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THVISTELMA

Opinnaytetyo késittelee Seuranta ja parantaminen -prosessin mallintamista, joka
on Orfer Oy:n laadunhallintajarjestelmén kehittdmisprojektin tarkea osa.
Opinnaytetyon tarkoituksena on luoda kohdeyritykseen soveltuva toiminnan
arvioinnin malli organisaation johdolle paatdsten tueksi, joka vastaa 1SO 9001 -
standardin vaatimuksia. Lisaksi tyossa kasitelladn prosessien analysoinnin ja
parantamisen tyokalujen kehittdmistyota.

Opinnaytetyo toteutetaan laadullisena toiminnallisena tutkimuksena. Aineiston
tiedonkeruumenetelmaksi valittiin osallistuva havainnointia, jota kaytetdan
toiminnan nykytilan selvittdmiseen sekd Seuranta ja parantaminen -prosessin
mallintamiseen ja arviointiin. Tietoperustana kdytetdan 1SO 9001 -standardia,
prosessijohtamista seké prosessien mallintamista.

Tyon tuloksena saatiin 1ISO 9001 -standardin esittdmien vaatimusten mukainen
prosessimainen, koko organisaation toiminnan kattava johtamisen malli. Lisaksi
tyon aikana todettiin, ettd kaikkia Seuranta ja parantaminen -prosessin toimintoja
yhdistda sama ongelma, joka on poikkeamien tai palautteiden analyyttisen
kasittelyn puute. Tyon tuloksena saatiin ty6kalut, joiden avulla voidaan seurata,
analysoida ja parantaa toimintaa.

Asiasanat: prosessi, prosessijohtaminen, prosessien mallintaminen, seuranta,
jatkuva parantaminen, poikkeama, arviointi
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ABSTRACT

The thesis deals with the modeling of a monitoring- and improvement process,
which is an important part of a quality management system development project
commissioned by Orfer Oy. The purpose of the study is to create an operation
assessment model suitable for the company. The model is meant to provide
support for management decisions and it will meet the requirements of the ISO
9001 standard. The thesis also discusses the development of process analysis and
improvement tools.

The thesis was carried out as a qualitative action study. Participant observation
was selected as the data collection method to determine the status of operations
and to model and assess the monitoring- and improvement process. The
theoretical part comprises the 1SO 9001 standard as well as information on
process management and process modeling.

The study resulted in a management model which meets the requirements of the
ISO 9001 standard and covers the whole activity of the organization. During the
study it was also discovered that all the functions of the monitoring- and
improvement process share a common problem of lacking an analytical treatment
of deviations and feedback. As a result of the study, tools were created to monitor,
analyze and improve operations.

Keywords: process, process management, process description, monitoring,
continuous improvement, deviation, assessment
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1 JOHDANTO

Nopeasti muuttuva, digitalisoituva ja globaalistuva toimintaymparisto tuo
jatkuvasti uudenlaisia haasteita ja mahdollisuuksia yrityksille. Se luo suuria
muutostarpeita yritysten toimintoihin. Muutosnopeus kasvaa ja tulevaisuuden
ennakoiminen on entistd vaikeampaa. Muutoksessa mukana pysyminen edellytt&da
yrityksiltd nopeuden ja joustavuuden maksimointia. (Laamanen 2009, 6.)

Omien prosessien tuntemus vahvistaa organisaation Kilpailukykya. Prosesseissa
on kysymys organisaation operatiivisesta tehokkuudesta (Laamanen 2005, 155).
Prosessimallisen toimintatavan omaksumista edistad kansainvalinen standardi ISO
9001. Téassa opinndytetydssa mallinnetaan case -yrityksen toimintaan soveltuvan
ISO 9001 -standardin vaatimuksia vastaavaa Seuranta ja parantaminen -prosessia,

joka on tarked osa organisaation johtamisprosessia.

Tassa luvussa esitetddn opinndytetyon tausta seka tavoitteet. Liséksi kerrotaan
tutkimuskysymykset ja rajaukset. Luvun lopussa esitelld&n tutkimusmenetelmét ja

opinndytetyon rakenne.

1.1 Opinnaytetyon tausta

Tutkimuksen aihe on syntynyt case -yrityksend olevan Orfer Oy:n johdon
paatoksesté toteuttaa toiminnan kehitystyota 1ISO 9001 -standardin
maadritteleminen keinoin ja vaatimuksin (Kokkonen 2015). Orfer on vuonna 1970
Orimattilassa perustettu metallialan perheyritys, joka valmistaa, vuokraa ja myy
teknologiatuotteita. Sen liikevaihto oli viime tilikaudella noin 11 miljoonaa euroa
ja tyontekijaméaéara noin 80. Yrityksen toiminta jakautuu kolmeen
liiketoimintayksikkdon: Valmistuspalvelut, Robostiikka ja Huoltopalvelut. (Orfer
2015.)

Liiketoimintojen jatkuva kehittdminen muuttuvan
markkinatilanteen ja asiakastarpeiden mukaisesti kuuluu Orfer
Oy:n strategiaan. Jatkuvan kehitystydn myota syntyneita
asiakas- ja kilpailukykyl&htoisen toiminnan parhaita kaytantéja
monistetaan kaytettavaksi koko Orfer Oy:n asiakaskunnalle
kaikkien liiketoimintayksikoiden toimintamalleja muokkaamalla.
(Kokkonen 2015.)



Organisaation suorituskyvyn jatkuvan parantamisen mahdollistamiseksi yrityksen
johto teki strategisen paatoksen rakentaa 1ISO 9001 -standardin vaatimusten
mukaisen laadunhallintajarjestelman, joka toimisi organisaation sisaisen

toiminnan ohjaamisen ja parantamisen tehokkaana tydkaluna.

Laadunhallintajérjestelméan kehitysprojekti kaynnistyi helmikuussa 2014 ja sen
tavoitteena oli organisaation voimavarojen oikea kohdentaminen, nykytoiminnan
kuvaaminen sekd uusien toimintamallien laatiminen laadun varmistamiseksi ISO
9001 -standardin vaatimusten mukaisesti. Laadunhallintajérjestelmén toiminta

varmennettaan sertifioinnin yhteydessé joulukuun 2014 aikana.

1.2 Opinnaytetyon tavoitteet, tutkimuskysymykset, tietoperusta ja rajaukset

Prosessien suorituskyvyn seuranta ja parantaminen on tirkeé osa
johtamisprosessin kokonaisuutta. Opinnédytetyon tavoitteena on mallintaa
kohdeyritykseen soveltuva Seuranta ja parantaminen -prosessi, joka vastaa 1ISO
9001 -standardin vaatimuksia. Kehittdmistyon onnistumista mitataan
laadunhallintajérjestelman sertifioinnin yhteydessa. Sertifikaatin saaminen on

tdman kehittdmistyon onnistumisen mittari.

Tutkimus vastaa kysymykseen: Millainen on kohdeyrityksen toiminnalle
soveltuva Seuranta ja parantaminen -prosessi. Liséksi haetaan vastaukset

alakysymykseen: Mitka ovat prosessien analysoinnin ja parantamisen tydkalut?

ISO 9001 -standardia, prosessijohtamista ja prosessien mallintamista kdytetaan

tietoperustana, jonka avulla haetaan tukea vastattaessa tutkimuskysymyksiin.

Opinnaytety6 rajoittuu kohdeyritykselle soveltuvan ISO -9001 standardin
vaatimuksia vastaavan Seuranta ja parantaminen -prosessin mallintamiseen.

Strategiaty0, tavoiteasetanta ja mittareiden madrittelyt jadvéat tyon ulkopuolelle.



Kuviossa 1 on esitetty Orfer Oy:n johtamisprosessin malli ja tutkimuksen rajaus.

Strategiatyd

N

Tavoiteasetanta

N 4

KUVIO 1. Johtamisprosessi (Orfer Oy 2014)

1.3 Tutkimusmenetelmét

Kyseessa on tutkimuksellinen kehittdmistyo, silla se sai alkunsa organisaation
kehittdmistarpeesta ja halusta saada aikaan muutoksia. Tutkimukselliseen
kehittdmistyohon kuuluu muun muassa kaytdnnén ongelmien ratkaisua seka
uusien ideoiden ja toimintamallien suunnittelua ja toteuttamista. Tutkimuksellista
kehittdmistyota ohjaavat ensisijaisesti kaytannolliset tavoitteet, joihin teoriasta
haetaan tukea. (Ojasalo, Moilanen 2014, 19; 20.)

Opinnaytetyo toteutetaan laadullisena toiminnallisena tutkimuksena. Laadullisen
eli kvalitatiivisen tutkimuksen lahtokohtana on jonkun tosieldman perustavan
ilmion ymmartdminen ja kuvaaminen. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritdan
paasemaan mahdollisemman lahelle tutkittavaa kohdetta seka tutkimaan sité eri
nékokulmista. Sen keskeisend periaatteena on tosiasioiden I6ytdminen tai

paljastaminen. (Hirsjéarvi, Remes & Sajavaara 2013, 163)

Toiminnalliseksi tutkimukseksi sanotaan kehittamistyoté /tutkimusta, jonka
keskeisena tavoitteena on luoda joku tietty produkti. Se voi olla ohjekirja,
tapahtuma, esine tai opas. Taman tyon produktina on Seuranta ja parantaminen -
prosessi. Tutkimusraportin kirjoittaminen kuuluu myoés toiminnallisen

opinnaytetyon prosessiin. (Vilkka, Airaksinen 2004, 7.)

Opinndytety6n aineiston tiedonkeruumenetelmé on osallistuva havainnointi.

Tutkimuksellinen havainnointi on systemaattista tarkkailua jonka avulla pyritdén



saamaan tietoa tutkimuskohteen kéayttaytymistavasta ja sithen mahdollisesti
liittyvista ympariston vaikutuksista. (Ojasalo, Moilanen 2014, 114.)

Kehittamistyon keskeinen menetelma on prosessien tunnistaminen, mallinnus
sekd arviointi. Tutkimusmenetelméasté kerrotaan laajasti teoriaa késittelevassa

toisessa paéluvussa.

1.4 Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytety6 koostuu johdannosta, kahdesta teorialuvusta, tyon tuloksista
kertovista kolmesta luvusta seké johtopaatoksia kasittelevasta yhteenvedosta.
Teoria koostuu painetuista ja elektronisista lahteistd. Ensimmaisessa osassa
kasitellaan prosessiajattelua ja prosessijohtamista. Luvussa kerrotaan prosesseista
ja prosessien merkityksesta. Liséksi esitetddn funktionaalisen ja
prosessikeskeisen organisaation erot sekd prosessijohtamisen vaiheet. Toisessa
teoriaosassa kerrotaan 1SO 9001-standardin vaatimuksista, jotka liittyvét
prosessimaiseen toiminnan jatkuvaan kehittdmiseen. Luvun lopussa esitetaan

yleisimmat ongelmaratkaisumenetelmat.

Teoriaosuuden jalkeen tyo etenee tutkimuksen empiiriseen osuuteen.
Ensimmaiseksi esitelldén Orfer Oy:n liikeidea, toiminta-ajatus seka organisaation
rakenne. Luvussa kerrotaan lyhyesti laadunhallintajarjestelman rakentamisesta eli
ISO 9001 -projektista ja luvun lopussa kerrotaan kéaytetyistéa
tutkimusmenetelmistd. Toisessa osassa esitetddn Seuranta ja parantaminen -
prosessin mallintamisen tuloksia. Empirian kolmannessa osassa esitetdan

ongelman analysoinnin ja parantamisen tyokalujen kehittdmisen tulokset.

Yhteenveto luvussa esitelldaan johtop&étokset opinnaytetydssé saaduista
tuloksista, arvioidaan opinnéytetyolle asetettujen tavoitteiden saavuttamista seka
tyon luotettavuutta ja patevyyttd. Luvun lopussa esitetddn opinnédytetyon pohjalta

tehtyja jatkotutkimusehdotuksia.



2 PROSESSIAJATTELU JA PROSESSIJOHTAMINEN

Organisaation toiminnan kehittdminen alkaa omien prosessien tunnistamisesta.
Tassa luvussa kerrotaan prosesseista, prosessien merkityksesté seké
prosessiajattelun lahtokohdasta. Lisaksi esitetdan funktionaalisen ja
prosessikeskeisen organisaation erot. Luvun lopussa esitelladn prosessijohtamisen

vaiheet.

2.1 Miksi prosessit?

Globaalisessa kansainvélisessa kilpailevassa toimintaymparistossa selviaminen
vaatii tdnd péivana yrityksissa nopeaa reagointia markkinamuutoksiin ja kykyéa
innovatiivisiin ratkaisuihin. Muutosten ratkaisevat Idhtokohdat ovat asiakkaiden
kayttdytyminen, markkinarakenne, kilpailudynamiikka, tiedon digitalisointi ja
ympdriston muutokset. Jatkuvasti muuttuvassa toimintaympéristossa tuotannon
kapasiteetin lisédminen tai organisaation koon muokkaaminen eivét takaa
Kilpailussa selviamistd. Kyvykkyydessé on kysymys organisaation kyvysta
nopeasti ja tehokkaasti reagoida muutoksiin innovatiivisella tavalla. (Laamanen,
Tinnila 2009, 6.)

Ratkaisevaksi menestyksen tekijéksi nousee erikoistuminen, josta muodostuu
organisaation kilpailuedun tarkein lahde. Asiantuntijoiden osaamisen voimavaran
hallinta organisaation tehokkaassa toiminnan kehityksessé luo uusia haasteita
johtamiseen. Laamanen (2005, 155) esittaa johtamiseen liittyvan véitteen, jonka
mukaan omat prosessinsa tunteva ja hallitseva organisaatio pysyy

kilpailukykyisena.

2.2 Prosessin madrittely

Toiminta tai joukko toimintoja, joissa kaytetdan resursseja ja
joita johdetaan siten, etta toimintaan suunnatuista panoksista
saadaan tuotoksia, voidaan kasittaa prosessiksi (SFS-EN ISO
9001, 2008, 8).

Asiakkaalle arvon luomisen toimintojen ketju sekd ketjun toteuttaminen

tarvittavien resurssien avulla on prosessiajattelun l&htokohta. Taloudellisesta



menestyksesta voi puhua silloin, kuin organisaatio pystyy tuottamaan asiakkaalle
riittavasti arvoa suhteessa kustannuksiin. (Laamanen, Tinnild 2009, 10.)

Kuviossa 2 esitetdan prosessin maaritelmé. Syote (input) on materiaalia tai tietoa,
jota jalostetaan prosesseissa tuotteiksi. Se voi olla myds impulssi, joka syntyy
asiakkaan yhteydenotosta. Tuotteella (output) tarkoitetaan haluttua ratkaisua, joka

syntyy prosessin tuloksina. Se voi olla tuote, palvelu tai prosessissa syntyva tieto.
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KUVIO 2. Arvoa tuottavien toimintojen ketjua ja niiden toteuttamisen tarvittavien
resurssien muodostamaa kokonaisuutta kutsutaan prosessiksi (Laamanen 2001,
20)

Toimintojen ketjun jokainen lenkki vaikuttaa ketjun vahvuuteen. Kokonaisuus
saattaa karsia silloin, kun joku lenkeista heikkenee. Saman ajatuksen voi
muotoilla myos toisin: toiminnan kokonaisuus ei voi menestyé vain ja ainoastaan

yhden vahvan lenkin avulla. (Savonen 2015.)

2.3 Funktionaalinen organisaatio

Funktionaalisen organisaation rakenne koostuu osastoista, jotka muodostuvat
tehtavien mukaan. Niiden tehtdvat riippuvat organisaatioiden toiminnan luonteesta.
Y leisesti niitd ovat markkinointi, myynti, suunnittelu, tuotanto, jakelu ja hallinto.
Toimintakehitysta ja budjettia suunnitellaan osastokohtaisesti. (Tuurala 2010.)



Osastot muodostavat kuningaskuntia. Tehokkuus syntyy vain osaamisesta.
Ihmiset hankkivat tietoa ja kehittyvat oman toimintansa tietyll4 alueella.
Henkil6kohtaista vastuuta on vaikea hahmottaa, koska osastojohtajat paattavat
miltei yksinoikeudella toiminnan kehityksestd, asettavat tavoitteet koko osastolle
ja valvovat suorituksia. Vastuuta ei ymmarretd ilman selke&a valtaa, jolla voisi
vaikuttaa oman organisaation toimintaan. Organisaation osastojen valissa on
selkeét rajat ja informaatio kulkee niiden sisalla. Henkilékunnan késitys
organisaation toiminnan kokonaiskuvasta jaa hamaraksi. Osastojen
yhteistoimintaan liittyvat ongelmat selvitetdan johtajien tasolla, koska vain heilla
on selke& kasitys koko organisaation toiminnasta. Asiakkaiden palautteet kulkevat
johdon kautta. Kasaantuvien asiakaspalautteiden analysointi ja paatoksien teko
vievat liikaa esimiesten Kkallista aikaa. Silloin kun esimies tekee paatoksia,
odottavat muut organisaation henkil6t toimeksiantoa tekematta mitaan itsendisesti.
Ongelmien ratkaisuun kuluu liikaa aikaa ja odottava asiakas pitkastyy.

(Laamanen 2001, 17.)

Funktionaalisessa organisaatiossa yleisesti keskitytdan taloustavoitteisiin, jotka
palvelevat osakeomistajien intresseja seka maaréllisiin tavoitteisiin, kuten
valmistetut tuotteet, asiakasmaara ja tilausméaara. Tavoitteiden asettaminen

asiakasnakokulmasta jaa yleensa liian véahaiseksi. (Laamanen 2001, 17.)

Laamanen (2001) vaittaa ettd innovaation syntyminen on ongelmallista ilman
motivaatiota. Motivaatio ja sitoutuminen syntyvét yleensa silloin, kun henkil6lla
on mahdollisuus aktiivisesti vaikuttaa kehittdvasti omaan tydympéristoonsa. Vasta
silloin, kun ihmisill& on palava halu kehitt44d omaa toimintaansa ja samalla

mahdollisuus vaikuttaa, muodostuu huippuasiantuntemus.



Kuviossa 3 esitetddn yhteenveto funktionaalisen organisaation toiminnan

periaatteesta.

«Ei selvaa kuvaa,
miten lisdarvo tuotetaan

«Osaston tavoitteet tarkeampia,
kuin asiakkaan tarpeet
*Ei selvaa vastuuta kokonaisuudesta
JOHTO

e

& & &
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KUVIO 3. Osastot muodostavat omia kuningaskuntia (mukailen Laamanen 2001,
16)

2.4 Prosessiorganisaatio

Prosessiorganisaatiota johdetaan prosessien kautta. Osastojen valissé olevat rajat
puretaan ja toiminta organisoidaan prosessien ympérille. Toiminnan lahtékohtana
prosessipohjaisessa organisaatiossa on asiakastarpeiden selvittdminen ja niiden
tehokas tyydyttaminen. Resurssien suunnittelu toteutetaan prosessikohtaisesti.
Prosesseja johdetaan tosiasioihin perustuvalla tiedolla ja niiden ohjaaminen
toteutetaan tilastollisesti. (Tuurala 2010.) Kuviossa 4 esitetdan miten asiakkaalle

luodaan arvoa lapi organisaation.

TOIMIT- —JoHTO —psToT ~TUOTANTO-TUOTE- = pyyNTI ASIAKAS
SUUNN.

® O YA o

\ TILAUS-TOIMITUSPROSESSI

TILAUS-TOIMITUSPROSESSI ASI
Vi SET

KUVIO 4. Prosessit ovat toimenpiteiden sarja lapi organisaation (mukailen
Laamanen 2001, 22)



Prosessiorganisaation osaaminen keskitetadn asiakkaalle tuotetun palvelun tai
tuotteen valmistamisen ympérille. Prosessia kuvaamalla mallinnetaan tehokas
toiminta, jotta kaikki organisaatiossa tuntevat kokonaisuuden ja tietdvat, mita
juuri heidan tulee tehda hyvien tulosten aikaansaamiseksi. Se auttaa
ymmartamaan, miten organisaation henkilon oma tygpanos vaikuttaa koko
organisaation toimintaan. Ty6ryhmé&t muodostuvat asiantuntijoista ja ndista
ryhmista syntyvét itseohjautuvat prosessitiimit. Tiimien toiminta keskittyy

tuottamaan prosessien kautta palveluita asiakkaalle. (Laamanen 2011, 22)

Prosessien suorituskykya seurataan jatkuvasti laadullisten mittareiden avulla,
niiden tehokkuutta arvioidaan ja toimintaa parannetaan tehokkailla tyokaluilla.
Prosessien kokonaistehokkuutta mitataan yli osastorajojen. Toiminnan laatua
seurataan asiakasndkokulmasta, eli asiakkaan silmin. Mittareiden térkea
ldhtokohta on asiakkaan saama hyoty. Asiakkaiden odotukset toimittajia kohtaan
liittyvét yleensd tuotteiden tai palveluiden virheettdmyyteen ja
toimintavarmuuteen. Prosessien kyvykkyytta mittaavat mittarit kertovat miten

kustannustehokkaasti asiakkaalle tuotetaan arvoa. (Tuominen, Tinnila 2011, 24.)

2.5 Funktionaalisen ja prosessiorganisaation erot

Vaativassa kilpailuymparistdssa yritykset joutuvat jatkuvasti ja nopeasti
reagoimaan-markkinamuutoksiin. Kilpailuedun sailyttdminen edellyttaa uusien
innovatiivisten ratkaisujen l6ytdmista ja kayttoon ottamista. Valmistettavien
tuotteiden tai tuotettaviin palveluihin liittyvien prosessien elinkaaret ovat useasti
muuttuvia ja lyhyitd. Uudenlaisen organisoitumisen rakennuspalikoita ovat
tydyhteisot, tiimit ja prosessit. Organisoituminen prosessien ympérilla hajottaa
osastojen valiset rajat ja lisda haasteita johtamis- ja toimintakulttuuriin. (Tuurala
2010.)

Hierarkkisen organisaation ehdottoman vallan johtamismalli hajoaa.
Prosessiorganisaatiossa johtajien tarkeé rooli on prosessien ohjaamisessa ja
esimiehen rooli muuttuu pomosta valmentajaksi. Prosessiléahtoisessa
organisaatiossa perinteinen johtamismalli ei katoa kokonaan. Johtajat vastaavat
edelleen organisaation johtamisesta ja toimintojen tehokkaan tuloksen

saavuttamista varten tarvittavien resurssien varaamisesta. Toimintojen johtamisen



vastuut painottuvat operatiiviselle tasolle. Esimerkiksi prosessin omistajat
paattavat prosessin operatiivisesta toiminnasta ja omaksuvat uudet,
prosessijohtamiseen liittyvét tehtavét, joita funktionaalisissa organisaatioissa ei
yleensa tunneta. Tiimien tehokkaan ja innovatiivisen tyoén tulosten syntyminen
edellyttdd esimieheltd suotuisan tydympariston rakentamista. (Laamanen 2005,
42.)

Taulukossa 1 esitetddn yhteenveto funktionaalisen ja prosessiorganisaation

vélisista eroista.

TAULUKKO 1. Funktionaalisen ja prosessiorganisaation erot (Moisio 2005)
FUNKTIOLLE OMINAISTA PROSESSEILLE OMINAISTA

e Organisaation rakenne
muodostuu
erityisosaamisesta ja sen
syvasta kehittamisesta

e Sisaiset tarpeet ja
resurssien tehokas kaytto
tahtaimessa

e Vastuut ovat madritelty
kapea-alaisesti ja
rajoitetusti

e Yksipuoliset tehtavat

e Useampia esimiehia

e Paatokset ja reagointi

voivat kestaa liian kauan

2.6 Prosessiajattelun l&htokohdat

Organisaation rakenne
suuntautuu

poikkiorganisatorisesti

Nostaa esiin asiakastarpeet

Vastuut yli osastorajojen

Monipuoliset tehtavat
Matalampi organisaatiomalli

Paatosvaltuudet ja yhteistoiminta
mahdollistavat nopean

reagoinnin ja toiminnan

Prosessiajattelun lahtokohtana on asiakkaan tarpeiden selvittdminen ja niiden

tyydyttamiseen tarvittavien palveluiden tai tuotteiden tuottamiseen vaativien

toimintojen ja resurssien suunnittelu. Prosessipohjainen johtaminen edistaa
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asiakkaalta asiakkaalle ulottuvia prosesseja. Prosessit suunnitellaan ottamalla
huomioon asiakkaiden tarpeet ja ne péaattyvéat asiakkaalle tuotettuun hyotyyn.
Onnistunut prosessien jasentdminen tuottaa asiakasnakokulmasta hyvan palvelun
tai tuotteen, mika vuorostaan johtaa asiakkaan kanssa yhteistyon vahvistamiseen.
(Laamanen 2001, 22.)

Organisaation yrityksen tarke& voimavara on henkilostd. Henkildston on tarkeaa
nahda yli osastorajojen, kuinka sen tyépanos vaikuttaa asiakkaalle syntyvén
lisdaarvon muodostumiseen. Prosessien mallintaminen on helppo ja selkeé tapa
esittdd organisaation toiminta kdytannon tasolla. Osastojen henkildsto osallistuu
prosessien tunnistamiseen ja kuvaamiseen, jolloin syntyy myds kasitys siitd, miten
oma panos vaikuttaa asiakkaalle lisdarvoa tuottavaan toimintaan.
Prosessimallintaminen antaa mahdollisuuden pohtia, mita télla hetkell& tehdaén ja
miksi. (Laamanen 2001, 23.)

Prosessien tunnistaminen selkeyttdd koko organisaation toimintakuvan k&ytannon
tasolla ja luo edellytyksia infrastruktuurin parantamiselle. Kyvykkyyttd mitataan
ja analysoidaan muillakin kuin pelkilla talousmittareilla, eivatka osastokohtaiset
saavutukset yksistdan kerro koko toimintakuvasta mitéan. Suorituskyky syntyy
onnistuneesta asiakkaiden tarpeiden tyydyttdmisestd prosesseissa. Prosessien
parantaminen varmistaa toiminnan kehittdmisen tehokaan tyén onnistumista ja

organisaation strategian tavoitteiden toteuttamista. (Laamanen 2001, 23.)

Taulukossa 2 esitetddn Laamasen (2001) vaite funktionaalisen- ja
prosessiorganisaation ajattelutavan eroista. Se siis kertoo mika organisaatiossa

muuttuu, kun sit4 johdetaan prosessikeskeisesti.



TAULUKKO 2. Funktionaalisen- ja prosessikeskeisen organisaation ajattelutavan

erot (Laamanen 2001, 49)

Funktionaalisen organisaation

keskeinen ajattelutapa
Ongelma asenteissa
Tyontekija

Teen oman tyoni

Ymmarran tyoni

Mitataan vain yksilon suoritusta

Voin aina l6ytaa paremman tyontekijan

vetdjan
Motivoidaan ihmisia
Al4 luota keneenkaan

Kuka teki virheen?

Korjataan virheita

Kate ratkaisee

Prosessikeskeinen organisaation

ajattelutapa

Ongelma prosesseissa

Ihminen

Autetaan, ettd tyot saadaan tehtya

Tiedan, miten tyo liittyy koko

prosessiin
Mitataan prosessin suorituskykyéa

Prosessi voi aina parantaa

Kehitetd&n ihmisten osaamista
Olemme yhdessa veneessa

Mika teki virheen esiintymisen
mahdolliseksi

Véhennetdan hajontaa

Asiakassuuntautunut; hyva kate on

Seuraamus

2.7 Prosessikeskeisen organisaation keskeiset roolit

Johtajan rooli ei ole endé pelkastaan osaston johtaja, vaan myos prosessin

omistaja tai sponsori. Johtajat seuraavat prosessin suorituskykya, méérittelevat

kehittdmistarpeita ja tukevat prosessien kehittamistd. He myos toimivat

asiakkaiden kanssa tiiviissé yhteisty0ssé ja tuntevat asiakkaiden prosessit. Johtajat
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tietavat, ettd organisaation menestys riippuu asiakkaiden menestyksesta. He luovat
kaikki menestymisen edellytykset ja viestivat henkilokunnalle asiakkaiden kanssa

tehtdvan yhteistoiminnan tarkeydesta. (Moisio 2005.)

Prosessin omistaja on prosessin toiminnasta vastaava henkild, joka valvoo
prosessin suorituskykyé eri ndkokulmista. Ndkokulmia ovat esimerkiksi
asiakasvaatimusten mukaisten ratkaisujen toteuttaminen prosessin operatiivisella
tasolla, asiakaslupausten optimaalinen tuottaminen yritysta kannattavalla tavalla ja
organisaation strategian toteuttaminen prosesseissa. Prosessin omistajan tydssa
paatavoitteina ovat prosessien erinomainen suorituskyky ja asiakasléhtoisen
toiminnan jatkuva parantaminen. (Moisio 2008.)

Prosessin omistaja tuntee eri osastojen toimintatapoja ja luontainen auktoriteetti
vahvistaa hanen tiiminvetdjan rooliaan osastojen valisen yhteistyon johtamisessa.
H&n myds tuntee prosessien parannustekniikat, osaa asettaa tavoitteet ja maaritella
mittarit ottamalla huomioon organisaation strategian. (Moisio 2008.)

Mya0s prosessissa kdytettavien tydmenetelmien suunnittelu ja tarvittavien ohjeiden
saatavuus kuuluvat prosessin omistajan vastuualueeseen. Han varmistaa, etta
yrityksen resurssit riittdvat asiakkaan vaatimusten mukaisen tuotteen
toteuttamiseen. HenkilGston osaaminen on kriittinen tekija laatutuotteiden
suunnittelun ja tuottamisen vaiheissa. Prosessin omistajan vastuualueeseen kuuluu
osaamisen kartoittaminen ja tulosten raportointi johdolle. Han vastaa myds
poikkeamiin reagoinnista, mittaamisesta, prosessin kehittamisesta seka
raportoinnista. (Moisio 2008.)

2.8  Prosessijohtaminen

Prosessien johtaminen edellyttad jokaisen ymmarrysta siitd miten organisaation
strategian tavoitteet liittyvat prosessin tavoitteisiin ja miten ne voidaan toteuttaa
omassa tydssé. Organisaation siirtyminen kohti prosessikeskeistd johtamistapaa
tapahtuu neljalla padvaiheella. Kuviossa 5 esitetdan, mité prosessijohtaminen

ké&ytannossa tarkoittaa ja mité eri vaiheita se sisaltaa.
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1. AVAINPROSESSIEN TUNNISTAMINEN

i

— 2. PROSESSIEN MALLINTAMINEN

l

3. TOIMINNAN ORGANISOINTI PROSESSIEN
YMPARILLE

~—— 4. PROSESSIEN JATKUVA PARANTUMINEN

KUVIO 5. Prosessin mukaisen toiminnan kehittdmisen vaiheet (mukailen
Laamanen 2001, 50)

Aluksi selvitetddn asiakkaiden tarpeet ja tunnistetaan asiakasrajapintaa koskevat
prosessit. Seuraavaksi organisoidaan kehitysprojekti, niin kuin vaihe 2 esittaa ja
aloitetaan prosessien kuvaaminen eli mallintaminen. Mallintamisen jalkeen
organisoidaan toimintaa prosessien ympaérille. Kaytdnnodssa se tarkoittaa
prosessimallinnusten analysointia, auditointia, resurssien riittdvyyden arviointia,
tyokalujen suunnittelua ja suorituskyvyn analysointia. Ja viimeiseksi parannetaan
prosesseja tehokkailla tydkaluilla, suunnitellaan strategiaa ja varmistetaan

toiminnan parantamisen aikaansaaminen. (Laamanen 2001, 50.)

2.9 Prosessien tunnistaminen ja luokittelu

Prosessien tunnistamisella tarkoitetaan prosessien maarittdmista. Se on Kriittinen
vaihe, joka tapahtuu johdon vastuulla (Savonen 2015) Prosessilla on aina selkeé
alku ja loppu ja se kertoo keskeiset asiakkaat, tuotteet, syotteet ja toimittajat. Sen
asiakas voi olla sisdinen tai ulkoinen. Prosesseja luokitellaan tarkoituksen

mukaisesti ydin-, tuki- ja avainprosesseihin. (Laamanen 2001, 52-54.)

Ydinprosessit palvelevat ulkoisia asiakkaita ja luovat niille suoraa arvoa. Ne ovat
yrityksen liiketoiminnan perusta, sill& juuri ndissa prosesseissa syntyy liikevaihto.
Ydinprosesseja kutsutaan myds liiketoimintaprosesseiksi. Ne liittyvat yleensa

sellaisiin toimintoihin, kuin tuotteiden tai palveluiden suunnitteluun ja
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kehittdmiseen, asiakkaan kiinnostuksen herattdmiseen, kaupan solmimiseen ja
toimitukseen sek& asiakastukeen. Ydinprosessin ensimmainen ja viimeinen vaihe
on asiakkaan tekeminen tai toiminta. Niiden tavoite on luoda selked kasitys

asiakkaan toiminnasta ja tarpeista. (Laamanen, Tinnila 2009 , 12.)

Ydinprosessit myos ilmentavét yrityksen olemassaolon tarkoitusta ja
toimintatapaa (Savonen, 2015.) Ydinprosessien tehokkaan toiminnan
mahdollistamiselle tarvitaan edellytykset, eli tukiprosessit, jotka vastaavat
yrityksen toiminnan laadun kehittdmisesta. Tallaisia prosesseja ovat esimerkiksi
strategian suunnittelu, toiminnan seuranta ja parantaminen, osaamisen
kehittdminen, talouden hallinto, resurssien suunnittelu sekd toimittajiin liittyvat
prosessit. (Laamanen, Tinnila 2009, 122.) Johtamisessa keskitytaan

Avainprosessit voivat olla ydin- ja tukiprosesseja. (Savonen 2015.)

Kuviossa 6 esitetddn ydinprosessien tunnistamisvaiheita, prosessin ominaisuudet

ja tavoitteet.

KESKEISTEN ASIAKKAIDEN TUNNISTAMINEN

Prosessilla on aina asiakas, jonka tarpeita varten toiminta

Selkead kasitys asiakkaista ja asiakkaiden tarpeista
on olemassa

A 4

ASIAKKAIDEN TARPEISIIN VASTAAVIEN PALVELUIDEN TUNNISTAMINEN JA NIIDEN RYHMITTELY SAMANLAISTEN
TARPEIDEN MUKAAN

Prosessi alkaa asiakkaan tarpeesta ja paattyy tarpeen Palveluiden ryhmittely asiakasryhmien ja ndiden
tyydyttamiseen tarpeiden perusteella

PROSESSIEN ALKUHERATTEIDEN JA LOPPUTULOSTEN TUNNISTAMINEN

Prosessilla on selked alku ja loppu Prosessin alkutila ja lopputila on tunnistettu

A 4

PROSESSIEN RYHMITTELY JA NIMEAMINEN VAIKUTTAVUUS TAVOITTEIDEN NAKOKULMASTA

Yhteiskunnallinen vaikuttavuus syntyy prosessien Prosessit ilmentdvat samanaikaisesti sitd, miksi
valityksella organisaatio on olemassa ja miten organisaatio toimii

KUVIO 6. Ydinprosessien tunnistamisen Kriittiset vaiheet (Virtanen, Wennberg
2005, 120)
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Prosessien tunnistaminen alkaa yrityksen toiminnan tarkastelusta ”lentotasolla”,
eli The Big Picture -periaatteella. Siind vaiheessa mietitdan, misté kaikista talla
hetkell& asiakkaalle toimitettavista tuotteista tai palveluista liiketoiminta
muodostuu ja ketké ovat liiketoiminnan kannalta kriittiset asiakkaat. Sen jélkeen
tunnistetaan asiakkaiden tarpeet ja odotukset. Kun tarpeet ja odotukset on
tunnistettu, mééritelld&n ne prosessit, joilla tarpeet tdytetddn organisaation vision
ja strategian tavoitteiden mukaisesti ja ryhmitelldén asiakkaat samanlaisten
tarpeiden mukaan. Ydinprosessi alkaa asiakkaan tarpeesta ja paattyy asiakkaan
tarpeen tyydyttdmiseen. Analysoimalla asiakkaan prosessit tunnistetaan se raja,
missa asiakkaan ja yrityksen toiminnat liittyvét yhteen. (Savonen 2015.)

Prosessikartta on tarkeiden prosessien ja niiden vélisten yhteyksien suppea
kuvaus. Se sisaltad yleensa organisaation ydin- ja tukiprosessit. Sen avulla
voidaan esittdd organisaation liiketoimintamalli ja visio. Se kertoo myos
millaisilla ydinprosesseilla tyydytetddn mitékin asiakasryhmien tarpeet ja missa
kohdassa organisaation omat prosessit kohtaavat asiakkaan prosessit. (Laamanen,
Tinnila 2009,126.)

Prosessikartta on viestinnan véline, joka esittéa liiketoimintaa ja kertoo miten
prosessit kulkevat organisaation osastojen eli funktioiden lapi. Kartassa funktiot
voidaan piirtad pystynuolina ja prosessit vaakanuolina. Esimerkki tallaisesta

piirtdmistavasta esitetdan kuviossa 7. (Laamanen 2001, 60.)
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Johte
Yksikat
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KUVIO 7. Prosessien horisontaalinen kulku Iapi organisaation (Laamanen 2001,
60)

2.10 Prosessien mallintaminen

Prosessin mallinnus on viestinnén valine, jonka avulla esitetdan organisaation
liiketoimintamalli. Sen tarkoituksena on auttaa ymmartamaan
organisaatiotoiminnan kokonaiskuvaa ja henkildiden omaa roolia organisaation
toiminnan tavoitteiden saavuttamisessa. Se edistaa eri osastojen asiantuntijoiden
yhteisty6td. Mallinnuksessa esitetdan prosessin kannalta kriittiset toiminnot,
niiden valiset riippuvuudet ja méarittelyt. Se on tiivis kokonaisuus, jonka
suositeltava pituus on enintadn nelja sivua. Mallinnuksen yhteydessa tunnistetaan
ne toiminnot ja asiat, jotka ovat tehokkaan ja laadukkaan toiminnan kannalta
kriittiset. Myo0s Kriittisten tekijoiden yhteydet tai riippuvuudet pohditaan ja ne
esitetddn selkeasti mallinnuksen yhteydessa. Hyva prosessimallinnus edistdd myos
organisaation henkildiden yhteisty6ta osastorajojen yli ja antaa edellytykset

toiminnan joustavuudelle vaativissakin tilanteissa. (Laamanen 2001, 76.)

Prosessimallinnuksessa kerrotaan prosessin soveltumisalue eli mihin prosessia
sovelletaan, mista se alkaa ja mihin se loppuu. Mallinnus esittdd milla
toiminnoilla luodaan asiakkaalle arvoa, prosessin tavoitteet ja ketk& ovat prosessin
ulkoiset asiakkaat. Se esittdd mitk& ovat asiakastarpeet, odotukset tai vaatimukset
ja mihin tarkoitukseen asiakkaat niita kayttavat. Vastaavasti se kertoo milla
toiminnalla tukiprosessi luo edellytykset ydinprosessien tehokkaalle toiminnalle ja
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ketk& ovat mahdolliset prosessin sisaiset asiakkaat. Mallinnuksessa esitetdén
miten tekeminen etenee vaihe vaiheelta ja mitd prosessi tuottaa, esimerkiksi tieto,
tuote, palvelu tai ratkaisu. Prosessimallinnuksessa esitetaan milla keinolla
prosessin toiminnan laatua valvotaan ja mita resurssia tarvitaan laadukkaan
toiminnan varmistamiseen. Prosessin aikana syntyvéa tietoa hallitaan.
Mallinnuksessa kerrotaan mité tietoa prosessin aikana syntyy, miten sitd vélitetdan
ja mihin se tallennetaan. Laadukkaan toiminnan varmistamiseksi prosessia
mitataan tehokkailla mittareilla ja niita kehitetaan erilaisilla menetelmilla.
Prosessiohjausmenetelmat esitetddn myods mallinnuksessa. Siind nakyy selkeasti
myos vastuut seka keskeiset roolit ja tiimit. (Savonen 2015; Laamanen 2001, 76-
78.)
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3 TOIMINNAN JATKUVA SEURANTA JA PARANTAMINEN

Tassa paaluvussa esitetadan teoreettinen viitekehys organisaation prosessimaisen
toiminnan seurannan ja sen jatkuvan parantamisen menetelmistd. Luvussa
esitetadn 1SO 9001 -standardin vaatimukset, jotka liittyvét organisaation
toiminnan seurantaan ja jatkuvaan parantamiseen. Liséksi kerrotaan prosessien

tavoitteiden tarkeydesté ja ongelmanratkaisu -menetelmista.

3.1 1SO 9001-standardi

Yksi prosessiajattelun johtamistavoista on esitetty 1ISO 9001 -standardissa.
Standardi painottaa prosessimaisen toimintamallin omaksumisen tarkeytta. Sen
painopisteena on asiakkaan vaatimusten ymmartdminen ja niiden tehokas
toteuttaminen liséarvoa tuottavien prosessien kautta. (SFS-EN 1SO 9001, 2008,
10.)

Kuviossa 8 on esitettdan 1SO 9001 -standardin esittamaa

laadunhallintajarjestelméan malli.

\ Laadunhallintajérjestelman jatkuva parantaminen

(- ———————f—— Johdon vastuu
Resurssienhallinta Mittaus, analysointi
ja parantaminen

Y I

[

Tuotos
= Tuotteen @ Tuote
Qtim/

_ m Lisaarvoa tuottavat toiminnot

Asiakkaat

Asiakkaat T T T Ttvdisyys

. Panos
Vaatimukset.

Selite

— — —m= Informaatiovirta

KUVIO 8. Prosesseihin perustavan laadunhallintajarjestelman malli (SFS-EN 1SO
9001, 2008, 10)
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Malli kattaa standardin vaatimukset. Kuvio kertoo asiakkaan roolin tarkeydesta
prosessien maérittelyssa. Prosessien lahtokohtana ovat aina asiakkaiden
vaatimukset. Jotta organisaation toiminta olisi vaikuttavaa, sen tulisi tunnistaa
asiakkaalle lisdarvoa tuottavat prosessit, mitata prosessien suorituskykyé,
analysoida tuloksia ja parantaa niité jatkuvasti (SFS-EN ISO 9001, 2008, 8;10).

Standardin viidennessa luvussa mééritelladn johdon vastuut. Standardin keskeiset
vaatimukset johdolle ovat sitoutuminen prosessimaisen toiminnan kehittdmiseen
ja toteuttamiseen seka sen laadunhallintajarjestelman vaikuttavuuden jatkuva
parantaminen. Standardin mukaan johdon tulee méaéritella laatupolitiikka ja
varmista laatutavoitteiden asettamista. Johto viestii myds koko organisaatiolle
sidosryhmien vaatimusten tarkeydesta. (SFS-EN 1SO 9001, 2008, 18.)

Standardin kahdeksannessa luvussa kerrotaan menetelmat, jonka avulla
organisaation tulee seurata, analysoida seka jatkuvasti parantaa prosessimaista
toimintansa. Standardin keskeiset vaatimukset, jotka liittyvat toiminnan
seurantaan ja parantamiseen ovat asiakaspalautteiden seké prosessien tulosten
saavuttamisen kyvyn seuranta ja jatkuva parantaminen, sisdiset auditoinnit seka
poikkeamien hallinta. (SFS-EN I1SO 9001, 2008, 34-38.) Johdon katselmuksessa
arvioidaan laadunhallintajarjestelman vaikuttavuutta sek& suunnitellaan
laatuhallintatoiminnan muutosten tai parantamisen tarvetta (SFS-EN 1SO 9001,
2008, 20).

3.2 Prosessimaisen toiminnan arviointi

Arvioinnilla tarkoitetaan tarkoituksenmukaisuuden tarkastamista ja kykya tayttaa
asettuja vaatimuksia. Arvioinnin yhteydessé voidaan tarkastella toiminnan tapaa,
tuotteita ja palveluita, prosessien suorituskykyé seka projektiin liittyvaa toimintaa.
Arvioinnin vaatimukset perustuvat yleensa standardeihin,
viranomaisvaatimuksiin, sidosryhmien tarpeisiin, sopimuksiin, prosessien

kuvauksiin ja tavoitteisiin. (Laamanen, Tinnil4 2009, 88.)

Prosessien ja strategian toimivuuden tarkastelua kutsutaan seurannaksi. Sen
tarkoitus on reagoida poikkeamiin. Tavoitearvojen ympérille asetetaan

halytysrajat, jotka kuvaavat poikkeaman vakavuutta. Seurannassa saatuja tuloksia
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verrataan asetettuihin tavoitteisiin ja tarvittaessa kdynnistetaan vélittomat

toimenpiteet. (Laamanen 2005, 263.)

3.3 Prosessien kehittamiseen liittyvét tavoitteet

Toiminnan kehittdmisen suunnittelu ja toteuttaminen tapahtuvat johdon vastuulla.
Parantaminen voi onnistua vain silloin, kuin tiedetdan mitd muutoksella halutaan
saada aikaan. Kehitysty0 ilman konkreettista padmaérad on mahdotonta. Talloin
puhutaan pelkastaan toivotusta suunnanmuutoksesta. Esimerkiksi tuottavuuden
parantaminen ilman konkreetista numerollista tavoitelukua on mitdan sanomaton
tavoite. Toiminnan kehittdminen onnistuu silloin, kuin tiedetdan mité tuloksia
kehittamistyolla halutaan saada aikaiseksi. Toiminnan kehittdmisen tavoitteet
liittyvét tuloksiin, eivat tekemiseen ja ne esitetddn numeroilla, jotka ovat aikaan
Kiinnitettyja mittayksikdita. Tavoitteiden avulla viestitdan organisaation
kehittdmissuunnasta. Hyvien tulosten takana ovat aina ihmiset. Ihmisten
sitouttaminen organisaation paamaariin ja tavoitteisiin ei ole itsestaan selvé asia.
Hyvét tavoitteet innostavat. Innostaviksi tavoitteita voidaan kutsua silloin, kuin ne
ovat realistiset, selkedt, yksinkertaiset ja tarpeeksi haastavat. (Laamanen 2001,
203.)

Prosessien tavoitteet ja mittaamisen kohteet korreloivat toimintaympériston ja
strategian kanssa. Operatiivisen tason lyhyemman tahtdimen tavoitteet liittyvat
prosesseihin, toimituksiin, yksikdiden budjetin toteuttamiseen, kehitysprojekteihin
ja henkilokohtaiseen toimintaan. Prosessien tavoitteet ovat samansuuntaiset
strategian kanssa. Tavoiteasetanta tapahtuu aikaisemman suorituskykytiedon
avulla, jos se on saatavana. Prosessien tavoitteet asetetaan myos sidosryhmien
palautteiden ja kilpailijoiden suorituskyvyn vertailemisen avulla. (Laamanen
2005, 243.)

Kuviossa 9 esitetddn Laamasen (2005, 246) ehdotetut kriteerit joiden perustella

voidaan suorittaa tavoiteasetantaa.
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eTavoite esitetdan numeroilla,
emuu tapa, jos saavuttamisen kriteerit ovat selvat

eTavoiten saavuttamisen ajankohta

*Ne henkil6t, joita tavoittet koskevat ovat asiasta tietoisia, mahdollisesti osallistuvat
tavoitteiden asettamiseen

eKaytannon toiminnan parantaminen
eKilpailukyvyn parantaminen suorituskyvylla

eTavoitteet edistavat yhteistyota, ei ylikorostunutta yksilosuoritusta

eTavoitteet ovat tasapainossa keskena ja muodostavat mielekkaan kokonaisuuden
*Ei liilan monta

eTavoitteella on omistaja, joka arvioi saavuttamisen ja kdynnistaa mahdolliset
selvitykset ja korjaavat toimenpiteet

£ € € € €

eTavoitteita muutetaan, kun olosuhdet muuttuvat

KUVIO 9. Kriteereita tavoitteiden asettamisen arviointiin (Laamanen, Tinnila
2005, 246)

3.4 Auditoinnit

Auditointi on tehokas oppimisen tydkalu. Sen avulla voidaan tarkastella
prosessien toimintaa k&ytannon tasolla 1ISO 9001 -standardin vaatimusten
nédkokulmasta ja kehittdd organisaation kykyé toteuttaa tehokkaasti eri
sidosryhmien tarpeita ja vaatimuksia. Auditointi on myds viestinnan valine, joka
korostaa organisaation ihmisten kurinalaisuutta ja vastuuntuntoa. Se edistaa
toimintaperiaatteiden ymmartamisté operatiivisella tasolla ja parhaan k&ytannon
tyon tehostamista. Auditoinnin tavoitteena on selvittd4 prosessin toiminnan
tehokuutta kdytannossa ja todentaa ohjeiden ja tydkalujen hyodyllisyytta.
Auditointi voi olla ulkoinen tai sisdinen. Ulkoisen auditoinnin voi suorittaa joko

asiakas tai akkreditoitu sertifioija. Sisainen auditointi toteutetaan 1SO 9001 -
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standardin mukaisesti suunnitelluin aikavalein organisaation sisalla ja se on

luonteeltaan kehittdmisauditointi. (Laamanen, Tinnild 2005, 266.)

Kuviossa 10 esitetddn auditoinnin karkea vaiheistus. Kuvion ensimmainen
operatiivinen taso on suunnittelu (Laamanen 2001, 112). 1SO 9001 -standardin
vaatimuksen mukaan organisaation tulee auditointisuunnitelma laatimalla
varmistaa, etta laadunhallintajarjestelmé vastaa standardin ja organisaation omia
vaatimuksia (Moisio 2008, 34).

Auditoinnin suunnittelu

Auditoinnin toteutus

Raportointi

Korjaavat toimenpiteet

KUVIO 10. Auditoinnin karkea vaiheistus (Laamanen 200, 113)

Suunnitelman luomisen aikana mééritella&n ensin auditoinnin tarkoitus ja
paéatetadédn sen laajuudesta. Standardin vaatimusten mukaan auditointiohjelman
suunnitteluvaiheessa tulee ottaa huomioon auditoitavien alueiden ja prosessien tila
ja térkeys seka aikaisempien auditointien tulokset. (SFS-EN 1SO 9001, 2008, 34.)
Moisio (2008, 141) luettelee tarkeimmat standardin painopisteet: asiakirjat ja
tallenteet, laatutavoitteet, vastuiden maarittelyt, sisdisten tiedottamisen riittavyys,
resurssien suunnittelu ja niiden kaytto, patevyyden méérittelyt, koulutuksen
suunnittelu ja toteutus seka tuotteen toteuttamisen prosessi. Seuraavaksi
maadritell&&n auditointiryhma ja vastaava padauditoija. Tarked periaate on, etta
auditoijat eivat saa arvioida omaa tyotaan (SFS-EN 1SO 9001, 2008, 34). Lopuksi
laaditaan peruskysymysten lista, jonka pohjalta keratd&n havaintoja ja lisataan

tarkentavat kysymykset auditoinnin suorittamisen yhteydessa, paatetdan
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aikatauluista seka informoidaan auditoinnin prosessissa toimivat henkil6t
(Laamanen 2001, 113).

Auditoinnin toteuttamisesta laaditaan menettelyohje, jossa méaaritelld&dn miten
auditointia suoritetaan, miten tuloksia tallennetaan ja raportoidaan seka kerrotaan
naihin liittyvat vastuut ja vaatimukset (SFS-EN 1SO 9001, 2008, 34).
Toteuttamisen alussa on hyva jarjestad prosessissa toimivien ihmisten
aloituskokous, jossa kerrotaan auditoinnin tarkoituksesta, kdydaan lapi alustavat
aikataulut ja jarjestelyt sekd auditointiohjelmaan liittyvat kysymykset. Varsinaiset
haastattelut suoritetaan tyopisteissa. Hyvan ilmapiirin luomiseksi on tarkeda
muistaa, etta auditoinnin tarkoituksena ei ole korostaa henkildiden tekemistd, vaan
auditointi kohdistuu toimintamalliin. Havainnot jaetaan vahvuuksiin ja
parantamisalueisiin. Parantamisalueissa havaitut poikkeamat luokitellaan
vakavuuden mukaisesti vahaiseksi (minor) tai vakaviksi poikkeamiksi (major).
Padtoskokouksessa kdydaan lapi auditoinnin yhteydessé syntyneet havainnot ja

suunnitellaan korjaavat toimenpiteet. (Laamanen 2001, 114.)

Auditoinnin paatokseksi laaditaan raportti, joka sisaltaa kysymykset, haastatellut
henkilot ja tarkastuslistan. Raporttiin Kirjataan auditoinnin toteutuksessa
esiintyneet vahvuudet ja puutteet seké sovitut korjaavat toimenpiteet ja
tarkedmmat suositukset. (Laamanen 2001, 115.) Korjattavien toimenpiteiden
toteuttamista seurataan johdon vastuulla ja todentuneista tuloksista yllapidetaan
tallenteita (SFS-EN ISO 9001, 2008, 34).

3.5 Johdon katselmukset

Johdon katselmuksella varmistetaan laadunhallintajarjestelmén asiamukaisuutta ja
vaikuttavuutta. Katselmuksessa myds arvioidaan laatupolitiikkaa, laatutavoitteita
sekd muutostarpeita. Ne jarjestetddn johdon vastuulla ennalta suunnitelluin
valiajoin. Katselmuksesta ja siind syntyvistd johtopaatoksista tulee yllapitaé
tallenteita ja naisté viestitddn koko organisaatiolle. Johdon katselmuksen
lahtotiedot ovat méériteltynd ISO 9001 -standardissa ja ne liittyvat muun muassa
auditoinnista saatuihin tuloksiin, asiakaspalautteisiin ja parantamissuosituksiin,
prosessien suorituskyvyn ja tuotteiden vaatimustenmukaisuuteen, korjaavien ja

ehkaisevien toimenpiteiden tilanteeseen, aiempien johdon katselmusten
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seurantatoimenpiteisiin sekd muutoksiin, jotka voivat vaikuttaa
laadunhallintajérjestelméan. Katselmuksessa syntyvét tulokset sisaltavat
laadunhallintajérjestelméan seka prosessien vaikuttavuuden kehitystoimenpiteiden
suunnitelman. Johtoryhma laatii myos asiakkailta saatujen palautteiden pohjalta
tuotteiden ja palveluiden parantamisen suunnitelman. Katselmuksen tulosten
kolmantena osana ovat asiakkaiden tarpeiden tyydyttdmiseen tarvittavien
resurssien riittdvyyden arviointiin liittyvét johtopaattkset. (SFS-EN ISO 9001,
2008, 20.)

3.6  Prosessien parantaminen

Parantaminen syntyy systemaattisen kehitystoiminnan seurauksena. Kehitysty6 on
jatkuvaa suunnittelua, toteuttamista ja seurantaa. Organisaatiossa tapahtuvat
muutokset tuovat mukaan negatiiviset tai positiiviset seuraukset. Oppimisen
kannalta on tarkea tietdd, mitd muutosten seurauksena tapahtui ja mitd ei
tapahtunut. Muutosten seurauksia tarkastellaan sen mukaan, mité niilla saatiin
aikaan ja péinvastoin. Seka onnistumisen ettd epaonnistumisen kautta

saavutettuja hyotyja ja haittoja analysoidaan jatkuvasti. (Laamanen 2001, 204.)

Prosessin aikana tapahtuvia virheitd kutsutaan poikkeamiksi. Poikkeamia
korjataan heti sen mukaan, kun niité ilmenee reklamaatioiden tai palautteiden
muodossa. Poikkeamien korjaaminen ei viela tarkoita parantamista, vaan se on
ikaan kuin tulipalojen sammuttamista. Prosessin parantamisen tarkoitus on
eliminoida poikkeamien syntymisen juurisyyt ja estaa niiden esiintyminen

tulevaisuudessa. (Laamanen 2001, 205.)

Parantaminen voi olla reagoiva, ennakoiva ja innovatiivinen. Reagoiva
parantaminen on kyseessa, kun poikkeamaa huomataan ja se korjataan
valittdmaésti. Ennakoiva parantaminen tarkoittaa sitg, ettd seurataan
asiakastarpeiden muutosten ja kilpailijoiden toiminnankehityksen suuntaa ja
suunnitellaan omaa tulevaa toimintaa ndiden mukaan. Innovatiivisen parantamisen
l&htokohta on kokonaan uusien ratkaisujen luominen. Innovaatiot voivat liittya
seka prosessin etté tuotteiden tai palveluiden kehitystoimintaan. (Laamanen 2001,
204.)
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Prosesseja kehitetd&n ihmisten tai jarjestelman nakokulmista. Prosessien
kehittdmiseen on kehitetty monia tyokaluja ja ndissa kaikissa on samat
ominaispiirteet, jotka sisaltavat prosessien kuvaamisen, mittaamisen, analysoinnin

ja ratkaisujen testaamisen. (Laamanen 2001, 210.)

Suorituskykya mitataan prosessin ja sidosryhmien ndkokulmasta. Vastaavasti
parantamisen lahtokohtana ovat asiakkaiden ja muiden sidosryhmien tarpeet seka
vaatimukset. Talla menetelmalla pyritdan jatkuvaan toiminnan parantamiseen,
joka liittyy seké prosessin ja sen tehokkuuden kehitykseen etta tuotteiden
jatkuvaan kehittdmiseen. Prosessin onnistumista voidaan mitata kehitysideoiden,
toteutuneiden muutosten, tuottojen ja maksettujen palkkioiden méaéaralla.
(Laamanen 2001, 207;210.)

Maailman yleisin kehittamisen konsepti on PDCA -ympyra (kuvio 11). Mallin
kehitti tilastotieteilij&, professori, kirjailija ja konsultti William Edwards Deming

(Wikipedia 2015).

Plan
Act Analysoi
Vakiinnuta uusi Tee toimintasuunnitelma
toimintatapa + Aseta tavoitteet ja mittarit
Tee ohje +  Mieti menettelyt

Osoita resurssit
Varmista osaaminen

30‘-V

Check Do
Tarkistamenettelyt Kouluta tarvittaessa
Tarkista tulokset, Toteuta toiminta-

ovatko tavoitteiden suunnitelma

\ mukaisia?

KUVIO 11. PDCA -ympyré (mukailen Laamanen 2001, 210)

PDCA -malli on kehittdmistyon jatkuva syklinen prosessi, joka jakaantuu neljdan
osa -alueeseen: Plan (suunnittelu), Do (tekeminen), Check (arviointi), Act.

(vakiinnuttaminen). Menetelma kaytetadn ongelmaratkaisussa seka
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kehaoppimisessa. (Tuurala 2010.) Suunnitteluvaiheessa asetetaan tavoitteet ja
luodaan tarvittavat prosessit. Seuraavaksi toteutetaan prosessit ja arvioidaan
prosessimaisen toiminnan toimivuutta vertailemalla niita toimintapolitiikkaan ja
asetettupihiin tavoitteisiin. Prosessien suorituskykyé parannetaan jatkuvasti
kehitystoimenpiteill&d. (SFS-EN 1SO 9001, 2008, 10.)

3.7 Ongelmanratkaisu

Ongelmaratkaisun lahestymistavalla pyritdén tunnistamaan organisaation
toiminnan tai prosessin suorituskykya haittaava tekija, poistamaan ongelma ja
estamaan sen esiintyminen tulvaisuudessa. Sen tarkoituksena on ongelman syyn
selvittdminen, eika syyllisten etsiminen. Kehitystyon kéynnistdva ongelma liittyy
prosessiin tai tuotteeseen ja se on kertaluonteinen. Ongelman lahteet ovat yleensa
asiakkaan reklamaatio seka virheet ja poikkeamat materiaaleissa, prosesseissa,
tuotteissa tai auditoinnissa. Myos henkiloston palautteet ja kehitysideat
kaynnistavat toiminnan kehitysprosessin. (Laamanen 2001,213.)

Ongelman ratkaisun haettavan tiedon luonne voi olla kvantitatiivinen tai
kvalitatiivinen. Kvantitatiivisesta tiedosta on kyse silloin, kuin haetaan vastauksia
ongelmiin, jotka liittyvat esimerkiksi tuotteiden liiallisiin virheiden méariin, liian
alhaiseen kiertonopeuteen tai liian korkeisiin tuotteiden valmistus-, huolto- ja
takuukustannuksiin. (Savonen 2014.) Useimmat johdon ongelmat ovat
kvalitatiivisia. Kvalitatiivisesta tiedon luonteesta puhutaan silloin, kun haetaan
vastauksia miksi tai miten -kysymyksiin ja ne liittyvét priorisoinnin, toiminnan
suunnitteluun ratkaisujen tuloksiin tai toteutuksen riskin arviointiin. (Laamanen
2001, 215.) Esimerkkejé tallaisista kysymyksista voivat olla: Miksi tuotteiden
myynti on heikko? Millaisia tuotteita meidan tulisi valmistaa? Miten meidan tulisi
kehittdd laatuamme? Miten voimme parantaa yrityksemme tuottavuutta? Miten
meidan tulisi organisoida toimintaamme? Ongelmaratkaisun tydmenetelman
valitseminen riippuu ongelman ja tiedon luonteista. (Savonen 2015.) Kuviossa 12

esitetddn ongelmaratkaisun prosessin perustyokalun valinnan periaatteita.



Kvalitatiivista
tietoa

TIETO

Kvantitatiivista
tietoa

Yksinkertainen

TUPLATIIMI

OPERA

SUUNNITTELU-
JA JOHTAMIS-
TYOKALUT

SYY-SEURAUS -
DIAGRAMMI

5 x MIKSI

TILASTOLLISET
MENETELMAT

DATA

tilapainen

KUVIO 12. Ratkaisumenetelmien valinta (Laamanen 2001, 214)

Monimutkainen
krooninen

ONGELMA
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Ongelman ratkaisun onnistumisen kannalta on tarkea rajata ja méaaritella ongelma

jakamalla sen useampiin osaongelmiin. Kaynnistettavan kehitysprojektin tavoite

voidaan konkretisoida pohtimalla mik& on ongelma, mit& hyotyéa ongelman

poistuminen tuo, mika on toivottu tila sekd ratkaisun saavuttamisen aikaraja ja

mista tiedetdan, ettd se on saavutettu. (Laamanen 2001, 213.) Ongelmien ratkaisun

ja raportoinnin prosessi etenee seuraavasti:

e Tilanteen maarittely ja ongelman ymmartdminen

e Ongelman syiden ymmartdminen

e Tarkeimpien ongelma-alueiden paikallistaminen

e Syita koskevien hypoteesien asettaminen ja testaaminen

e Ratkaisuvaihtoehtojen kehittdminen

o Ratkaisujen kokeilu ja tulosten tarkistus

e uuden toimintatavan vahvistaminen osaksi operatiivista jarjestelmaa

Ongelmaratkaisuprosessin onnistumista edistavat erilaiset analyysimenetelmét ja

tyokalut. Tuplatiimi OPERA -ongelmaratkaisuprosessin avulla edistetdén luovaa

ryhmaétydskentelytapaa tavoitteiden asettamisen ideoinnin ja priorisoinnin
yhteydessé (Laamanen 2001, 214.) Kuviossa 13 esitetdan Tuplatiimi OPERA

menetelmén perusmalli.



* O =Omat ehdotukset
Osallistujat kirjaavat yksilotyona omalle paperille
ajatuksiaan esitetysta kysymyksesta

* P =Parin ehdotukset
Osallistujat keskustelevat pareittain
kirjoittamistaan aiheista. He valitsevat niista
oleellisimmat erillisille papereille ja laittavat
taululle kaikkien nakyville

+ E = Esittely
Parit kertovat lyhyesti muille osallistujille lisaa
taululle laittamistaan ehdotuksista

* R =Ristiinarviointi
Parit valitsevat kaikista ehdotuksista tarkeimmat
jonkin valintakriteerin mukaa. He merkkaavat
valintansa taululla oleviin papereihin

» A = Aiheiden ryhmittely
Vetdja ryhmittelee taululla olevat ehdotukset
aiheiden mukaisesti osallistujien ehdottamalla
tavalla

KUVIO 13. Tuplatiimi, opas tehokkaampiin palavereihin (Innotiimi Oy 2015)

5 x MIKSI — analyysin avulla voidaan kasitelld yksinkertainen tilapdinen
ongelmakohta. Menetelmaa kéytetdan kvalitatiivisen tiedon saatavilla ja sen
tarkoitus on 16ytaa ratkaisuja selvittdméalla ongelman juurisyytd, jota etsitaan

esittdmalld 5 syventdvaa kysymysté. (Qualitas Fennica 2015.)

Syy-seurauskaavio tai Kalanruotokaavio esitetddn kuviossa 14.

MACHINERY/
PEOPLE
EQUIPMENT VAIKUTUKSET

‘A
=

5——— SEURAUKSET
DN

ENVIRONMENT

\,

\
\

METHODS MATERIALS

OUTPUT

KUVIO 14. Kalanruotokaavio (Quality Knowhow Karjalainen Oy 2015)

Kaoru Ishikawa kehittdma ongelmanratkaisu tyokalu, jota kaytetd&n ryhmétyon

apuvélineend. Kaavion tarkoituksena on ongelman tunnistaminen toimintojen

29



30

ryhmittelyn avulla. Se on helppo yleinen ongelmanratkaisun menetelma. Myos
tdméan periaatteena on saada selville esiintyvan ongelman juurisyy. Ensin
maadritelld4&n ongelma ja sen paasyyt. Paasyiden valintaan vaikuttaa toiminnan
laatu. Yleensé niitd ovat menetelmét, materiaalit, ihminen, kone ja ymparistd. Kun
paasyyt ovat selvillg, etsitddn osasyyt ja hankitaan niisté lisatietoa. (Quality

Knowhow Karjalainen Oy 2015.)

Puu- ja paattelykaavio -menetelmalla, joka esitetddn kuviossa 15, selvitetaan
ongelmakohteen pullonkaulaa juurisyyn analyysia kayttéen ja suunnitellaan

mahdolliset kehitystoimenpiteet.

PAATTELYKAAVIO
Osat : Konkreettiset :Mika voi mennd :Ennalta ehkaisy?
A . : pi ? ;
Tarkein tekija/ : toimenpitest Eple!een. Vaihtoehtoiset
juurisyy ftoimenpiteet?
I —

g —

KUVIO 15. Puu-, paattelykaavio (mukailen Brassard 1996, 5)

Puukaaviota kaytettdessa tyoskentely alkaa juurisyyn selvittamisesta.
Paattelykaavion avulla arvioidaan mahdolliset riskit alun perin suunnitteluissa
toimenpiteissd. Menetelma auttaa ennustamaan toimenpiteiden toteuttamiseen
liittyvat tulokset ja miten niihin tulisi varautua. Kun juurisyy on selvilla, pilkotaan
juurisyy loogisiin osiin, jotka vaikuttavat pullonkaulan syntymiseen. Jokaiselle
osalle suunnitellaan konkreettiset kehitystoimenpiteet ja samalla pohditaan, mika
suunnitellussa toimenpiteessa voi epdonnistua ja mitd mahdollisia yllatyksi& voi
syntyd. Mahdollisten riskien arvioinnin yhteydessé suunnitellaan ennalta

ehkaisevét toimenpiteet. (Brassard 1996, Savosen 2015 mukaan)
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4 CASE ORFER OY

Tassa luvussa esitelladn kohdeyrityksen liikeidea, toiminta-ajatus seka
organisaation rakennetta. Liséksi tdssa kerrotaan lyhyesti
laadunhallintajérjestelméan rakentamisesta eli ISO 9001 -projektista. Luvun

lopussa késitelld&n tyon tutkimusmenetelmat.

4.1 Orfer Oy

Orfer Oy kehittad, suunnittelee ja valmistaa robottiteknologiaa hyodyntévia
kappaleenkaésittelyjarjestelmid. Yhtié suunnittelee sovellukset ja jarjestelmét
kayttoliittymineen ja valmistaa laitteistot alusta loppuun. Orfer Oy on Kawasaki-
ja Toshiba-robottien maahantuoja ja elintarviketeollisuuden johtava robotisoitujen
laatikointi- ja laivausjarjestelmien toimittaja Suomessa. Automatisoitujen
kappaleenkaésittelyjarjestelmien liséksi Orfer tarjoaa sopimusvalmistusta

suomalaiselle teollisuudelle. (Kokkonen 2015.)

Orfer Oy jakautuu kolmeen liiketoimintayksikkdon. Valmistuspalvelut toimittaa
tuotantopalveluita laitekokonaisuuksia teollisuudelle. Paatuotteina ovat
sarjavalmistuksena tehtavat automatisoidusti hitsatut tuotteet, ohutlevytuotteet ja

kokoonpanot.

Robostiikka eli robottiautomaatio -liiketoiminta toimittaa automaattisia

kappaleenkasittelyjarjestelmia teollisuudelle.

Huoltopalvelut -liiketoimintayksikkd vastaa toimitettujen automaatiojarjestelmien
huollosta ja yll&pidosta. Se kehittd uusia ja luovia ratkaisuja, jotta asiakkaiden

valmistuslinjat voisivat toimia entistd varmemmin, tehokammin ja edullisemmin.

Organisaatio on jaettu kolmeen itsendiseen liiketoimintayksikkoon. Yksikoiden
toiminta on jaettu selkeé&sti asiakastarpeiden mukaisiksi kokonaisuuksiksi.
Osastojen jako vastaa, perinteisia tehtavid, kuten myynti, markkinointi,
logistiikka, hankinta, suunnittelu, valmistus-seka talous- ja henkiléstohallinto.

Organisaation rakenne on ndin ollen funktionaalinen.
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4.2 1SO 9001-projekti

Liiketoimintayksikdiden toiminta-alueiden ja asiakastarpeiden erilaisuus
edellyttivat yrityksen toimintakulttuurien ja -tapojen selventdmistd. Yrityksessé on
pitkaan ollut kaytdssa toiminnan ohjausta tukeva ohjeisto ja resurssit sen
toiminnan tukemiseen. Viimeisen vuoden aikana Orfer Oy:n toiminnan
strateginen kehittyminen eteni nopeudella, johon operatiiviset toiminnot eivat
ilman toimintajarjestelmépdivitysta olisi ehtineet reagoida. VVoimavarojen oikean
kohdentamisen ja uusien toimintamallien laadun varmistamiseksi Orfer Oy aloitti
ISO 9001 -laatujarjestelmatydn vuoden 2014 alussa. Kuviossa 16 esitetdén
kehitysprojektin aikataulu.

30.9.2014

Prosessien 30.11.2014
tunnistaminen ja Siséiset
mallintaminen auditoinnit
31.10.2014 31.12.2014
Organisoituminen Jarjestelmén
prosessienympérille sertifiointi

KUVIO 16. ISO 9001 -projektin aikajana

Projektin johtoryhmaan kuuluivat yrityksen toimitusjohtaja, kaikkien kolmen
liiketoimintayksikén johtajat, jarjestelmainsintori ja opinndytetyon tekija.
Muutos- ja laatujohtamisen kehitysprojekti aloitettiin vastuiden jaolla. Johdon
nimedmana projektipaallikkéna toimi jarjestelmainsindori. Opinnéytetyon tekijan
rooli oli toimia projektin koordinaattorina. Han vastasi aiheeseen liittyvan teoria-
aineiston kerd@misesté ja sen soveltamisesta kaytdnnon tydhon seka osallistui

aktiivisesti prosessien mallinnukseen.

Seuranta ja parantaminen -prosessin mallintaminen oli projektin tarked osa. Koko
laatujérjestelmahankkeen tavoitteena oli saada funktionaalinen organisaatio
toimimaan ja kehittymaan prosessilahtoisesti. Seuranta ja parantaminen -prosessin
tarkoituksena on kuvata organisaation toiminnan arvioinnin malli, joka on
prosessimaisen toiminnan johtamisen tehokas tyokalu. ISO 9001 mukaisesta
prosessimaisesta toimintamallista kaikilla ryhmén j&senilla ei ollut aiempaa tietoa.
Kehitysty6 alkoi 1SO 9001-standardin vaatimusten sek& pa&prosessien
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tunnistamisen ja -kuvaamisen liittyvaan teoreettiseen viitekehykseen

tutustumisesta seka teoreettisen aineiston keradmisesta.

4.3 Tutkimusmenetelmat

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli tuottaa kohdeyritykselle seuranta ja jatkuvan
parantamisen -prosessi, joka vastaa 1SO 9001-standardin vaatimuksiin. Tutkimus
toteutettiin laadullisena toiminnallisena tutkimuksena. Laadullista menetelma&
kaytetdan silloin, kun ennestaan heikosti tunnetusta tutkimuskohteesta halutaan
saada lis&a tietoa ja sitd halutaan ymmartad paremmin. Laadullisen tutkimuksen
ldhtdkohtana on todelliseen eldm&&n perustava tarkan harkinnanvaraisen naytteen
kuvaus. (Ojasalo, Moilanen 2014, 105.)

Toiminnallisen tutkimuksen tavoitteena on konkreettisen tuotos ja sen tekemiseen
liittyvén opinnéytetydraportin Kirjoittaminen (Vilkka, Airaksinen 2004, 6-7).
Tdassa tydssa pyritddn saamaan muutos organisaation toimintamalliin.

Tutkimusmenetelmat valitaan tutkimuksen luonteen mukaan.

Opinnaytetyon tiedonkeruumenetelmé oli havainnointi. Tutkimuksellinen
havainnointi on systemaattista tarkkailua jonka avulla pyritdan saamaan tietoa
tutkimuskohteen kéyttaytymistavasta ja siihen mahdollisesti liittyvistd ympariston
vaikutuksista. Havainnoinnin avulla voidaan paasta tutkimuskohteen
luonnolliseen ympaéristoon ja tutkia miten henkil6t todellisuudessa toimivat.
(Ojasalo, Moilanen 2014, 11.) Havainnoinnin aineistoa kaytettiin kehitystyon
paatosten tukena suunnitteluvaiheessa. Vilkan (2006, 24) mukaan aineistoa
voidaan keratd myos aivoriihistd ja seminaarista. T&man tyon
havainnointiaineiston keruu tapahtui yrityksen tiloissa ulkoisten auditointien
yhteydessd, laatujohtoryhmén palavereissa ja prosessien kuvaamisen yhteydessé
mallinnusryhmissd. Havainnointikohteita olivat organisaation esimiesasemissa
olevat henkil6t, prosessit, seuranta ja parantamiseen liittyvat, yrityksen kaytossé
olevat k&ytannot seka tyokalut. Havainnoinnin avulla pyrittiin ymmértdmaan
organisaation toiminnan arviointiin liittyvien ihmisten toimintaa. Myos yrityksen
liiketoimintayksikoiden toimintaa, joka liittyy suoraan asiakkaiden kanssa
tekemiseen, analysoitiin havainnointiaineiston avulla. Havainnoinnin tulokset

Kirjattiin muistiinpanoja kayttaen.
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Opinnaytetyon tekija toimi aktiivisesti projektin johtoryhman jasenend. Han
osallistui suunnittelu-, toteuttamis- sek& ydinongelmien tunnistamisvaiheiseen ja
pyrki saavuttamaan kohderyhman kanssa asetettuja tavoitteita. Talléin puhutaan
osallistuvasta havainnoinnista. Havainnointi tapahtui prosessijohtamisen seké
ISO 9001-standardin teorian viitekehyksen pohjalla. Tutkimuskohteena olivat
johtoryhman jésenet, prosessit ja toimintamallit. Aktivoivalla osallistuvalla
havainnoinnilla ymmartamisen lisaksi pyritddn muuttamaan tutkimuskohdetta
(Vilkka, 2006, 46). Opinnaytetyon tekija yhdessa johtoryhman kanssa ohjasi,
korjasi ja arvioi toimintaan liittyvid paatoksia ja itse toimintaa. Aktivoivan
osallistuvan havainnoinnin tavoitteena on saada aikaan muutokset (Vilkka, 2006,
46).

Osallistuva havainnointi menetelmaa kaytettiin Orfer Oy:n toiminnan nykytilan
selvittdmiseen seka Seuranta ja parantaminen -prosessin mallintamiseen ja
arviointiin 3-sivutekniikalla, mika rakentuu kolmesta osasta: prosessin perustiedot
sisdltdva prosessikortti, prosessikaavio ja prosessin selityslehdisté jalostettu
vaihekortti (Savonen 2015).

Prosessin perustiedot sisaltéava prosessikortti eli kartoituslomake esittaa
prosessinimen ja -tarkoituksen sek& prosessin omistajan, joka vastaa ohjaa ja
kehittéa prosessia. Lisaksi siind méaaritellaén ketka ovat prosessin asiakkaat ja
prosessin lahtotiedot Prosessin perustiedot sisaltava prosessikortti kuvaa myos
prosessin tavoitteet, tavoitteiden saavuttamista analysoivat mittarit seka lyhyen

kuvauksen prosessin arviointitavasta.

Prosessin graafinen kuvaus, eli prosessikaavio luodaan verkossa toimivalla Gliffy
piirto-ohjelmalla, joka tarjoaa tukea ja mallipohjia erilaisille kaaviotyypeille.
Kaavion pohjana ovat uimaradat, joissa kuvataan prosessin keskeiset roolit.
Uimaratakaaviomallissa edetd&dn vasemmalta oikealle. Kuviossa 17 esitetddn Orfer

Oy:n prosessikaavion malli sekéd graafisessa kuvauksessa kéaytettavat symbolit.
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KUVIO 17. Perusprosessikaavio

Vastuuhenkild 3 | Vastuuhenkild 2 | Vastuuhenkild 1

Prosessien selityslehti on toiminnan kuvaus, joka sisaltaa prosessin vaiheet,
vastuut ja kriittiset tekijat seka vaiheiden toteuttamista koskevat menetelmat.
Selityslehti sisaltad myos tydohjeet, lomakkeet, laitteet, tietojarjestelmat.
Selityslendessa kuvataan myos kaikki ne tiedot, jotka prosessivaiheet synnyttavat
seka tietojen kulku.

Prosessien tunnistamisella ja mallintamisella pyritd&n luomaan selkeén
prosessimaisen toiminnan arvioinnin malli. Prosessimallinnukset arvioidaan ja

hyvaksytaan johtoryhmaén palavereissa.
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5 SEURANTA JA PARANTAMINEN -PROSESSIN MALLINNUKSEN
TOTEUTUS JA TULOKSET

Tassa luvussa kerrotaan Orfer Oy:n toiminnan laht6tilanteesta sekd seuranta ja
parantaminen -prosessin tunnistamisesta ja siihen kuuluvien osaprosessien
mallintamisen tuloksista. N&it& osaprosesseja ovat Reklamaatioiden hallinta -
prosessi, Kehitysehdotukset -prosessi seké Sisdiset auditoinnit. Liséksi luvussa
kerrotaan Johdon katselmus -toimintamallin kuvaamisen tavasta. Luvun lopussa
kerrotaan Seuranta ja parantaminen -prosessin graafisesta toteutuksesta, sen

keskeisisté rooleista seké prosessin arvioinnin tuloksista.

5.1 Nykytilan arviointi havainnoinnin tuloksena

Havainnointi toteutettiin yrityksen tiloissa teoriasta saadun aineiston
nakokulmasta. Havainnointikohteitta olivat kehitysprojektin johtoryhmaén jésenet,
prosessimallinnus ryhmat, prosessit sekéd seuranta ja toiminnan parantamisen

nykytoimintamallit ja menetelmat.

Havainnoinnin tuloksena syntyi kuvaa organisaation toiminnan
kehittdmistavoista, jotka kohdistuvat méaariteltyihin tehtavakokonaisuuksiin.
Havainnoinnin yhteydessa todettiin, ettd vastuut ty6tehtavista ovat lopulta
toimintokokonaisuudesta vastaavalla johtoasemassa olevalla henkil6lla. Yleisesti
tyontekijoilla ei ole selkedta ymmarrysta omasta panoksesta organisaation
tavoitteiden saavuttamisen kokonaisuudessa. Yrityksen palveluksessa pitkaan
toimineet tyontekijat vastustavat vastuun jaon tarpeellisuutta sekd vierastavat
asiaan liittyvaa kasitysta. Orfer Oy on asiantunteva organisaatio, jossa toimivat
oman alansa huippuosaajat. Ongelmana on kuitenkin osastojen valinen tiedon

kulun puute, joka vaikuttaa asiantuntijoiden osastojen valiseen yhteistyéhon.

Organisaation johto painottaa asiakaspalautteiden kasittelyn tarkeytta. Orfer Oy
ottaa ilmoitukset poikkeamista, kuten reklamaatiot ja laatu- tai ymparistévirheet
vakavasti. Asiakkaiden palautteet kulkevat johdon kautta. Reklamaatiot
kasitellaan séhkopostin vélitykselld. Selke&& vastuunjakoa niiden
vastaanottamisesta ja kasittelyprosessin alulle laittamisesta ei ole, reklamaatioiden

kasittely kuuluu kokonaan johdolle. Organisaatiossa puuttuu myds poikkeamien
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seka poikkeamien kustannusten kirjaamistapa ja ongelmien juurisyiden
tunnistamiseen sek& niiden eliminoitiin liittyva jarjestelméallinen toimintamalli.

Asiakasreklamaatioita hoidetaan poistamalla virheet vélittomaésti.

5.2 Seuranta ja parantaminen -prosessin tunnistaminen

ISO 9001 -standardin toiminnan seurantaan ja jatkuvaan parantamiseen
vaatimusten perustella tunnistettiin tarkeét elementit, jonka avulla organisaation
tulee seurata, analysoida seké jatkuvasti parantaa prosessimainen toimintansa. Ne
ovat asiakaspalautteiden seka prosessien tulosten saavuttamisen kyvyn seuranta ja
jatkuva parantaminen, sisdiset auditoinnit sekd poikkeamien hallinta ja johdon
katselmukset. Né&iden elementtien pohjalta tunnistimme organisaation
prosessimaisen toiminnan arviointiin liittyvat kriittiset toiminnot, joista
muodostuu Seuranta ja parantaminen -avainprosessin kokonaisuus. Ne ovat
prosessien parantaminen, reklamaatioiden hallinta, kehitysehdotusten hallinta,
siséiset auditoinnit seka johdon katselmus. Reklamaatioiden ja kehitysehdotusten
hallintaan liittyva toimintaperiaate seké siséiset auditoinnit paatettiin kuvata
prosesseina, jotka ovat Seuranta ja parantaminen -prosessin osaprosessit. Johdon
katselmus kuvattiin toimintomallina. Prosessien parantamisesta kerrotaan lyhyesti
seuraavassa kappaleessa, jossa esitetddn myods osaprosessien seka Johdon
katselmukset -mallin kuvaamisen tavat ja esitetdan lyhyesti niiden tunnistamisen

tulokset.

Prosessin mallinnusta esitetaan liitteissa 1 ja 2

5.3  Osaprosessien tunnistaminen ja mallintaminen

Havainnoinnin aineiston mukaan, reklamaatioiden seké& kehitysehdotusten
ké&sittelyn tavasta organisaatiossa ei ollut selkedd menetelméa. Siséiset auditoinnit
oli organisaatiolle myds uusi prosessimaisen toiminnan kehitykseen liittyva

kasite. Tasté syystd mallinnettiin radikaalisesti parannetut prosessit.
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5.3.1 Reklamaatioiden hallinta -prosessin tunnistaminen ja mallintaminen

Asiakasreklamaatio on asiakkaan vaylé antaa palautetta organisaation
laaduntuottokyvysta. Systemaattisen ja nopean reklamaatiokésittelyn avulla
pystytéan vaikuttamaan asiakkaan kokemaan palveluun. Reklamaatioiden hallinta
-prosessi liittyy valittomasti asiakkaan prosessiin, jonka lahtokohtana on
asiakkaan tarve ilmoittaa poikkeamasta. Se on ydinprosessi, joka palvelee seka
ulkoisia ettd sisdisia asiakkaita. Prosessi alkaa asiakkailta saadusta reklamaatiosta
ja paattyy korjattuun tuotteeseen tai palveluun. Prosessilla on suora vaikutus
organisaation liiketoiminnan laatuun. Prosessin tarkoituksena on hoitaa
tehokkaasti ja asiakaslahtdisesti toiminnoissa syntyvét poikkeamat ja

ennaltaehkaisté niiden syntyminen.

Reklamaatioiden hallinta -prosessin mallinnus ei ole saatavilla toimeksiantajan

pyynnosta.

5.3.2 Kehitysehdotukset -prosessin tunnistaminen ja mallintaminen

Innovaatioksi kutsutaan uutta ratkaisumallia, jolla on taloudellista merkitysta.
Prosessi-innovaatio on innovaatio, joka liittyy toimintaan tai uusiin liiketoiminnan
malleihin. Innovaatiotoiminnan kehittdminen on kytketty Orfer Oy:n strategiaan.
Kehitysehdotukset -prosessin mallintamisella haluttiin luoda toimiva menetelm4,
jonka avulla palautteiden antaminen olisi helppoa. Kuten Reklamaatioiden hallinta
-prosessin tunnistamisen yhteydessa kerrottiin, myds Kehitysehdotukset -prosessi
liittyy valittomaésti asiakasprosessiin, jonka ldhtokohtana on asiakkaiden tarve
antaa palaute. Se on ydinprosessi, joka palvelee seké ulkoisia etta sisaisia
asiakkaita. Prosessi alkaa asiakkailta saadusta palautteesta ja paattyy vastineeseen
palautteen kasittelystd. Sen tarkoituksena on késitella siséinen ja ulkoinen palaute
keskitetysti, jotta niiden kehityspotentiaali voidaan arvioida ja suorittaa. Prosessin
tavoitteena on kasitelld kaikki palaute tehokkaasti seka I0yt&a niiden joukosta

merkittdvimmaét kehityskohteet ja varmistaa niiden toteutus.

Kehitysehdotukset -prosessin mallinnus ei ole saatavilla toimeksiantajan

pyynnosta.
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5.3.3 Sisaiset auditoinnit -prosessin tunnistaminen ja mallintaminen

Siséinen auditointi on tukiprosessi, joka luo edellytykset organisaation
ydinprosessien tehokkaan toiminnan mahdollistamiselle. Prosessin asiakkaat ovat
koko organisaatio. Sen tarkoituksena on edistad toimintaa, jonka avulla voidaan
varmistaa, ettd laadunhallintajérjestelmé toimii k&ytdnnodssa ja tayttaa sille asetetut
vaatimukset. ISO 9001 -standardi méaarittelee sisdisten auditointien toteuttamiseen
liittyvat vaatimukset. Vaatimusten pohjalta tunnistettiin prosessin kriittiset

vaiheet, jotka liittyvat suunnitteluun, toteuttamiseen ja raportointiin.

Sisaiset auditoinnit -prosessin mallinnus ei ole saatavilla toimeksiantajan

pyynnosta.

5.3.4 Johdon katselmus -toimintamallin mallintaminen

Johdon katselmuksen mallinnuksessa haluttiin tuoda esille kaikki ne elementit,
jotka ISO 9001 -standardi kasittelee. Johdon katselmus -mallinnuksen
suunnittelun vaiheessa paatettiin, etta prosessimainen mallinnus ei ehka ole oikea
tapaa kuvata toimintaa, vaan jarkevampaa olisi luoda malli, jossa kuvataan
katselmuksen siséltavat kriittiset lahtotiedot ja standardin vaatimat paatokset seka
dokumentit. Malli rakentuu kahdesta osasta: graafinen kuvaus seka kuvaus
katselmuksissa késiteltavista asioista, niiden vastuista, dokumenttien synnysté

seka niiden arkistoinnista.

Johdon katselmus - toimintamallin mallinnus ei ole saatavilla toimeksiantajan

pyynnosta.

5.3.5 Prosessien parantaminen

Prosessien suorituskykya seurataan organisaation prosesseissa asetettujen
mittareiden avulla. Johto seuraa mittaristoa kuukausittain ja yll&pitaa sita
Laatumittarit -taulukossa. Mittareille on maaritetty: mittayksikko, kuvaaja,
vastuut, mittarin lahteet ja kaava. Suorituskykya seurataan laatujohtoryhman
palavereissa asetettujen hélytysrajojen avulla. Esiintyvat poikkeamat késitellaén

juurisyyanalyysilla ja mééaritetddn kehitystoimenpiteet Laatulokiin. Tarvittaessa
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muutoksia tehddan myds mittaristoon tavoiteasetannan mukaisesti.

Kehitystoimenpiteet toteutetaan prosessitiimeissé prosessin omistajien johdolla.

5.4  Seuranta ja parantaminen -prosessin graafinen kuvaus

Seuranta ja parantaminen -prosessin graafisessa kuvauksessa haluttiin esittéda
osaprosessien véliset yhteydet. Seurantaa ja parantamista tapahtuu seka jatkuvasti
etta kuukausi- ja vuosisykleissé. Kuvauksessa haluttiin myds tuoda esille
toimintojen esiintymisen aikasyklissa. Prosessin lukemisen helpottamiseksi
kaavion pohjaan liséttiin aikasyklia kuvaavat pystysuuntaiset uimaradat.
Prosessikaavio esittdd Seuranta ja parantaminen -prosessin 0saprosessit ja
toiminnot sekd vastuut ja prosessin lahtotiedot. Kaaviossa esiintyvat kaikki tarkeét
dokumentit, jotka syntyvat toiminnan yhteydessa. Seuranta ja parantaminen ovat

jatkuvia toimintoja, siksi prosessilla ei ole loppua.

5.5 Seuranta ja parantaminen -prosessin keskeiset roolit

Seuranta ja parantaminen -prosessi kuvaa koko organisaatiota koskevaa
laadunhallinnan kehitystoimintaa. Toiminnan laadun toteuttamisen kannalta
keskeinen rooli on johdolla. Johto seuraa ja kehittéa jarjestelman kehittamiseen
liittyvaa toimintaa, maarittad yrityksen laatupolitiikan sek& asettaa laatutavoitteet.
Sen vastuualueeseen kuuluu jarjestelmén toteuttamiseksi tarvittavien resurssien
riittdvyyden varmistaminen. Johto viestii koko organisaatiolle sidosryhmien
vaatimusten ja laadunhallintajarjestelmén tarkeydesté ja varmistaa asian

ymmartamista.

Seuranta ja parantaminen -prosessin omistajana toimii yrityksen toimitusjohtaja,
joka vastaa prosessin toimivuudesta kokonaisuudessa. Hanen vastuualueisiinsa
kuuluvat prosessissa kaytettavien tydmenetelmien suunnittelun toteuttaminen, ja
resurssien suunnittelun hyvéksyntd. Hén seuraa séannollisesti johdon kanssa
prosessien suorituskykyé mittariston avulla ja toimii johtoryhman

puheenjohtajana.

Ydin- ja tukiprosessien omistajat toimivat omissa prosesseissaan tiiminvetajina.

He vastaavat kriittisten toimintojen tunnistamisesta ja seurannasta seké
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tyomenetelmien suunnittelusta. He valvovat prosessien suorituskykyé, vastaavat
prosessien kehitystoiminnasta, arvioivat resurssien riittdvyytta ja raportoivat
johdolle tulokset. Prosessinomistajat myos seuraavat reklamaatioiden

kasittelyprosessia ja edistévat kehitysehdotusten prosessin toimivuutta.

Prosessitiimit vastaavat prosessiomistajan johdolla prosessien tavoitteiden
asettamisesta ja mittareiden kehittdmisestd. Tiimit ratkaisevat ongelmat, jotka
esiintyvét operatiivisella tasolla ja kehittavét prosesseja. He raportoivat

prosessiomistajalle resurssien riittdvyydesté ja asiakkaiden palautteista.

Laatupaéllikko on johdon nimedma johdon edustaja. Hanen roolinaan on valvoa
jarjestelman toimintaa. H&n vastaa seuranta- ja kehitystoimenpiteiden toiminnan
toteuttamisesta seka kehittymisesta ja valvoo seurantadokumenttien arkistointia.
Laatupaallikko laatii auditointisuunnitelman ja varmistaa sisdisten auditointien

suorittajien patevyyden.

Laatuvastaavat kuuluvat organisaation laatupaéllikon johtamaan
auditointiryhmaan. 1SO 9001 -standardin mukaan auditoija ei saa arvioida omaa
toimintaansa ja siksi ryhman jasenet edustavat organisaation eri yksikaita.
Laatuvastaavat myos vastaavat yksikoiden laatulokien yllapidosta sekd toiminnan

raportoinnista.

5.6 Seuranta ja parantaminen-prosessin arviointitulokset

Seuranta ja parantaminen -prosessin arviointi suoritettiin johtoryhman palaverissa.

Taulukkoon 3 on koottu Seuranta ja parantaminen -prosessiin liittyvé arviointi.



TAULUKKO 3. Seuranta ja parantaminen -prosessin arvioinnin yhteenveto

Prosessin vahvuudet

Kokonaisvaltaisuus
Huomioidaan monesta lahteest&a
tullut palaute

Systemaattisuus, laatuloki
Prosessin toimijoina koko
organisaation johto

Vahvat vaikutusmahdollisuudet
Mahdollisuus reagoida nopeasti
kehitystarpeisiin

Prosessin heikkoudet

Jéarjestelman tuoreus aiheuttaa haasteita
Organisaation prosessimaisen toiminnan
ympérille organisoiminen vaatii aikaa

Prosessin heikkoudet nousevat esiin vasta kun
organisaatio aktivoituu paremmin

Prosessin heikkoutena tunnistettiin myos
kokonaisvaltaisen seurannan ja mittariston
puute, jonka rakentaminen vaatii tapahtumia

Prosessin parantamismahdollisuudet

Organisaation aktivointi
Laaturoolien tarkentaminen

TQM ajattelu on ymmarretty johdon
toimesta, laatukulttuurin
rakentaminen vaatii jatkuvaa
johdon markkinointi- ja ohjaustyota
Laatupaallikén apu laadun
johtamisessa, prosessien
kehittamisessa, laaturoolien
rakentamisessa eli laatukulttuurin
rakentamisessa

Prosessin uhkatekijat

Johdon epéonnistuminen organisaation
aktivoinnissa laatutyéhon, joka johtaa
laatujarjestelman ramettymisen

laatupaallikén roolin kasvaminen liian isoksi
laatukulttuurin rakentamisessa

prosessin omistajat vastaavat omista
prosesseistaan ja niiden laaduntuottokyvysta ja
kehittamisesta

Seuranta ja parantaminen -prosessi on 1SO 9001 -standardin esittdmien

vaatimusten mukainen prosessimainen, koko organisaation toiminnan kattava

johtamisen malli. Prosessin asiakkaiksi on tunnistettu seké ulkoiset etta sisaiset

asiakkaat. Prosessin tarkoituksena on parantaa asiakaspalvelua ja kuvata
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toimintaa, joka liittyy liiketoiminta- ja tukiprosessien suorituskykyyn, tuotteen tai

palvelun tuottamiseen, kehitysprojektien tulosten seurantaan ja toiminnan

jatkuvaan parantamiseen. Prosessin tehtdva on systemaattisesti kehittaa

organisaation toimintaa, mika edista4 strategisten ja operatiivisten

laatutavoitteiden saavuttamista. Sen padmaérdand on organisaation proaktiivisen

toiminnan vahvistaminen ja vastaavasti reaktiivisen toiminnan vahentaminen.

Proaktiivisen kehitystoiminnan l&dht6tiedot ovat sisdisten ja ulkoisten asiakkaiden

kehityspalautteet seka -aloitteet ja reaktiivisen toiminnan l&dhtotiedot ovat

asiakkaiden reklamaatiot. Tehokkaan kehitystoiminnan kannalta Kkriittinen tekija

on kehitysehdotukset -prosessin toimivuus. Kehitysaloitteiden mééara kertoo

organisaation aktiivisuudesta ja mahdollisuudesta vaikuttaa positiivisesti



toimintatapoihin. Siksi prosessin yhdeksi kykya kuvaavaksi mittariksi valittiin
kehitystoimenpiteiden maara. Toiseksi prosessin toiminnan laatua kuvaavaksi
mittariksi valittiin muutosten mééra. Arvioinnin yhteydessa todettiin, etta
prosessiin liittyva ohjeisto on riittdvd, mutta organisaation opettaminen ja

aktivoiminen toimimaan ohjeiden mukaisesti vaatii jatkuvaa tyota.
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6 PROSESSIEN ANALYSOINNIN JA PARANTAMISEN TYOKALUJEN
KEHITTAMISEN TULOKSET

Tassa luvussa esitetddn ongelman analyysin ja parantamisen tyokalujen
kehittdmisen ja valinnan tulokset. Luvun lopussa kerrotaan myds miten palaverien
seké katselmusten muistion avulla voidaan hallita seurattavien toimenpiteiden

toteuttamisen tilaa.

6.1 Poikkeamien analyysin ja ongelmanratkaisun tyokalujen kehittdmisen

tulokset

Palautteiden mé&érien seka auditoinnin yhteydessa ilmenevien poikkeamien
esiintyminen ja niihin liittyvien valittdmien korjaavien toimenpiteiden arkistointi
eivat yksistaan palvele taydellisesti oppimista. Virheilla saattaa olla tuhoisat
vaikutukset asiakassuhteisiin tai toiminnan tehokkuuteen. Pientenkin virheiden
esiintymistiheys kertoo siitd, etta jotkut prosessin toiminnoista eivat toimi
kunnolla. Virheiden juurisyyn l6ytdminen, ongelmien analyysi ja ratkaisu ovat
elintarkeat toiminnot prosessin toimivuuden parantamisen kannalta. Poikkeamien
analyysia hyddyntamalla pystytaan edistimaan oppimista ja kehittamaan
prosessien suorituskykyé. Ongelmanratkaisun analyysityokaluiksi valittiin
perinteiset menetelmat: Tuplatiimi - OPERA, 5xmiksi, kalanruotokaavio ja puu-

/paattelykaavio.

Poikkeamien kasittelya tukevaksi tydkaluksi kehitettiin Laatuloki-niminen
dokumentti jonka avulla voidaan dokumentoida ongelmien méarittelyt,
kehitystoimenpiteiden suunnittelu ja niiden toteuttamisen seuranta seka
kehitysprojektien vaikutukset ja tulosten pitdvyyden varmistaminen. Laatulokin
tietojen lahteitd ovat asiakaspalautteet, kehitysehdotukset, siséiset ja ulkoiset

reklamaatiot, mittaristo seka siséiset ja ulkoiset auditoinnit.

6.2 Muistiopohjan kehittdmisen tulokset

Kehitysprojektin aikana vahvistui opinnéytetyon tekijan késitys projektien aikana
suunniteltujen tehtavien seurannan tarkeydesta. Yleensd organisaatiossa projektin

seurantaa toteutetaan perinteiselld menetelméalld. Tehtdvat seké vastuut ja
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aikataulut kirjataan Microsoft Word -tiedoston pohjalle suunniteltuun muistioon.
Seuranta toteutetaan merkitsemélla tehtavéat joko valmiiksi tai keskenerdiseksi tai
unohtamalla ne. Seuraavaa kokousta varten Kirjataan toteutuneet seurattavat
toimenpiteet uudestaan késin. Menetelma edistad ainoastaan palaverissa tai
kokouksessa paatettavien asioiden dokumentointia ja se vie runsaasti aikaa.
Projektien seurannan tehostaminen tietotekniikan avulla tuli ajankohtaiseksi
kehittdmisprojektin osaksi. Tavoitteena oli tehokkaan ja kaytdssa yksinkertaisen
“eldavan” tyOkalun suunnittelu, joka palvelee kokouksissa sekid palavereissa
paatettavien seurattavien toimenpiteiden toteuttamisen hallintaa. Dokumentin
keskeiset tehtdvat on kirjata kokouksessa kasiteltavéat asiat, tukea kokouksen
paatdsten kirjausten helppoutta, luoda seurantalista ja tuoda esille edellisen

kokouksen seurattavien toimenpiteiden toteutuksen tilanne seké toteutumat.

Tyo toteutettiin Microsoft Excel -ohjelman makro-toimintoja hyvaksi kayttaen.
Tuloksena saatiin muistiopohja, joka luo listan kokouksessa paatettavista
seurantaa vaativista jatkotoimenpiteistd, ja jarjestaa ne tehtdva numeron,
aikataulun seka tehtdvien tilan mukaan. Muistiopohja suorittaa seuraavaa
kokousta varten toimenpiteiden toteutuksen mukaan raportin ja luo seuraavan
kokouksen agendaa. Uuden kokouksen agendan paatokset -osio sisaltaa
automaattisesti viimeisen kokouksen seurattavat, mutta toteuttamatta jaaneet
tehtdavat. Talla menetelméalld varmistetaan etté ne toimenpiteet, jotka jaivat
tekeméttd, eivat katoa unholaan, vaan siirtyvét seuraavan kokouksen paatoksen

tekemista vaativien tehtavien listaan.

Johdon katselmuksen muistio rakennettiin muistiopohja-tydkalun pohjalla.
Agenda sisélta4 jo valmiiksi luvussa 3.5 esitetyt ISO 9001 -standardin
vaatimusten mukaiset lahtotiedot, viimeisen katselmusten kehitystoimenpiteiden
tilaraportin seka toteuttamatta jdéneet toimenpiteet. Johtokatselmuksen virallinen
standardin vaatima pdytéakirja syntyy johdon katselmuksen muistion pohjalla. Se

ei ole vain arkistoitu dokumentti, vaan omaa elamé&énsa eldva tyokalu.
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7  YHTEENVETO

Tassd luvussa esitellaan yhteenvetona johtopaatokset opinnaytetydssa saaduista
tuloksista. Lisdksi luvussa arvioidaan opinnaytetyélle asetettujen tavoitteiden
saavuttamista seka tyon luotettavuutta ja patevyyttd. Luvun lopussa esitetédéan

opinndytetyon pohjalta tehtyja jatkotutkimusehdotuksia.

7.1 Johtop&atokset

Opinnaytetyon tavoitteena oli mallintaa kohdeyritykseen soveltuva Seuranta ja
parantaminen -prosessi, joka vastaa 1SO 9001 -standardin vaatimuksia.
Tutkimuksen tavoitteena oli vastata kysymykseen: Millainen on kohdeyrityksen
toiminnalle soveltuva Seuranta ja parantaminen -prosessi. Lisaksi haluttiin saada
vastaukset alakysymykseen: Mitké ovat prosessien analyysin ja parantamisen
tyokalut? Opinndytetyd haluttiin rajata Orfer Oy:lle soveltuvan Seuranta ja
parantaminen -prosessin mallintamiseen. Strategiaty0, tavoiteasetanta seké
prosessimaisen toiminnan mittareiden méaarittelyt jatettiin tdman tutkimuksen

ulkopuolelle.

Kehitysprojekti toteutettiin suunnitellun aikataulun mukaisesti. Tydn tuloksena
saatiin kohdeyrityksen soveltava Seuranta ja parantaminen -prosessi joka on 1SO
9001 -standardin esittdmien vaatimusten mukainen prosessimainen, koko
organisaation toiminnan kattava johtamisen malli. Seuranta ja parantaminen -
prosessi kuvaa myds organisaation tarkeat toimintamallit, jotka ovat Prosessien
parantaminen, Reklamaatioiden hallinta -prosessi, kehitysehdotusten hallinta -

prosessi, Sisdiset auditoinnit -prosessi sekd Johdon katselmus.

Taman tyon aikana todettiin, ettd kaikkea Seuranta ja parantaminen -prosessin
toimintoja yhdistdd sama ongelma, joka on poikkeamien tai palautteiden
analyyttisen menettelyn puute. Tydssé pohdittiin, ettd reklamaatioiden ja
palautteiden méaarien mittaaminen sek& vélittomien korjattavien toimenpiteiden
arkistointi eivét takaa prosessimaisen toiminnan jatkuvaa kehitysta seka
taydellistd oppimista. Esille nousi tarve poikkeamien késittelya tukevan tydkalun
kehittdmiselle. Tyon tuloksena saatiin Laatuloki-niminen tyokalu, jonka avulla

voidaan dokumentoida ongelmien madrittelyt, kehitystoimenpiteiden suunnittelu
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ja niiden toteuttamisen seuranta sek& kehitysprojektien vaikutukset ja tulosten
pitavyyden varmistaminen. Ongelman ratkaisun analyysityokaluiksi valittiin
perinteiset menetelmat: Tuplatiimi - OPERA, 5xmiksi, syy — seuraus- seké

kalanruotokaavio.

Tutkimuksen aikana havaittiin tarpeelliseksi uuden palaverien sekd kokousten
muistiopohjan luominen, joka olisi tehokas ja kaytossa yksinkertainen tyokalu.
Sen tarkoituksena olisi kokouksissa seka palavereissa paatettavien seurattavien
toimenpiteiden toteuttamisen hallinta. Tyon tuloksena saatiin muistiopohja, jonka
avulla pystytadn varmistamaan, ettd ne toimenpiteet, jotka jaavat tekematts, eivat
katoa unholaan, vaan siirtyvat automaattisesti seuraavan kokouksen agendaan.

7.2 Tutkimuksen luotettavuuden ja patevyyden arviointi

Tutkimuksen avulla pystyttiin vastaamaan opinnaytetyo6lle asetettuihin
tutkimuskysymyksiin. Valittujen tutkimusmenetelmien avulla saatiin aineistoa,
jonka pohjalta voitiin mallintaa kohdeorganisaation kayttoon sopiva Seuranta ja
parantaminen -prosessi seka luotiin prosessien analyysin ja parantamisen tydkalut.
Sertifikaatin saaminen oli taman projektin keskeinen mittari.
Laadunhallintajarjestelman oikeellisuutta arvioitiin joulukuussa vuonna 2014
sertifioinnin yhteydessa. Arvioinnin tuloksena todettiin, etta
Laadunhallintajarjestelma on ISO 9001:2008:n mukainen. Arvioinnin raportissa
Orfer Oy:n johtamisjarjestelméan mallinnusta arvioitiin poikkeuksellisen hyvaksi.
Sertifioija totesi myos toiminnan yleisilmetta hallituksi kokonaisuudeksi, jossa
mitkadn suuremmat asiakokonaisuudet eivét ole jadneet huomiotta. Akkreditoitu
auditoija totesi myos, ettd organisaation kriittinen asenne omaa toimintaa kohtaan
tukee jatkuvaa parantamista. Tammikuussa vuonna 2015 Orfer Oy:lle oli
myonnetty 1ISO 9001:2008 laatusertifikaatti. Ndin ollen tutkimuksen validiteetin
voidaan sanoa olevan hyvé. Opinnaytetyon tekijalla ja kehitysprojektin kaikilla
johtoryhman jésenilla ei ollut aiempaa kokemusta prosessimaisen toiminnan
kehittdmisestd, mik& saattoi heikent&é tutkimuksen validiteettia. Tutkimuksen
toistaminen samanlaisena toisessa yhteydessa on mahdotonta toimeksiantajista
johtuvien vaihtuvien olosuhteiden vuoksi. Tésté syysté tutkimuksen reliabiliteettia

on mahdotonta arvioida.
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7.3 Jatkotutkimusehdotukset

Organisaation henkildiden prosessimaisen toiminnan omaksuminen ja
aktivoiminen vie aikaa. Ehdotus jatkotutkimuksen aiheeksi on Kehitysehdotukset
-prosessin tehostaminen luomalla innovaatiotoiminnan aktivoimisen malli.
Laamasen mukaan (2005, 328) ihmiset kehittavat toimintaansa omien
kiinnostustensa pohjalta. Se ei kuitenkaan vastaa koko organisaation toiminnan
kehittdmisen tarvetta. Innovaatiohaasteiden asettamalla voidaan aktivoida

henkiloston ideointia.
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Prosessin nimi

Seuranta ja parantaminen

Prosessin omistaja

Toimitusjohtaja

Prosessin lahtotiedot

Asiakaspalaute, aloite, ulkoinen reklamaatio siséinen reklamaatio mittaristo
siséinen auditointi ulkoinen auditointi

Prosessin tarkoitus

Systemaattisesti kehittdd organisaation toimintaa, miké edistéa strategisten ja
operatiivisten laatutavoitteiden saavuttamista.

Prosessin asiakkaat

Ulkoiset asiakkaat, sisdiset asiakkaat

Prosessin tavoitteet

Kasvattaa proaktiivisia toimia. Pienent&é reaktiivisia tapahtumia (ulkoiset
reklamaatiot)

Prosessin mittarit

Muutosten mééra. Kehitystoimenpiteiden mééra. Kehitysehdotusten mééra

Ohjaus ja parantamismenettely

Johtoryhma seuraa mittariston kautta prosessien toimivuutta. Prosessin
toimivuutta arvioidaan johtoryhmén palavereissa seka Johdon katselmuksen
yhteydessa
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