti yrityksen tietokannassa ja talla hetkella
sen nakee vain yrityksen johto. Tarkoitus olisi, etta laadunhallintajarjestelman

valmistuttua se olisi koko organisaation n&htéavilla molemmissa toimipisteissa.

Laadunhallintajarjestelmadn on tarkoitus lisata yrityksen asiakkaiden ja
organisaation luottamusta siita, etta Auto-Keh& kykenee toimittamaan tuotteita
ja palveluita, jotka tayttavat onnistuneesti asetetut tavoitteet. Jarjestelman
luominen selkeyttaa tyontekijoiden kuvaa tarkeimmista asioista, joita on
jatkuvasti kehitettava. Tulos riippuu myods tuotteiden toimittajista ja muista
yhteistybkumppaneista, joten myos he sisaltyvat laadunhallintajarjestelmaan.

4.2 Laatukasikirja

Koko laadunhallinta on kuvattu laatukasikirjassa. Laatukasikirjan tarkoitus on
ohjata tyontekijoitda dokumentoimaan tarkeimmat periaatteet ja ohjeet, seka
suunnittelemaan miten niitd kaytetaan ja yllapidetaan. Kasikirja sisaltda kaikki
tarkeimmat prosessit ja néille tarkoitetut tavoitteet. Kaikki poikkeamat ja
riippuvaisuudet kirjataan tarkoin ylds. Laatukirjasta tulisi |6ytyd ohjeet kaikkiin
toimintaperiaatteisiin ja tyovaiheisiin. Kasikirjan yllapidon hoitaa laatupaallikko.
Jokaisen ryhman vetgjan tulee informoida laatupaallikkba sovituin valiajoin, jotta
laatukasikirja olisi ajan tasalla.

4.3 Asiakirjojen ja tallenteiden ohjaus

Asiakirjoja laaditaan ja muutellaan jatkuvasti, koska osa tiedosta muuttuu.
Menettelyohjeiden tarkoitus on varmistaa, ettd asiakirjat ovat ajan tasalla, ne
ovat selkeitd ja ovat kaikkien saataville. Asiakirjat ovat osin itse laadittuja ja osa

on saatu muualta. Tarkeimmat asiakirjat ovat tydohjeet ja piirustukset.
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Laadunhallintajarjestelman kayttdonotossa on tarkoitus hyddyntdaa myos
prosessikaavioita.

Asiakirjoille ei ole valittu yht& vastuuhenkil6d, vaan kuka tahansa voi informoida
esimiehid huomatessaan puutteita tai muutoksia. Omien ja ulkoisten ohjeiden
kohdalla tulee tarkastaa niiden kaytannoéllisyys yrityksessd ennen, kuin niita
hyvaksytdaan ja otetaan kayttoon. Kun ohjeet ovat hyvaksytty, laatupaallikké

tekee asiakirjoihin tarvittavia muutoksia.

Yrityksen toiminnasta syntyvia asiakirjoja sailytetaan hyvin. Tapahtumat I0ytyvat
helposti tietokoneelta sekd paperina arkistosta. Jalkeenpdin on helppo etsia
esimerkiksi vanhoja tydmaarayksia tai autokaupan papereita, jos niista tarvitaan
jotain tietoa. Yritys on maaritellyt ajan, kuinka kauan tallenteita sailytetaan ja
miten ne havitetdan. Tallenteille on oma arkistohuone jalkimarkkinointiosaston

kellarissa.
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5 JOHDON VASTUU

5.1 Johdon sitoutuminen

Jarjestelman luomisen tarkein vaihe on johdon sitoutuminen. Johdon pitaa
nayttdd hyvaa esimerkkida koko henkilokunnalle ja osoittaa laadun merkitys
liketoiminnalle. Suurin tavoite on jatkuva asiakaskunnan ja -tyytyvaisyyden
parantaminen. Johdon tehtdv& on huolehtia tiedon kulun toimivan ja etta
jokainen tyontekija tietdd vastuunsa ja valtuutensa.

Johdon tulee suorittaa katselmuksia sovituin véliajoin ja varmistaa, etta resurssit
rittavat haluttuihin tuloksiin. Tarkoitus on, etta laatupolitikka ja esimerkiksi
kuukausittaiset mittaustulokset olisivat kaikkien yrityksen tyOntekijoiden
nahtavilla. Johto osallistuu laadunhallintaan yhdessa tyéryhmien kanssa ja nain
varmistetaan ettd saavutetaan haluttu tulos. Ensimmaisend organisaatioon

valitaan laatupaallikko.

5.2 Asiakaskeskeisyys

Asiakaskeskeisyys on yrityksella ydinasemassa ja tata on kehitetty
onnistuneesti useamman vuoden ajan. Johto varmistaa, ettd asiakkaiden
vaatimukset maaritellaéan ja myos taytetdan asiakastyytyvaisyyden lisaamiseksi.
Johtajat ovat mukana varmistamassa, etta yrityksella on riittdvasti resursseja
asiakas- ja muiden lupausten pitdmiseksi (Moisio & Tuominen 2008, 33).

Johtajat seuraavat asiakastyytyvaisyytta erilaisten menetelmien avulla ja ovat
tarvittaessa  henkilokohtaisesti ~ suoraan  yhteyksissd  asiakkaaseen.
Asiakaskeskeisyys yrityksessa tarkoittaa sita, etta kaikki toiminta on asiakkaalle
jarjestetty sujuvaksi ja mukavaksi. Kaikkien yritysten tyontekijoiden tulee
keskittya ensisijaisesti asiakasvaatimuksiin tydtehtavasta huolimatta.
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5.3 Laatupolitikka

Yrityksen laatupolitikka on selked. Se nayttdd suuntaa ja luo motivaatiota
laadukkaan tyon tekemiseen. Johto arvostaa toimivia tuotteita ja toimenpiteita
sekd asiakkaiden tarpeiden ymmartamista. N&itd asioita johto haluaa kuvata
tarkeimpina laatupolitikassa. Yrityksen asiakkaat erottavat meidat hyvin muista
kilpailevista yrityksistd toimivan asiakastarpeiden ymmartdmisen ja palvelun
ansiosta. Yritys reagoi nopeasti muuttuviin tilanteisiin ja toiveisiin seka kehittaa
asiakaspalvelua koko ajan.

Organisaatiossa jokainen on velvollinen ilmoittamaan esimiehelleen
poikkeuksista. Poikkeukset voivat olla virheellista tietoa ohjeistuksessa tai
toimintatavoissa. Naihin asioihin kiinnitetd&dn huomiota, jotta laatupolitiikka on
jatkuvasti ajan tasalla ja luotettava. Laatupolitikkaa tarkistetaan ja tarvittaessa
muutetaan strategisen suunnittelun ja johdon katselmusten yhteydesséa (Moisio
& Tuominen 2008, 35).

5.4 Laatusuunnittelu

Johdon tarkoitus on suunnitella laatujarjestelma sellaiseksi, jotta sille laaditut
vaatimukset ja laatutavoitteet saavutetaan ilman nykyisen jarjestelman liikkaa
rikkomista. Selvitetddn, miten muutokset otetaan kayttoon toiminnassa seké
laadunhallintajarjestelmasséa. Jarjestelman tarkoitus on auttaa tilanteesta
rippumatta saavuttamaan asetetut laatutavoitteet ja tukea jatkuvaa
parantamista. Johtoryhma maarittelee jarjestelméaéan tarkeimmat

kehittAmistoimenpiteet, jotta laadun tavoitteet saavutettaisiin.

Suunnitteluvaiheessa on tarkeda ottaa huomioon eri  prosessien
vuorovaikutukset ja kuunnella eri projektirynmien ideat. Tarkoitus on maaritella
muutamiin prosesseihin mittauskohteet seka menetelman, jotta saadaan
luotettavaa tietoa prosessien suorituskyvyisté. Laaditaan ydinprosessimalli (Liite
1). jolla p&astaan helposti kasiksi prosessien eri vaiheisiin. Prosessimalliin on
myds helppo merkita mitattavat pisteet.
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5.5 Laadun tavoitteet

Johto asettaa organisaatiolle laatutavoitteet, joilla he osoittavat, mitad palveluita,
toimintoja ja resursseja halutaan kehittad. Lisdksi asetetaan tavoite, kuinka
korkealle naissa pitaisi paasta. Tavoitteiden tulee olla yksinkertaisia, jotta niita
olisi helppo mitata ja seurata. Johdon tulee varmistaa, ettd koko organisaatio
tietdd yhteiset tavoitteet. Jokainen tyontekija on valmis edesauttamaan

tavoitteiden saavuttamista.

5.6 Vastuut ja valtuudet

Yrityksen johdon on huolehdittava siitd, etta jokainen yrityksen tyontekija tietaa
omat vastuut ja valtuudet. Nama pyritddn maarittelemaan siten, ettd jokainen
voi tehda tarvittaessa paatoksia asetettujen laatutavoitteiden saavuttamiseksi.
Jos ongelmia syntyy, pystytdan ne ratkomaan nopeasti. Vastuut ja valtuudet
voidaan kuvata esimerkiksi organisaatiokaaviolla, mik&li yhdessa niin
paatetaan. Koska yritykselld on kaksi toimipistettéd, ryhmien vastuuhenkil6t
joutuvat olemaan tekemisissa esimerkiksi puhelimitse ja palavereilla. On
tarkeaa ettd molempien toimipisteiden organisaatio on selvilla toistensa

vastuualueista.

5.7 Johdon edustaja

Laatupéaallikkond toimii jalkimarkkinointip&allikkd ja han edustaa samalla
johtoryhmé&a koko organisaatiossa. Laatupaallikkod valvoo, etta laatujarjestelmaa
kehitetddn ja yllapidetaan jatkuvasti. Han myds raportoi muutoksista ja muista
tarkeista huomioista seka organisaatiolle ettd johdolle.

5.8 Sisainen viestinta

Siséinen viestinta toimii yrityksessa hyvin, mutta kehittamiskohtia |6ytyy. Johdon
tulee informoida organisaatiota tehokkuuteen liittyvissa asioissa, jotta jokainen
voi toimia ohjeiden mukaisesti ja osallistua jatkuvaan kehittdmiseen. Jokaisen

tyontekijan tulisi kertoa tyotoverilleen omista tehtdvista ja tavoitteista. Kun
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jokainen osallistuu toiminnan suunnitteluun ja kehittamiseen, kaikki saavat
tiedot nopeasti. Lopuksi kuitenkin myods ryhmien vetdjat varmistavat, etta
annettu informaatio on tullut jokaisen tietoon. Johtoryhmé varmistaa, etta tieto
kulkee kahden toimipisteen vélilla jatkuvasti, eik& katkoksia paase syntymaan.

5.9 Johdon katselmus

Johdon tehtdva on osallistua laadunhallintajrjestelmén kehittamiseen
arvioimalla sen toimivuutta ja tekemalla tarpeellisia toimenpiteitd. Jarjestelman
kaytannollisyyttd ja tehokkuutta tulee katselmoida sovituin véliajoin. Auto-
Kehassa tama voisi tapahtua kerran vuodessa niin, etta vastuuhenkilot
valmistelevat ennakkoon yhteenvedot laatutavoitteiden toteutumisesta. Lisaksi
voidaan hyoédyntdd auditoinneilla ja asiakaspalautteilla saatuja tietoja. Taman
jalkeen johtorynm& kay annetut esitykset lapi ja tunnistaa organisaation

puutokset ja ongelmakohdat.

Katselmuksesta laadittu poOytakirja voisi olla koko yrityksen nahtavilla, jotta
jokaiselle tulisi kuva yrityksen nykytilasta eri osastoilla. Katselmukseen on
kirjattu myds muutokset ja ketkd ovat vastuussa naiden toteuttamisesta. Nain

jokainen tyontekija tietdd oman osansa suunnitelluissa prosesseissa.
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6 RESURSSIEN HALLINTA

6.1 Resurssien varaaminen

Yritys varaa tarvittavat resurssit laatujarjestelman yllapitoon ja kehittamiseen
sekd pitda huolta, ettd asiakastyytyvaisyys yrityksessa sailyy. Varmistetaan
my0s, ettd jarjestelmaa rakennetaan jatkuvasti, jolloin se tayttdd myos
tulevaisuuden tavoitteet ja asiakasvaatimukset. Laatutybhon ei palkata uutta
tyontekijdd, vaan laatupaallikkdé kouluttautuu tédhan. Resursseihin kuuluu
henkilosto, infrastruktuuri, tydymparistd, yhteistybkumppaneita ja taloudelliset

resurssit.

6.2 Tietojen ja taitojen riittavyys

Jokaisen tyontekijan tulee olla tietoinen siitd, mitd heiltd odotetaan. Koska
kaikkien tyonteko vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen, on varmistettava, etta tiedot
ja taidot ovat riittavia tehtdvien suorittamiseen. Tietoja ja taitoja pidetdan ajan
tasalla erilaisten ulkoisten koulutusten avulla. Liséksi voidaan jarjestaa yrityksen
sisdista lisdohjausta, mikali siihen on tarvetta.

Jos joku tyontekijoista tuntee ammattitaidossaan olevan puutteita, tulee hanen
keskustella siitd esimiehensa kanssa. Ammattitaidon puute ei ole hapea ja
lisdkoulutus on kaikkien yhteinen etu.

Auto-Kehassa Karkkilan toimipisteen korjaamopéaallikko seka
jalkimarkkinointipaallikké kouluttavat uusia ohjeita tyontekijoille seka valittavat
tiedot Forssan toimipisteeseen. Automyynnin puolella toimitusjohtaja ja
myyntipaallikkd varmistavat uusien tietojen saavuttavan koko myyntipuolen

henkilokunnan.

6.3 Koulutuksen suunnittelu, toteuttaminen ja tallenteet

Nissanin ja Peugeotin puolesta koulutuksia jarjestetddn useampia kertoja
vuodessa eri tyotehtdvissa oleville tyontekijoille. Koulutuksissa kéayneet
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tyontekijat siirtdvat saadun tietotaidon muulle henkilokunnalle ja pitavat huolen,
ettd uudet tiedot on ymmarretty.

Siséisia koulutuksia ei pideta kovin usein, mutta kuitenkin aina silloin, kun ne
koetaan tarpeellisiksi. Toimitusjohtaja ja jalkimarkkinointipaallikkd sailyttavét
koulutuksista saatuja uusia ohjeita ja tallenteita. Esimiehet voivat tarvittaessa
kayttaa koulutustietoja henkiléstéasioiden suunnitteluun.

6.4 Infrastruktuuri ja tydymparisto

Jotta organisaatiomme tayttda vaaditun tason, pidamme infrastruktuurin
hyvassa kunnossa. Yrityksen molempien toimipisteiden siisteydestda vastaa
koko organisaatio. Siivouspalvelut on ulkoistettu, mutta silti jokainen pitaa
huolta omasta tyoOpisteestaan. Turvajarjestelyistd huolehtii  paikallinen
vartiointipalvelu. Osalla tyontekijoista on hallussa kulkukortti ja viimeisena
tyopaikoilta l[ahtevat ovat velvollisia kytkekaan halytysjarjestelmén toimimaan.

Huoltoon tuleville autoille on varattu omat parkkipaikat seka automyynnin
puolelle meneville asiakkaille on omat parkkipaikat. Lisaksi tyontekijoille on
osoitettu heille tarkoitettu parkkialue, jotta asiakkaille tarkoitetut pysakointipaikat
pysyisivat vapaina. Autopesuun meneville autoille, on osoitettu my6s
jonotuspaikka. Nailla ohjeistuksilla luomme tydpaikalle hyvét edellytykset tdiden
suorittamiselle, viihtyvyydelle ja laatutavoitteiden saavuttamiselle.
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7 PALVELUIDEN SUUNNITTELU

7.1 Prosessin suunnittelu

Jokaiselle prosessille suunnitellaan ja kirjataan sellaiset ohjeet, joilla prosessia
voidaan ohjata ja sen laatua voidaan mitata. Jokainen tyOntekija osallistuu
oman projektiryhmén prosessin suunnitteluun, jolloin saadaan kirjattua kaikkien
henkiléiden havainnot. Paperilta on helpompi huomata virheet ja
parannuskohdat ja kuvauksen jalkeen naitd on helpompi l&hte& kehittamaan.

7.2 Asiakkaaseen liittyvat prosessit

Jo kaupantekovaiheessa asiakkaan vaatimukset ja toiveet on kirjattava tarkoin
yl6s, jotta ne eivat olisi vain myyjan muistin varassa. N&in ne pysyvat tallessa
koko prosessin ajan aina luovutushetkeen saakka. Samanlainen kaytanté on
myds jalkimarkkinoinnin puolella. Asiakkaan toiveet ja valitukset kirjataan
tarkasti ylos, jotta kaikki kohdat huomioidaan auton ollessa korjaamolla.
Kauppaa tehtéessa tai jalkimarkkinoinnissa pitd& ottaa huomioon, etta asiakas
ei aina ole tietoinen Kkaikista vaatimuksistaan. Na&ihin osataan kiinnittda

huomiota aikaisempien kokemusten ja niiden kautta tehtyjen ohjeiden avulla.

7.3 Tuotteeseen liittyvien vaatimusten maarittdminen

Kauppaa tehtaessa tai korjaamotoimenpidetta varatessa maaritellaan ajankohta
ja toimitusehdot. Kaikki kirjataan tarkasti ylos, jotta muutkin tyontekijat osaavat
auttaa asiakkaan ottaessa kontaktia ja varsinkin, jos tiedot siirtyvat osastolta
toiselle.

7.4 Tuotteeseen liittyvien vaatimusten katselmus

Ennen sopimuksen hyvaksymista varmistamme, etta:
- kaikki vaatimukset on kirjattu

- asiakkaan toivomat muutokset on huomioitu
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- yritys kykenee tayttaméaan asiakkaalle lupaamansa seikat.

7.5 Viestinta asiakkaan kanssa

Asiakas voi ottaa yhteyttd yrityksemme toimipisteisiin helposti monella eri
tavalla. Toimipisteemme sijaitsevat melko keskeisilla paikoilla ja lahella
paakaupunkiseutua, joten paikalle on helppo tulla kdyma&an. Liséksi asiakas
|6ytda ajan tasalla olevat yhteys- ja tuotetiedot yrityksemme Internet-sivustolta.
Yhteytta voi ottaa puhelimitse tai sadhkopostin avulla. On maaritelty, missa
ajassa ja kenen vastuulla on asiakaskontakteihin reagointi. Toimintaohjeissa

kerrotaan, miten maaritellaan:
- valitukset ja palautteet
- tuotekyselyt, hinta- ja toimitusaikakyselyt

- asiakkaan ja organisaation tekemat muutokset tarjouksiin, sopimuksiin ja

tilauksiin.

7.6 Ostotoiminta

7.6.1 Ostoprosessi

Automme tulevat Nissanin ja Peugeotin tehtailta eri toimittajien avulla. Nissanit
toimitetaan Suomeen Iso-Britannian kautta, jossa suoritetaan tuotteen
valitarkastus. Peugeotin autot tulevat suoraan Ranskasta. Avellon kuljettaa
autot Hangosta Karkkilaan. Jokaisella toimittajalla on omat vakuutuksensa
tuotteiden kuljetuksen osalta.

Vaihtoautot ostetaan suoraan asiakkaalta samalla, kun he vaihtavat autoa. Vain
harvoissa tapauksissa yritys suorittaa suoria ostoja ilman uutta autokauppaa.

Varaosat tilataan usealta eri toimittajalta osien merkista riippuen. Nissanin ja
Peugeotin osat tilataan suoraan tehtaalta. Muiden merkkien osia tilataan eri
tukkuliikkeista, joiden kanssa on tehty sopimus. Lisaksi tehdaan yhteistyota
paikallisten varaosamyyjien kanssa, jos tarvitaan jotain osia pikaisesti.
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7.6.2 Ostotiedot

Ostettavien autojen ominaisuudet maaritelladn jo ennen valmistusvaihetta
tehtaalla. Yrityksisséa voidaan toki tehda lisdvarustelua, mutta muutoin autojen
ominaisuuksiin ei voida toimipisteissa vaikuttaa. Ostotiedoissa on merkitty
selvasti, mita tuotteita yritykseen toimitetaan ja milla aikataululla. Myds
varaosien kohdalla merkitaéan selkeasti halutut tuotteet ja sovittu aikataulu.

7.6.3 Ostetun tuotteen tarkastaminen

Tehtaalta tuotuja autoja ei tarkasteta erikseen, koska toimittajat ovat
sertifioituja. Autot vastaanottaa automyyjd ja han toimittaa tuotteet niille
osoitetuille paikoille, jotta autot sailyttavat laatutasonsa. Tuotteiden vastaanotto
dokumentoidaan tarkoin. Poikkeavien tuotteiden vastaanotolle on maaritelty
ohjeet miten naiden kohdalla tulee toimia. Asiakirjat tallennetaan kohdan 4.3

mukaisesti.

Vaihtoautot tarkastetaan aina. Automyyja tarkastaa auton tdh&n tarkoitetulla
lomakkeella ja arvio auton arvon. Tarpeen vaatiessa tarkastusapua pyydetaan

korjaamon henkildkunnalta.

Varaosien tuotenumeroita seka tilausnumeroita verrataan aina toisiinsa
hyllytysvaiheessa, jotta varmistetaan, ettéa tuote on oikea. Lisaksi joitain tuotteita

tarkastetaan silmamaaraisesti ja varmistetaan, etté tuote on ehja.
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8 TUOTANTO JA PALVELUIDEN TUOTTAMINEN

8.1 Tuotannon ja palvelujen tuottamisen ohjaus

Ennen auton luovuttamista tai auton tuloa korjaamolle varmistamme muutaman
paivan etukateen, ettéa kaikki on valmista ja kaikki tarvittavat varaosat ja paperit
ovat valmiina. Jokaisen prosessin toteuttamiseksi on laadittu tydohjeet, jotta
vaadittu tulos ja asiakastyytyvéisyys saavutetaan.

8.2 Tunnistettavuus ja jaljitettavyys

Kaikki meiltd ostetut autot ja autojen omistajien tiedot kirjataan tarkasti
ohjelmistoomme. N&in voimme helposti tarkastaa tietyn auton omistajan tai
painvastoin. Rekisterinumeron avulla uusi omistaja saa meiltd helposti tiedon

siité4, mitd huoltoja ja korjauksia kyseiselle autolle on tehty aikaisemmin.

8.3 Asiakkaan omaisuus

Jokainen yrityksen tyontekija on velvollinen huolehtimaan asiakkaan
omaisuudesta. Mikéli asiakkaan omaisuuteen tulee jokin vaurio, tulee tasta
tehda kirjallinen huomio ja informoida asiakasta. Jos asiakas haluaa huollossa
tai kunnostuksessa kayttdd omia varaosia, niin ndma tulee kirjata selke&sti

tyomaaraykseen. Talloin yrityksemme ei ole vastuussa osien toimivuudesta.

Sijaisautoa lainatessaan asiakas allekirjoittaa sopimuksen, jossa hanella on
vastuu lainaamastaan autosta. Sopimukseen on kirjattu yrityksen ja asiakkaan
tiedot seké ohjeita sijaisauton vuokraajalle. Lomake tallennetaan kohdan 4.3

mukaisesti.

8.4 Tuotteiden sailyvyys

Kaytdssamme on tarkat ohjeet siitd, miten tuotteita varastoidaan ja sailytetaan.
Uusille autoille, vaihtoautoille ja asiakkaiden autoille seké varaosille on maaratty
omat sailytyspaikat, jotta naiden laatu saadaan taattua.
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9 MITTAUS, ANALYSOINTI JA PARANTAMINEN

9.1 Mittaamisen ja kehittdmisen prosessit

Maaritamme yrityksellemme ne asiat, joita haluamme mitata. Naitd asioita on

esimerkiksi

-Asiakastyytyvaisyys

-Korjaamon tehokkuus ja tyon laatu
-Uusien ja vaihtoautojen myynnin maara.

Prosessien avulla voidaan helposti tarkastella, tavoitetaanko suunnitellut
vaatimukset ja taytdmmekd tuotteilemme ja palveluilemme asetetut
vaatimukset. Kehittdmisprosessin avulla pyrimme jatkuvasti parantamaan
laadunhallintajarjestelmaa niin, ettd tuloksena on parantaa palvelua ilman
kustannusten nousua. Mittaustulokset toimitetaan koko organisaatiolle, jotta
jokaisella osastolla on kasitys koko yrityksen tilanteesta. Mittaustaulukkoon on
merkattu seka tavoite etta saavutus, jotta taulukkoa on mahdollisimman helppo

ymmartaa.

9.2 Asiakastyytyvaisyys

Asiakkaiden tyytyvaisyytta mitataan osastoittain. Jalkimarkkinoinnin puolella
lahetetaan tekstiviestikyselyja maaraaikais- tai vuosihuollossa olleiden auton
omistajille. Automyynnin puolella jokaisen uuden auton omistajaan otetaan
puhelinkontakti lahiviikkoina auton ostohetkesta. Nailla keinoilla pystytaéan
mittaamaan asiakastyytyvaisyyttd saannollisesti. Nykyisin  ymmarretadn
paremmin asiakkaiden vaatimuksia ja asioita, joita he yrityksen tarjonnassa
arvostavat. Asiakastyytyvaisyytta mitataan asiakastyytyvaisyyskyselyilla ja

valitusten lukumaaralla.
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9.3 Sisainen auditointi

Sisdisen auditoinnin  avulla Auto-Keha pyrkii selvittdmaan yrityksen
laadunhallintajarjestelman vahvuudet seka kehittamista kaipaavat toiminnat.
Auditoinnin avulla takaamme sen, ettd asiakkaiden ja organisaation asettamat
tavoitteet toteutuvat. Aluksi maarittelemme auditoinnin kriteerit ja valitsemme
auditoijat, joita tulee olla useampi kuin yksi, jotta kukaan ei auditoisi omaa
osastoa.

Yrityksemme auditoidaan kerran vuodessa ja joka kerralla vertaillaan tuloksia
aikaisempiin tuloksiin. N&in on helppo huomata, missa asioissa ollaan menty
eteenpain, missa on tullut takapakkia ja mikd alue ei edelleenk&déan tuota
toivottua tulosta. Auditointien tuloksista tehdaan kirjallinen raportti ja nama tulee
valittdd jokaisen ryhméan johtajalle seka johtoryhmalle, jotta tarvittavat
toimenpiteet voidaan laittaa kaytantoon.

9.4 Prosessien seuranta ja mittaus

Tarkoituksemme on hallita varmaa prosessin yllapitoa, jotta seurantaa ei
tarvitse suorittaa kovin usein. Ohjeiden avulla on maaritelty tarvittavat seurannat
ja mittaukset sekd se, kuinka usein naitd suoritetaan ja milla valineilla.
Yrityksessd mittaukset liittyvat korjauksiin kaytettyihin aikoihin, uudelleen
korjauksiin, l&pimenoaikoihin ja myytyjen autojen maarédén. Nissanin ja
Peugeotin maahantuojien Internet -sivuilla on ohjeaikoja erilaisiin huoltoihin ja
kunnostuksiin, joista saadaan selked suunta kaytettavdan aikaan. Myytyja
autoja vertaillaan muiden Nissania ja Peugeotia myyvien liikkeiden

myyntilukuihin.

Jokaiselle elektroniselle mittauslaitteelle suoritetaan kalibrointi sdannollisin
valigjoin ja namé& merkitddn muistiin. Nain on helppo seurata, koska kalibrointi

on edellisen kerran suoritettu ja koska se on taas ajankohtaista.

Auto-Keha on kayttanyt jo useamman vuoden AutoMaster —ohjelmaa, joka on
varsin tunnettu taman alan yrityksilla. Ohjelma soveltuu hyvin koko
organisaation kayttdon ja on todettu yrityksessa toimivaksi. AutoMasterin lisdksi
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kaytossad oli vuosia NetWheels -rekisterikantaa, mutta vuoden vaihteessa
siirryttiin kayttamaan uutta VIS —ohjelmaa. Taman hetken tietokoneohjelmistot
soveltuvat yritykseen kayttdon hyvin ja tietokoneista seka ohjelmista vastaava
henkild paivittdd naitd saanndllisin valiajoin tai silloin, kun se todetaan

tarpeelliseksi.

9.5 Tuotteen seuranta ja mittaus

Seka uusien autojen varustelun etta korjaamolla olevien autojen loppu—
tarkastuksen tekee korjaamopdaallikkd. Autoa ei anneta asiakkaalle, ennen kuin
on varmistettu ettd auto tayttda vaaditut seikat. Mikali autoa ei saada heti
kuntoon, asiakkaalle kerrotaan tasta ja sovitaan uusi kunnostusaika tai muu
tapa, jolla asia saadaan kuntoon. Tuloksia saadaan parannettua huomattavasti
silla, etta kaikki tapahtunut ja johtopaatokset kirjataan tarkoin ylos. Tallenteesta
tulee selvita, kuka on hyvéksynyt tuotteen ja antanut luvan luovuttaa auton
eteenpadin. Tallenteet sail6tdan kohdan 4.3 mukaisesti.

9.6 Poikkeavan tuotteen ohjaus

Poikkeamat pyritddn havaitsemaan nopeasti. Tehd&an tarvittavat muutokset
prosessiin heti, jotta poikkeamia ei tule jatkossa. Ohjeistuksessa tulee olla
selkeat menettelytavat, kuten:

-miten reagoidaan jos virhe havaitaan vasta auton ollessa asiakkaalla

-miten merkitdan vialliselle tuotteelle tehdyt toimenpiteet ja miten kirjataan asiaa
koskevat erityisluvat.

Sovitaan etukateen, kenella on valtuudet ja vastuu kasitella virheellisia tuotteita.
Huomatut virheet ja toimenpiteet tulee kirjata ja tutkia, jotta tietoja voitaisiin
kayttaa tuotteen kehittamiseen.
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9.7 Tiedon analysointi

Johtoryhma analysoi tietoa ja tekee siita johtopaattksia. Helpoilla mittareilla
saadaan selville nopeasti onko asetetut tavoitteet saavutettu tai onko ne jopa
ylitetty seké& se, missa kohdissa on parannettavaa.

9.8 Jatkuva parantaminen

Yrityksen tarkoitus on parantaa laadunhallintajarjestelméan vaikuttavuutta
jatkuvasti. Kehitamme jatkuvasti niin isoja kuin pienidkin parannus—
mahdollisuuksia. Sisdisen auditoinnin avulla on tarkoitus huomata puutteita
nopeasti ja parantaa toimintaamme. Johdon katselmuksilla johto osallistuu,
osoittaa nékyvasti sitoutumisensa ja tunnistaa kehittamiskohteita (Moisio &
Tuominen 2008, 151).

9.9 Korjaava toimenpide

Korjaavan toimenpiteen on tarkoitus poistaa poikkeaman syy ja estaa virhetta
toistumasta jatkossa. Korjaavaa toimenpidettd suorittaessa tulee ottaa
huomioon asiakasvalitukset, raportit virheellisestd toiminnasta, auditoinnin ja
johdon katselmukset sekéd tyontekijoiden kokemukset. Toimenpidettda varten
tarvitsemme menettelyohjeet, jotka siséltavat:

-virheen toteamisen

-syiden selvityksen ja maarittamisen
-toimenpiteiden kirjaamisohjeet
-toimenpiteiden toteuttamisen valvomisen

-asiakaskontaktin.

9.10 Ehkaiseva toimenpide

Usean vuoden vankalla kokemuksella Auto-Kehélla on melko hyvin tiedossa

mitd mahdollisia poikkeamia tulee ennalta ehkaistd. Kuitenkin jatkuvasti
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toiminnan kehittdmisen mukana tulee uusia asioita, joissa taytyy maarittaa
toimenpiteitd. Menetykset voivat yrityksessa olla esimerkiksi menetettyja
kauppoja tai epaonnistuneita korjauksia tai huoltoja. Maaritellaan
menettelyohjeet ehkéisevista toimenpiteista, jotka sisaltavat:

-poikkeamien ja niiden syiden selvittdmisen
-tarvittavan toimenpiteen arvioimisen ja toteuttamisen
-suoritettujen toimenpiteiden tuloksien tallentamisen

-suoritettujen toimenpiteiden vaikutukset katselmoinnin avulla.
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10 YHTEENVETO

Opinnaytety® on rakennettu noudattaen standardia 9001:2008 seka
vanhempaa 9001:2000 standardia. Keskendan ndaissd oli hyvin v&han
erilaisuuksia ja koin niiden tukevan toisiaan. Laadunhallintajarjestelméan
rakentaminen naiden ohjeistuksella oli selkedd ja lopputuloksesta tuli
johdonmukainen. Auto-Kehélle on vuosien varrella kasvanut vankka kokemus ja
tietyt toimintatavat, joista nyt koottiin toimiva ja tydskentelyd selkeyttéava
laadunhallintajarjestelma.

Laadunhallintajarjestelman tarke&a osa on ydinprosessikaavio, joka suunniteltiin
yhdessa jalkimarkkinointip&allikon kanssa. Kaaviosta 16ytyy helposti eri
tyoprosessit ja -ohjeet. Ty6ohjeita oli valmiina edellisen laatuohjelman puolesta,
mutta niitd paivitettiin ja tehtiin tarvittaessa lisdyksia. Lisdksi haluttiin luoda
laadunhallintajarjestelman avulla erilaisia mittareita, joilla on helppo seurata
tyon tulosta. Mittareista tehtiin selkeitd, jotta niitd on helppo lukea ja tulkita.
Mittaustulosten avulla on nyt helpompi seurata organisaation eri osastojen
toimintaa. Asiakastyytyvaisyys on yrityksen tarkein asia ja myods tatd mitataan
yksinkertaisilla mittareilla. Laadunhallintajarjestelman tuomat mittarit auttavat
yritysta kehittymaan ja parantamaan toimintaansa jatkuvasti.

Laadunhallintajarjestelmda suunnitellessa koin eduksi sen, ettd tyoskentelen
yrityksessa nyt kolmatta kes&a. TyoOprosessit olivat tuttuja, joten pystyin
panostamaan enemman prosessien kehittamiseen. Koen, ettd Auto-Kehan
vankka asema johtuu nimenomaan asiakaslahtdisesta toiminnasta ja tama

nakyy laadunhallintajarjestelméassa jatkuvasti.
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