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Opinnaytetyoni aiheena oli laatukasikirjan suunnitteleminen ja laatiminen AG Alarm Group
Oy:lle. Pyynto laatukasikirjan tekoon tuli Finanssialan Keskusliitolta. Laatukasikirjassa kuvaan
yrityksen toimintaperiaatteet ja -ohjeet, arvot, asiakkaat, henkilostén, yhteistydtahot ja toi-
minnan arviointimenetelmat.

AG Alarm Group Oy on 24.3.2004 perustettu viiden yksityisyrittajan perustama kattoyritys.
Yritys toimii turvallisuusalalla ja he suunnittelevat, myyvat, asentavat ja huoltavat rikosilmoi-
tin-, kulunvalvonta- ja videovalvontalaitteita paaosin toisille yrityksille. Yrityksessa tyoskente-
lee yrittgjien lisaksi toimistopaallikko ja asentaja.

Opinnaytetyoni koostuu kahdesta osasta, raportista ja laatukasikirjasta. Raportissa kuvaan
laadunhallintaa, kuvaan laatukasikirjan taustat, tarkoituksen, laatimisprosessin ja teoreetti-
sen viitekehyksen. Teoreettisena viitekehyksena on laatu, jota tarkastelen seké yleisella ta-
solla etté turvallisuusalaan liittyen.

Laatukasikirjaa tehdessani tydskentelin tiiviisti Finanssialan Keskusliiton Aku Pankaléisen, AG
Alarm Groupin Martti Peltolan ja Niscayah Oy:n Heikki Helasuon kanssa. Laatukasikirjan sisalt®
tuli pddosin Finanssialan keskusliiton toiveista mitka Inspecta sertifiointilaitoksena hyvaksyi.
Lisaksi laatukasikirjan laadun mittarina kaytettiin useita pienia turvallisuusalan yrityksia, jot-
ka koeponnistivat laatimisohjeen.

Laatukasikirjan keskeisimpana tavoitteena oli selkeésti ja ytimekkaasti kertoa mita laatukasi-
kirjan tulee pitda sisallaan ja perustella miksi laatukasikirjan tekeminen palkitsee yrityksia.
Laatukasikirja avulla luodaan tydyhteis6on yhtendiset toimintaperiaatteet, arvot ja paamaa-
rat. Laatukasikirjaa kaytetaan esiteltaessa toimintaa asiakkaille, yhteistyékumppaneille ja
tavarantoimittajille.
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The purpose of this study was to draw up a quality handbook for AG Alarm Group Oy. The
request for a quality handbook came from the Federation of Finnish Financial Services. In the
handbook the company’s operating principles and instructions, values, customers, personnel,
partners and operating assessment methods are described.

AG Alarm Group Oy was founded by five businessmen in 2009. They operate in security busi-
ness and design, sell, install and maintain security devices such as intrusion control, access
control and CCTV devices, mainly to other companies. AG Alarm Group Oy also employs an
office manager and an installer.

The thesis consists of two sections, a report and the actual quality handbook. The report de-
scribes the quality management, background history, purpose, writing process and theoretical
frame of reference. The theoretical frame of reference is quality, which | describe on the
general level and in security business.

The quality handbook was completed in close cooperation with Aku Pankalainen from the
Federation of Finnish Financial Services, Heikki Helasuo from Niscayah Oy and Martti Peltola
from AG Alarm Group Oy. The contents came mainly from the Federation of Finnish Financial
Services and Inspecta approved it. Many smaller installation companies were also used, which
tested the quality handbook.

The objective was to describe clearly and briefly what a quality handbook should include and
why companies would benefit from it. With a quality handbook a company can create com-
mon principals, values and goals. Companies should use the handbook as a reference to cus-
tomers, partners and suppliers.
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1 JOHDANTO

Suomessa tuotetaan paljon turvallisuusalan palveluita. Turvallisuusalalla toimii useita satoja
pienid, keskisuuria ja suuria yrityksia joista 190 on Finanssialan keskusliiton hyvéksymia. Aku
Pankalainen arvioi ettéd Suomessa on myds satoja yrityksia jotka tekevat turvallisuusalan pal-
veluita sivutoimisesti. Suurin osa turvallisuusalan palveluita tuottavista yrityksista on pienia,

yhden tai kahden hengen yrityksia.

Laadun seuranta ja laadukas toiminta on nykypaivaa. Turvallisuusalan palveluita kayttavat
taloudet vaativat asiakaslahtoista palvelua. Myos kiinnostus tekniikkaan on lisdéntynyt. Asiak-
kaat ovat tietoisia turvallisuusalan tuotteista ja saatavilla olevista palveluista entistd enem-
man. Turvattomuus on lisdantynyt ja samalla turvallisuusalan palveluiden mainostaminen on
kasvanut. Taman paivan nuoret ja keski-ikaiset ovat tietoisia oikeuksistaan, he osaavat vaatia
palveluja ja myds valittaa niistd, jos he ovat tyytymattomia. Tydn on oltava laadukasta myos
kovan kilpailun takia. Toimivasta ja selkeésti laaditusta laatukasikirjasta saa kattavan yleisku-

van palveluntarjoajasta.

Idean ty6hon sain Finanssialan Keskusliiton Aku Pankalaiselta. Finanssialan Keskusliitto toimii
turvallisuusalan neuvonantajana ja edelldkavijana. He myds pitéavat listaa Suomessa hyvaksy-
tyista turvallisuusalan laitteista. Keskusliitto myos kouluttaa jasenistédan, mm. vakuutusyhti-
Oitd. Tama on kuvaus toiminnallisen opinnaytetyoni, laatukésikirjan luomisesta AG Alarm
Group Oy:lle. AG Alarm Group Oy on vuonna 2009 perustettu turvallisuusalan yritys joka

asentaa rikosilmoitin, kulunvalvonta- ja videovalvontalaitteita 1&hinna yrityksille.

Tama opinnadytety6 koostuu kahdesta osasta; raporttiosuudesta, jossa kuvaan laatukasikirjan
tekemistd AG Alarm Group Oy:lle ja tuotoksesta, joka on laatuk&sikirja. Raporttiosuudessa
kasittelen laatua ISO9001 laatukasikirjamallin pohjalta ja laatua turvallisuusalalla. Tybela-
masté saatu aihe vastaa alan tarpeisiin ja on tehokas tapa yhdistaa teoriaa ja kaytantoa.
Opinnaytetybaihe opettaa projektinhallintaa ja lisad vastuuntuntoa, tama tukee ammatillista

kasvua.



2 TYON LAHTOKOHTA

Koska Suomessa kuka tahansa saa perustaa turvallisuusalan yrityksen ja tuottaa palveluja
(poikkeuksena alat joita laki séatelee, kuten paloilmoitinkeskukset) turvallisuusalan toimijoil-
le taytyy luoda jonkinlainen laatukriteeri joka palvelee yksityisia kuluttajia ja yrittajia. Tata
varten Finanssialan Keskusliitto ry. (mydhemmin FK) yllapitaé listaa hyvéaksytyista laitteista ja
yrityksista. Kun kuluttaja aikoo ostaa tuotteen ja asennuksen, hanen ainoa keino varmistaa

laadukas palvelu ja laitteet on tarkastaa FK:n sivuilta onko tuotteet ja yritys hyvéaksyttyja.

FK vaatii vuoden 2010 alusta kaikilta rikosilmoitinlaitteiden maahantuojilta, suunnittelijoilta
ja asentajilta 1SO9001-mukaista sertifiointia soveltuvin osin laadukkaan toiminnan osoittami-
seksi. llman sertifiointia yritykset eivat ole enda FK:n hyvaksymia yrityksid. Ongelmana nah-

tiin kuitenkin etta kasikirjan luominen on hankala prosessi ilman riittéavaa ohjeistusta, kertoo
Aku Pankalainen. FK:lla oli jo olemassa malli kasikirjan luomiseksi. Malli oli kuitenkin epasel-

va ja liian raskas.

Kuten johdannossa todettiin, suutinosa Suomessa toimivista turvallisuusalan yrityksista on
yhden tai kahden hengen yrityksia. Heille ISO9001-mukaisen laatukasikirjan luominen ilman
apua ja riittavaa ohjeistusta on lahes mahdoton tehtava. FK:n paamaarana on kuitenkin saada
mahdollisimman moni jo aikaisemmin hyvaksytty yritys myos pysymaan hyvaksyttyjen yritys-

ten listalla.

Haastateltaessa turvallisuusalan yrityksia ilmi tuli etta yritykset eivat koe tarpeeksi tarkeana
olla Finanssialan keskusliiton hyvaksymia turvallisuusalan yrityksia. Tyota riittdd muutenkin ja
vain harva asiakas osaa vaatia hyvaksyttyja tuotteita ja yrityksid. Uskon kuitenkin ettd tama
tulee muuttumaan tulevina vuosina. Suuret yritykset tulevat vaatimaan etta heidan yhteistyo-
kumppaneilla tulee olla laatusertifiointi, mik& pakottaa myds pienet alihankkijat laatukasikir-

jan tekemiseen. Lisadksi kuluttajien tietoisuus tuotteista kasvaa.

2.1 AG Alarm Group Oy

AG Alarm Group Oy on 24.3.2004 perustettu viiden yksityisyrittajan perustama kattoyritys.
Yritys toimii turvallisuusalalla ja he suunnittelevat, myyvat, asentavat ja huoltavat rikosilmoi-
tin-, kulunvalvonta- ja videovalvontalaitteita paaosin toisille yrityksille. Yrityksessa tydsken-
telee yrittdjien lisdksi toimistopaallikkod ja asentaja. Yrityksen missio on tehda oikeita asioita
kustannustehokkaasti ja laatupolitiikkana on kayttaa jo aiemmin hyvaksi havaittuja laitteita
myds tulevaisuudessa. Toimitilat sijaitsevat Pohjois-Haagassa Lassilassa. Toimisto ja varasto
ovat kiinteistdn 1.kerroksessa. Rakenteellinen suojaus on normaali toimiston suojaus. Tila on

varustettu kulunvalvonnalla ja rikosilmoitusjérjestelmalla.



Yrityksen tydntekijat ovat pydrittdneet omaa yksityisyritystédan vuosia. Vuosien saatossa on
muodostunut omat toimintatavat ja valittu kaytettavat tuotteet. Yrityksen tyontekijo6illa on
vaihtelevat ATK-taidot, mik& hankaloitti yhteisien toimintatapojen muodostumista. Yritys ei
ollut koskaan miettinyt tydymparistoa, laatua tai henkilostoasioita. Yrityksen toimitiloissa
havaittiinkin paloturvallisuusriskeja, liian vahan tilaa ja aivan liian paljon tavaraa. Liséksi
jokainen tyontekija kayttaa eri tavarantoimittajia, minka johdosta varastossa on vuosia van-

hoja tuotteita.

Yrityksen toimitusjohtaja Martti Peltola halusi kehittda yrityksen toiminnan laatua ja otti
yhteytta Aku Pankalaiseen. Nyt yritys on etsimassa uusia toimitiloja ja aloittaa parhaillaan

uuden Wisemaster-ohjelman kayttdonottoa tilaus-toimitus-prosessin tueksi.

2.2 1SO9001

I1ISO9000 -sarja on saavuttanut maailmanlaajuista mainetta laadunhallintajérjestelmien perus-
tana. 1ISO9000-standardiperhetté voidaan kayttaa ja soveltaa kaiken kokoisissa ja kaiken tyyp-
pisissa organisaatioissa. Laadunhallinnan standardeja laativa I1SO (International Organization
for Standardization) tekninen komitea TC 176 muodostuu eri puolilla maailmaa toimivista
lilkke-elaman ja muiden organisaatioiden asiantuntijoista. Se seuraa standardien kayttda voi-
dakseen maarittad, miten niité voidaan parantaa entisestaan kayttdjien tarpeita ja odotuksia
vastaaviksi. 1SO on sitoutunut pitamaan 1SO9000 -sarjan ajan tasalla. Tama takaa, etta inves-
tointi 1ISO9000 -standardeihin téndén antaa jatkuvasti tehokkaita johtamisratkaisuja myds

tulevaisuudessa (SFS).

ISO9001-standardia on kehitetty vuosien saatossa. Vuonna 1987 (1SO9001:1987) standardi oli
Yhdysvaltojen armeijan kaytossa. 1SO9001:1994 keskittyi laadunvarmistukseen riskeja ehkai-
sevien toimenpiteiden kautta. 1SO9001:1994 painotti viela aikaisempaa enemman dokumen-
toitujen toimintojen santillista suorittamista. Standardilla oli sama perusheikkous kuin en-

simmadisellakin versiolla, se sai organisaatiot usein tuottamaan kasoittain manuaaleja (Wiki-

pedia).

ISO 9001:2000 kokosi standardit 9001, 9002, and 9003 yhdeksi standardiksi nimelta 9001.
Suunnittelu- ja kehitystoimintoja vaaditaan vain jos organisaatio itse kdytanndssa luo uusia
tuotteita. 1SO9000:2000 uudistui perusteellisesti. Siina laitettiin etusijalle prosessinhallinta,
pelkan lopputuotteen tarkastuksen sijaan. Prosessinhallinnalla tarkoitetaan organisaation
tehtévien ja toimintojen valvontaa seké niiden optimointia. Toinen padmaara oli parantaa
laaduntarkkailun tehokkuuden mittareita mitattavilla suureilla. Jatkuvan kehittdémisen ja

asiakastyytyvaisyyden varmistus on olennainen osa standardia. Versio 2000 edellyttaa myos



ylemman johdon osallistumista jotta laadunvarmistus ei jaisi ainoastaan alemman johdon
huoleksi (Wikipedia).

ISO julkaisi standardista ISO 9001 uuden version 15. marraskuuta 2008. Standardin 1SO 9004
uusimisty® on meneilladn. Uudistus tulee olemaan radikaalimpi standardin 1SO 9004 kohdal-
la: pyrkimyksena on luoda paremmat yhteydet kansainvalisiin laatujohtamismalleihin ja mui-
den alueiden hallintajarjestelmiin. Standardin ISO 9001 kohdalla uudistus keskittyi sisallon

selkeyttamiseen (SMS.)

3 MITA ON LAATU

Organisaatiot tarvitsevat aina toimintoihinsa jonkinlaista laadunhallintaa. Laadunhallinta on
suorituskyvyn ja prosessien jatkuvaa yllapitoa ja parantamista sidosryhmien vaatimukset
huomioon ottaen. Tuotetaan siis tuotteelle tai palvelulle ominaisuuksia, jotka ovat asiakkai-
den odotuksien ja tarpeiden mukaisia. Lisaksi laatujohtamisessa laatutiedostojen dokumen-
tointi, asiakirjojen hallinta ja raportointi on tarkeaa, jotta voidaan osoittaa ulkopuoliselle ja
itselle laadunhallinnan tila yrityksessa. llman todisteita ja dokumentteja on vaikea osoittaa
toiminnan laatu tuotannon ja palvelun takana (Eriksson, Leppéald, Penttinen, Salola, Salola ja
Saranmaa, 2002, 13.) Tama saattaa vaatia ihmisten kayttaytymisen muuttamista. Sen johta-
misessa tarvitaan osaamista ja luovuutta. Etté laatuajattelu kehittyisi, taytyy esimiesten ja

tydntekijoiden tuntea laadunhallinnan perusteet.

ISO 9001 standardissa laadunhallinta on jaettu kahdeksaan perus periaatteeseen (SGS Fimko
Oy 2009).

1. Asiakassuuntautuneisuus
Menestyva yritys elda tyytyvaisista asiakkaista. Yritys, joka tuntee asiakkaansa tarpeet ja

hallitsee asiakassuhteensa niin hyvin, etta se pystyy ne myos ylittdmaan, on vahvoilla

2. Johtajuus

Johdon tehtéva on ilmaista yhteiset tavoitteet ja maaritella niiden saavuttamiseksi strategia
ja toiminnot seké luoda toimintoymparistd, jossa on edellytyksia saavuttaa sovitut tavoitteet.
Johdon vastuuna on noudattaa laillisuusperiaatetta, luotettavuutta, rehellisyytta ja lahjomat-
tomuutta. Johdon toimintaa kuvaa myds ammattimaisuus, yhteiskuntavastuullisuus ja avoi-

muus.

3. Tyontekijoiden sitoutuminen
Viime kadessa ihmiset toimivat ja tekevat tuloksen. Tydntekijéiden sitoutuminen on yhdessa

onnistumisen edellytys, tuo esiin osaamista ja rohkaisee ottamaan vastuuta.



4. Prosessimainen toimintamalli
Prosessiléhtdinen yritys on tehokas. Parhaiten tavoitteisiin paastéaan, kun organisaation toi-

minnot ymmarretaan asiakassuuntautuneina prosesseina.

5. Jarjestelméakeskeinen johtamistapa
Organisaatio muodostaa jarjestelman eli prosessien kokonaisuuden. Yritysta johdetaan pro-

sessien avulla ymmartamalla niiden valiset riippuvuudet ja tehostamalla prosesseja.

6. Jatkuva parantaminen
Jatkuvan parantamisen ympyra: suunnittele, toimi, tarkista, kehitd. Organisaation pysyvana

tavoitteena on suorituskyvyn jatkuva parantaminen.

7. Tosiasioihin perustuva paatdksenteko

On tarkeaa tuntea tosiasiat. Organisaation paatoksenteko perustuu asiakkaan tyytyvaisyydes-
té, tuotevaatimusten tayttymisesta ja prosessien suorituskyvystd saatujen tietojen analysoin-
tiin.

8. Molemminpuolista hyotyéa tuottavat suhteet toimittajiin
Hyva toimittaja ymmartaa ja tukee asiakkaansa liiketoimintaa. Molempia osapuolia hyodytta-

vat suhteet lisdavat kummankin osapuolen kykyéa tehda tulosta ja tuottaa lisdarvoa.

3.1 Laatu ja laadunhallinta

Kansainvalisen standardoimisliiton (ISO) mukaan: ”Laatu on niistd ominaisuuksista muodostuva
kokonaisuus, johon perustuu prosessin, toiminnon, tuotteen, organisaation, jarjestelman,

henkilon kyky tayttaa sille asetetut vaatimukset ja siihen kohdistuvat odotukset.”

Kuluttajalla on aina ennakko-odotuksia ostaessaan tuotteita tai palveluja. Tuotetta tai palve-
lua voidaan pitaa laadukkaana, jos ostaja on tyytyvainen ja toteaa saaneensa rahoilleen tay-
den vastineen. Laadun maarittelyssa kuluttajan kannalta on aina kyse siitd, vastaako tuote
niitd odotuksia, joita kuluttajalla on etukateen tuotteen suhteen ollut. Tuotannossa pyritéaan
mahdollisimman tasaiseen lopputulokseen. Jokaisen esineen tulisi olla kaikilta ominaisuuksil-
taan samanlainen ja tayttaisi sille asetetut laatukriteerit. Talldin toimitaan markkinoinnissa
turvallisella pohjalla, koska jokainen esine tayttaa varmasti ne vaatimukset, joita mainonnas-

sa tuodaan esille (Helmisaari, 2010.)

Tuotteiden ja palvelujen laatutasoille on maariteltava selkeat kriteerit, jotta valmistaja tie-
taisi, mita tekee, myyja tietaisi mitd myy ja ostaja tietaisi mita ostaa. Kriteerien on oltava

niin selkeat, etta kaikki ymmartavat ne samalla tavalla. Kriteerit ovat vdhimmaisvaatimuksia,
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jotka tuotteiden on vahintaan taytettava. Joidenkin tuotteiden kohdalla laatumaaritykset
tekee viranomainen. Talldin kyseessa on useimmiten turvallisuuteen liittyvat asiat (Helmisaa-
ri, 2010.)

Yrityksessa toimintaohjeet kootaan yhtenaiseksi kokoelmaksi, jota sanotaan laatukasikirjaksi.
Kokonaisuutta, johon kuuluu laatukasikirjan liséksi myds kaikki muut toimintaohjeet, sano-
taan laatujarjestelmaksi. Jarjestelma voi saada sertifikaatin, jos se tayttaa virallisen ulkoisen

auditoijan asettamat vaatimukset (Helmisaari, 2010.)

3.2 Toiminnan arviointi ja laadun parantaminen

Ettd laatua voitaisiin parantaa on sitd jotenkin pystyttava arvioimaan. Tydssani yritys kertoi
omia ajatuksiaan yrityksen heikkouksista ja vahvuuksista. Nama ovat jokapdaivaisessa tydssa
esille tulleita asioita mitk&a on koettu hankaliksi. TAm& on itsearviointia. Itsearvioinnilla tar-
koitetaan arviointia, jossa tyon suorittaja tai palvelun tuottaja arvioi systemaattisesti omaa
tydskentelyaan, tydryhman tydskentelya tai tydyhteisdnsa toimintaa ja toimintakaytantoja.
Toimintaa tarkastellaan kriittisesti ja jarjestelmallisesti seka tehdaan paatelmia arvioinnin

tulosten perusteella. (Holma, 2009)

Téassa tyossa yritysta sitoo myds 1ISO9001 laadunhallintajarjestelman vaatimukset. Naita ovat:
prosessimainen toimintamalli, jossa painotetaan vaatimusten ymmartamista ja tayttamista,
prosessien suorituskykyisyytta ja vaikuttavuudesta saatavia tuloksia seka prosessien jatkuvaa

parantamista objektiivisten mittausten perusteella. (Holma, 2009)

Laadun arviointiin on monia nakékulmia. Yritykselle on hyodyllista jos se voi kayttaa useampia
arvioinnin muotoja, ndin saadaan peilattua laatua monipuolisesti. Itsearvioinnin lisaksi olisi
suositeltavaa kayttad myos ulkopuoleista apua puolueettoman arvioinnin saamiseksi. Tallainen
voisi olla esimerkiksi nimeton kysely yrityksen toiminnasta, asiakaspalvelusta, annetuista kou-
lutuksista tai vaikkapa myyjien tai teknisen tuen kiinnisaamisen nopeudesta. My0s jatkuva
vertailu alan parhaisiin kilpailijoihin tai muihin saman alan kehityksen karjessa oleviin yrityk-
siin tuo uusia nakdkulmia toiminnan suunnitteluun. Jos joku on keksinyt toimivan konseptin,

miksi keksid samaa uudestaan.

Oheisessa Tupu Holman piirtdmassa mallikuvassa on koottu kaikki yrityksen toimintaan ja sen
laatuun vaikuttavat nakdkulmat. Itsearvioinnin liséksi asiakaspalaute antaa yritykselle viitetta
missd mennaan. Negatiivinen asiakaspalaute viestittaa loppukayttajien tyytymattomyydesta

palveluja, tuotteita tai toimitusta kohtaan.
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Asiakaspalaute Asiakaspalaute palve-
tilaajalta, yhteistyd- lujen kayttajilta
kumppanilta

. . ) Itsearviointi:
Ulkoinen arviointi: Nakékulmia henkilkohtainen
trllrE)pumatt(_:;:nan laadun tai tydyhteisén
anon suorittama .= c "

arvioinnissa tekema

Ulkoinen arviointi:

tilaaja- tai maksaja- Vertaisarviointi:

samaa ammattia

tahon Esikuva-arviointi: edustavien kesken
suorittama vertailu parhaisiin
kilpailijoihin

3.3 Laatu turvallisuusalalla

Turvallisuuden tunne on yksi ihmisen viidesta perustarpeesta. Koti on jokaisen turvasatama”
mihin on turvallista tulla ja siell& tulisi my6s turvallista olla. Jos ihmisen kotiin murtaudutaan,
turvallisuuden tunne katoaa mika vaikuttaa negatiivisesti mm. yoduniin ja illuusioon koskemat-
tomasta, turvallisesta omasta kodista. Talloin viimeistéadn henkilot haluavat turvata kotinsa

sahkaisilla halytysjarjestelmilla.

4.12.2009 julkaistussa sisaasianministerion teettamassa kyselyssa Suomalaisten kokema tur-
vallisuuden tunne on heikentynyt viimeisen kolmen vuoden aikana (Sisdasianministerio, 2009)
Kansalaiset ovat aiempaa huolestuneempia mm. rikollisuudesta. Turvallisuusalan yritysten
tulisi pystya vastaamaan turvallisuuden tunteen kasvattamiseen tarjoamalla laadukkaita tuot-

teita ja palveluita. Tahan tdhtdd mm. Suomen Turvaurakoitsijaliitto.

Suomen Turvaurakoitsijaliitto ry perustettiin 1970, jolloin sen nimi oli Suomen Lukkoseppé-
lilkkeiden Liitto. Se on nykyaan yli sadan teknista suojaamista ja lukkoliiketoimintaa harjoit-
tavan yrityksen muodostama toimialajarjestd, joka edustaa jasenistddan suhteissa viranomai-
siin, muihin jérjestoéihin ja ulkopuolisiin. Yhdistys valvoo hyvien liiketapojen noudattamista ja

vastustaa kaikkea epatervetta toimintaa turvallisuusalalla (Turvaurakoitsijaliitto ry.).

Maaliskuun 15. paivand 2002 Det Norske Veritas mydnsi uuden 1SO9001-standardin mukaisen

laatusertifikaatin Suomen Turvaurakoitsijaliiton ensimmaisille jasenliikkeille. Talla hetkella
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sertifikaatti on 112 jasenliikkeella eri puolella Suomea. Sertifikaatti kasittaa turvasuojauksen
ja rakennusten varustelun. Suomessa liikkeet ovat turvallisuusalalla ensimmaisia, joiden koko
toiminta on puolueettomasti valvotun laatujarjestelman piirissa. Jarjestely on ainoalaatuinen

koko maailmaakin ajatellen (Turvaurakoitsijaliitto ry).

Laatuprojekti kdynnistyi vuonna 2001. Turvaurakoitsijaliiton piirissa todettiin, etta ainoa tapa
tervehdyttaa epamaaraisista yrittajista karsivaa turvallisuusalaa on luoda puolueeton laatu-
jarjestelmd, johon asiakkaat voivat luottaa. Turvaurakoitsijat toimivat erilaisissa vaativissa ja
usein ristiriitaisissakin tilanteissa. Kahden vuoden ajan luotiin menettelytapaohjeita, joita
noudattamalla varmistetaan kuluttajien, asukkaiden ja kiinteiston omistajien turvallisuus ja
suojaus. Laatujarjestelma sisaltaékin paivittaiseen toimintaan kuuluvia ohjeita ja suosituksia,
jotka ohjaavat lukkoseppien ja muun yrityksen toimintaa. Kolmas vuosi kaytettiin kouluttami-
seen. Koulutus koskee yrityksen kaikkia tasoja yrityksen ylinta johtoa myodten (Turvaurakoitsi-

jaliitto ry.).

Laatujarjestelma perustuu liikkeiden omaan toimintamalliin, ja sité tadydennetédan selkeilla eri
tilanteisiin tarkoitetuilla kaytannonlaheisilla ohjeilla. Osa menettelyohjeista liittyy laatujar-
jestelman yllapitdmiseen, mutta suurin osa turvaurakoitsijoiden paivittaisiin tydrutiineihin:
miten menetella erilaisissa tilanteissa, jotta taytettaisiin kuluttajansuojan, tydturvallisuuden,

tietosuojan, yksityisyyden suojan ja asiakasturvallisuuden vaatimukset (Turvaurakoitsijaliitto

ry.).

Turvasuojaus pitaa sisalladn rakenteellisen turvallisuuden lisdksi sahkdiset valvontajarjestel-
mat. Laatujarjestelmaén kuuluvilla liikkeilla on mahdollisuus laajentaa kasikirja koskemaan
myds turvaurakoinnin ulkopuolella olevia toimintoja. Laatujarjestelman avulla varmistetaan,
ettd turvallisuuspalvelujen kayttajat saavat kokonaisvaltaisen palvelun, jossa asiakkaan tur-

vallisuustarpeisiin on kiinnitetty erityistd huomiota. (Turvaurakoitsijaliitto ry.)

4 PROSESSIN KUVAUS: AGOY LAATUKASIKIRJAN SYNTY

4.1 Suunnittelu

Laatukasikirjan laatimismallin suunnittelu alkoi syksylla 2008 jolloin Finanssialan Keskusliiton
Aku Pankalainen otti minuun yhteytta ja kertoi tarpeesta kasikirjan luomiseen. Laatukasikirja
oli minulle taysin vieras kasite joten ennen tydn aloittamista jouduin lukemaan ISO:n julkai-
seman 9001:2001 laatukasikirjan englanniksi. Pidimme myds palavereja missa sovittiin laati-
misohjeen siséltd ja ulkoasu. Suurin ongelma kasikirjan laatimisessa on se, ettei sertifioidut
yritykset anna késikirjojaan luettavaksi joten minulla ei ole ollut todellista mallipohjaa kési-

kirjan ulkoasusta.
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Laatimisohjeen tulee sisaltaa kaikki ne asiat, mita sertifiointilaitos vaatii laatukasikirjalta,
mutta helposti ymmarrettavassd muodossa. Liséksi kaikki kasikirjan kohdat kuvattiin piirroksin
ja esimerkein mahdollisimman yksinkertaisesti. Laatimisohje tehtiin tyokirja-malliin, jolloin
asiakas pystyy hyédyntaméaéan laatimisohjeessa olevia valmiita mallipohjia. Laatimisohjeen
tarkasti Veikko Paananen, laatu- ja toimintajarjestelmien asiantuntija. Liséksi laatimisohjetta

koeponnistettiin jakamalla sita useille turvallisuusalan yrityksille.

Finanssialan Keskusliiton toiveena oli saada valmis laatimisohje vuoden 2009 alkuun mennessa
valmiiksi. Laatimisohje valmistui joulukuussa 2008, jolloin Aku Pankéaléainen ehdotti varsinai-
sen laatukasikirjan laatimista AG Alarm Group Oy:lle. Suunnittelukokous pidettiin joulukuussa
2008.

4.2 Toteutus

Laatukasikirjan laatiminen aloitettiin 3.12.2008, jolloin pidettiin ensimmainen aloituspalaveri
Aku Pankalaisen ja AG Alarm Group Oy:n Martti Peltolan kanssa. Aloituspalaverissa kaytiin lapi
yrityksen nykytilaa ja toimintatapoja ja sovittiin etta jatketaan viikkopalavereja tasta eteen-
péain. Aku Pankaléinen kertoi palaverissa mité Finanssialan keskusliitto (FK) vaatii laatukasikir-
jalta, jolloin tehtavanrajaus tuli FK:ta. Tarkoituksena oli etta palaverissa kdydaan lapi mita
seuraavaksi viikoksi tulisi olla valmiina. Nain yrityksella on aina viikko aikaa valmistella seu-
raava osa tyosta, mika kaydaan yhdessa lapi ja tehdaén tarvittavat muutokset. Heti alusta
alkaen kavi selvaksi etta tyosta tulee erittdin haastava, silla kattoyritys AG Alarm Group Oy
muodostuu viidesta yksityisyrittajasta, joille on vuosien saatossa muodostunut omat toiminta-
tavat joiden muuttaminen on haastavaa. Sovittiin etta Martti Peltola on ensisijainen yhteys-
henkild ja projektin vetaja. Hanelle lankesi myds vastuu kouluttaa neljéd muuta yrittéjaa
kasikirjan sisaltamiin toimintatapoihin. Viikkopalavereja jatkettiin tammikuuhun 2009, jolloin
ilmeni etta yritys aikoo mm. vaihtaa toimitiloja ja palkata uutta henkilokuntaa. Tall6in koet-

tiin etta laatukasikirjan laatimista ei ole mielekasta jatkaa vaan projekti keskeytettiin.

Kasikirjan laatiminen jatkui kevaalla 2009, jolloin mukaan tuli Niscayah Oy:té osa-
aikaeléakkeella oleva Heikki Helasuo. Heikki oli juuri tehnyt saman laatukasikirjan omaan yri-
tykseensa, Niscayah Oy:n. Tassa vaiheessa pidetyista palavereista alettiin tekemé&an omia
muistioita, mihin kirjattiin kasitellyt asiat ja tehtavat tyot. Sovimme etta kasikirjan laatimi-
nen jatkuu samalla tavalla, séannéllisien palaverien avulla, mutta tasta lahtien Heikki on yri-
tyksen yhteyshenkild, joka huolehtii ettd annetut tehtéavat tulee tehtyé ja kokoaa tuotetun

materiaalin, mink&a mina kirjoitan puhtaaksi.

Varsinainen laatukasikirjan kirjoittaminen alkoi syksylla 2009. Aloitin laatukasikirjan hahmot-

telun luomalla alustavan siséllysluettelon, jota muokkasin useaan otteeseen. Etukdteen sovit-
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tuja tapaamisia Aku Pankalaisen ja Heikki Helasuon kanssa oli 9.10.2009 ja 15.10.2009. Ta-
paamisissa kdvimme l&pi asioita, joita laatukasikirjan tulee sisaltéda seké sain tietoa kohdeyri-
tyksesta ja heidan tarpeistaan. Tietoa ja vastauksia kysymyksiini olen saanut myds sahkopos-

titse.

Heikki Helasuo tapaa kohdeyrityksen henkilokuntaa viikoittain. Toimintamalliksi on valittu ns.
viikkotehtavien tekeminen. Kerran viikossa tarkastetaan viikon aikana valmiiksi saadut tyot ja
annetaan seuraavan viikon tehtavat. Nain prosessi saadaan etenemaan suunnitelman mukai-
sesti. Samalla tehd&én sisdista auditointia ja valmistellaan yritysta Inspectan auditointia var-

ten.

Kaytettavat ohjelmat on valittu niin ettd kaikilla on mahdollisuus niita kayttaa. Kaikki proses-
sikaaviot on piirretty Adobe Designer-ohjelmistolla, mikd on ohjelmana mahdollisimman help-
po ja yksinkertainen. Prosessikaaviopohjien piirtaminen palvelee myos tulevaisuudessa, silla
samaa pohjaa voidaan kayttéa useissa prosesseissa. Piirretty kaavio palvelee my6s muita yri-
tyksia. Kaikki AGOYn kayttaméat mallipohjat, kuten asiakaspalaute, muistiopohja, riskientar-
kastusmallipohja ja tilaus- ja tarjousmallipohjat tehtiin Microsof Wordilla ja Excelilla. Nama
ohjelmat valittiin koska ohjelmat on ennestaén tuttuja ja kaikkien kaytdssa. Lisaksi lukuisat

taloushallintachjelmat tukevat suoraan tiedostojen vientia Microsoft Wordiin.

Valmiit dokumentit on tallennettu yrityksen yhteiseen tietokantaan, mihin kaikilla on paasy.
Tydntekijoita on ohjeistettu mallipohjien kayttdon ja tallentamiseen. 1SO2001:2008:ssa otet-
tiin ensimmaisté kertaa kantaa sahkoisen median kayttoon. Useat yritykset haluavat sahkoisia
laskuja ja tarjoukset sahkoisend. Tassa on jouduttu kiinnittdmaan huomiota dokumenttien
suojaukseen ja kaytettavien ohjelmien valintaan. Suojaus tehdaén kayttamalla Adobe Acro-
bat- ohjelmaa, jolloin tarjoukset ja muut séahkoiset tiedotteet lahetetddn .pdf-tiedostoina.
Lisaksi taloushallintaohjelman tulee tukea séahkdista laskutusta. Talla hetkell& uusi ohjelma on

vasta hankinnan alla joten tédhan otetaan kantaa myéhemmin.

Koska laatukasikirja kasittad varsinaisen kasikirjan ja lukuisia liitteitd, mallipohjia, prosessi-
kaavioita, palaveri pdytakirjoja jne. rajasin tdman opinndytetyon niin etta liitteena on pelkka

kasikirja ja muutama tarkein prosessi kuvattuna kirjallisesti.

4.3 Laatukasikirjan arviointi

4.3.1 Oma arviointi

Laatukasikirjan laatimisessa on ollut koko prosessin ajan ajallisia ongelmia. Materiaalin saa-

minen AGOY:té& oli hankalaa, silla tehtavien tekeminen oli yrittéjille toissijainen tehtéva.
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Lisaksi useat tehtavat, joissa olisi pitdnyt kokoontua ja todella miettia annettuja tietoja,
jaivat osin suppeaksi. Useaan kohtaan olisin toivonut laajempaa vastausta. Opinndytetyon
kannalta oli haastavaa myds miettia mita tietoja voidaan julkaista vahingoittamatta yrityksen

liiketoimintaa.

Olen kuitenkin tyytyvéinen tyon tulokseen. Tuloksena syntyi kasikirja mika sopii pohjaksi kai-
kille turvallisuusalan yrityksille. Tyéssa olen kayttanyt paljon omia ajatuksiani jotka ovat
muodostuneet vuosien turvallisuusalalla tydskentelyn ja koulunkdynnin myota. Ajatuksien

oikeellisuus on kuitenkin varmistettu asiantuntijoilta.

Olen saanut apua ja ohjausta lapi koko tyon. Liséksi materiaalia laadusta ja sen kehittamises-
té on hyvin tarjolla. Mielestani syntynyt kasikirja on kattava, muttei liian laaja mihin alusta
alkaen on pyrittykin. Tulevaisuutta ajatellen kasikirjaa on péivitettava séannollisesti muuttu-

vien tietojen pitamiseksi ajan tasalla. 1ISO9001:ta on jo julkaistu uusi 2008 versio.

Aikatauluni venyi lahes vuodella. Finanssialan keskusliitolle toimitettu mallipohja oli valmis
aikataulun mukaisesti, mutta kasikirjan vieminen kohdeyritykseen venyi yli aikataulun eika se
ole valmis vieldakaan. Jossain vaiheessa on vain pakko viheltaéa peli poikki ja koota kansiin
kaikki mita on siihen asti tehty. Laatukasikirjan laadinta kuitenkin jatkuu ja yritys on viela

sertifioimatta.

4.3.2 Finanssialan keskusliiton ja Veikko Paanasen arviointi

Veikko Paanasen arviointi kasikirjasta: Milla on perehtynyt/paneutunut asiaan kiitettavalla
tavalla ja tehnyt tosihyvéan kasikirjan laatimismallin. Talla mallilla padsee hyvin alkuun, ohja-
usta laatimisessa ja dokumentoinnissa valmiiksi kasikirjaksi yritykset kuitenkin tarvitsevat

samoin kayttéonotossa ja toimimisessa uuden toimintamallin mukaan.

Aku Péankalaisen arvio opinnaytetydsta: Finanssialan Keskusliitto (FK) on tehnyt liikehyvéksyn-
tatoimintaa yli 25 vuoden ajan Suomessa. Viimeisen 5 vuoden ajan hyvaksyntd on perustunut
yleiseurooppalaisiin standardeihin ja vaatimuksissa on mukana ISO 9001 -standardin mukai-
nen, tai soveltuvin osin sitd noudatteleva, laatujarjestelma. Vaatimustenmukaisuuden voi

arvioida vain sertifiointilaitos.

Milla Enstromin opinnaytetyon ensisijainen tarkoitus on toimia tydkaluna turvallisuusalalla

toimiville tai alalla tuleville yrityksille heidan laatiessaan yrityksilleen laatujérjestelmaa.
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Opinnaytteena valmistunut “’laatukasikirjan laatimismalli” tulee olemaan tarkeassd osassa

FK:n liikehyvaksyntamenettelyssa.

Tastéa mallista tulee my6s olemaan merkittdvédd apua muille turvallisuusalan toimijoille tai

yrityksille, jotka haluavat parantaa laatuaan tai kehittdd muuten toimintaansa.

Milla Enstrémin opinnaytetyd on mielesténi lahtotietoihin ja kaytettavissa olleen materiaalin
laajuuteen verrattuna erittdin laadukas. Teksti on selkedd ja hyvin jasenneltyd ja se seuraa
hyvin standardin mukaista jarjestysta. Muotoilu on valilla hieman varikasta ja se piristaékin
hyvin muuten varsin kuivakasta standardikieltd. Yhteistyd Millan kanssa sujui varsin hyvin
vaikkakin aikataulussa pysyminen aiheutti hieman huolia. Mallin mukainen laatukasikirja laa-
dittiin AG Alarm Group Oy:lle joka aiheutti omat merkittavat haasteet tyélle omistuspohjansa

ja monimuotoisuutensa johdosta.

Arvioitavana oleva opinnaytety6 on erittéin laadukas ja tulee palvelemaan FK:n tarkoituksia

hyvin ja olemmekin hyvin tyytyvaisid opinndytety6hdn.

Helsingissa 21.huhtikuuta 2010
Aku Pénkalainen
Turvallisuusasiantuntija
aku.pankalainen@fkl. fi

puh. 020 793 4236

5 POHDINTA

Ty6sta tuli todella realistinen, iloine ja suruineen. Yrityksessa on useampi tydntekija joista
toimitusjohtaja oli kiinnostunut laatusertifioinnista. Johtajalla on myds halu yhtenaistaa ja
muuttaa yrityksen toimintatapoja. AGOYn kohdalla suurin muutoksen tarve oli tilaus-

toimitusprosessissa.

Kattoyrityksen alla toimivat yksityisyrittajat ovat elamansa toimineet omalla tavallaan ja
muutoksen tekeminen toimintatapoihin on aina haastavaa. Lisaksi yrityksen tydntekijoilla oli
vaihtelevat ATK-taidot mik& hankaloitti yhtenaisid toimintatapoja. Yrityksen toimitiloissa
havaittiin paloturvallisuusriskeja, liian vahan tilaa ja aivan liian paljon tavaraa. Tahan haet-
tiin muutosta uusien toimitilojen etsinnélla. Liséksi jokainen tyontekija kaytti eri tavaran-
toimittajia, jolloin varastoon oli jaanyt vanhoja tuotteita. Yritys oli itsekin havainnut etta
vanhoista tuotteista tulisi paésta eroon. Lisaksi olisi kannattavaa kayttad samoja tavarantoi-

mittajia.



17

Toimintatapoja helpotti uuden tydntekijan palkkaaminen joka hoiti tilauksia ja laskutusta.
Lisaksi yritys palkkasi asentajan joka toimi kaikkien viiden yrittajan alaisena mutta sai palk-
kansa AGOY:Ita. Martti Peltola myds ehdotti uusien puhelimien hankkimista jolloin kohteessa
voi kirjoittaa kaikki kaytetyt laitteet suoraan puhelimen muistiin ja ne pystyy helposti purka-

maan tietokoneelle paivan paatteeksi.

AGOY on varmasti hyva esimerkki pienesta turvallisuusalan yrityksesta Suomessa. Laatukasi-
kirjaa ajatellen mahdollisimman vaikea sellainen. Yrityksesséa ei ollut mitaan valmiina. Mitdén
ei dokumentoitu, paperilla ei 16ytynyt yhtaan mitéan. Kaikki toimintatavat on luotava uudes-
taan nollatasosta. Oma pelkoni on etta sertifioinnin jalkeen palataan vanhoihin toimintamal-

leihin ja ennen seuraavaa sertifiointia 5 vuoden paasta, kaikki aloitetaan alusta.

Projektin aikana opin ettd tapaamiset ovat erittéin tarkeita tallaisessa tydssa. Jos kommuni-
kointi tapahtuu pelkastéaan sahkopostien valitykselld, tyot jaavat helposti tekeméatta. Henkilo-

kohtaisessa tapaamisessa paine tyon etenemiselle on suurempi.

Suuri haaste oli mydskin omien mielipiteiden ja ennakkoluulojen poistaminen tekstista. Koska
olen tyodskennellyt jo lahes 10 vuotta turvallisuusalalla ja seurannut yrityksien toimintaa alus-

ta alkaen olen muodostanut vahvan mielipiteen yritysten ongelmakohdista.
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1 MITA ON LAATU?

Organisaatiot tarvitsevat aina toimintoihinsa jonkinlaista laadunhallintaa. Laadunhallinta on
suorituskyvyn ja prosessien jatkuvaa yllépitoa ja parantamista sidosryhmien vaatimukset
huomioon ottaen. Tuotetaan siis tuotteelle tai palvelulle ominaisuuksia, jotka ovat asiakkai-
den odotuksien ja tarpeiden mukaisia. Lisaksi laatujohtamisessa laatutiedostojen dokumen-
tointi, asiakirjojen hallinta ja raportointi on tarkeaa, jotta voidaan osoittaa ulkopuoliselle ja
itselle laadunhallinnan tila yrityksessa. llman todisteita ja dokumentteja on vaikea osoittaa
toiminnan laatu tuotannon ja palvelun takana (Eriksson, Leppéald, Penttinen, Salola, Salola ja
Saranmaa, 2002, 13.) Tama saattaa vaatia ihmisten kayttaytymisen muuttamista. Sen johta-
misessa tarvitaan osaamista ja luovuutta. Etté laatuajattelu kehittyisi, taytyy esimiesten ja

tydntekijoiden tuntea laadunhallinnan perusteet.

8.
1. Poikkeamien
Asiakkaiden korjaaminen
tarpeet
2. 7.
Vastuiden Tavoitteiden
madrittely maarittely
3. 6.
Varataan Jatkuva paran-
resurssit taminen
4. 5.
Prosessien Mittarit ja
kuvaus seuranta

Kuva 1: Laadunhallinnan eteneminen

Vaikka kasikirjassa puhutaan yrityksen sisdisesta laadusta, laatu on myds ymparistéon vaikut-

tava asia. Suurimpien yrityksien yhdeksi tarkeimmaksi arvoksi on noussut ymparistosta huo-
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lehtiminen. Useimpia yrityksia sitovat myos lakisdateiset vaatimukset; uusimpana ROHS-

direktiivin tayttdminen. Ylimman johdon tehtédvand on maarittaa yritykselle ympéaristopolitiik-

ka mika tulee olla kirjallisessa muodossa ja antaa suunta paamaarien ja tavoitteiden asetta-

miselle.

ISO 9001 standardissa laadunhallinta on jaettu kahdeksaan perus periaatteeseen (SGS Fimko

Oy 2009).

1.

Asiakassuun-
tautuneisuus

2.

Johtajuus ja
johdon vastuu

3.

Tyodntekijoiden
sitoutuminen

LAADUN-
HALLINTA

4.

Prosessi-
mainen toimin-
tamalli

5.

Jarjestelema-
keskeinen joh-
tamistapa

Kuva 2: Laadunhallinnan kahdeksan perusperiaatetta

1. Asiakassuuntautuneisuus

8.

Suhteet toimit-
tajiin

7.

Tosiasioihin
perustuva paa-
toksenteko

6.

Jatkuva paran-
taminen

Menestyva yritys elda tyytyvaisista asiakkaista. Yritys, joka tuntee asiakkaansa tarpeet ja

hallitsee asiakassuhteensa niin hyvin, etta se pystyy ne myos ylittdmaan, on vahvoilla
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2. Johtajuus

Johdon tehté@vé on ilmaista yhteiset tavoitteet ja maaritella niiden saavuttamiseksi strategia
ja toiminnot sekéa luoda toimintoymparistd, jossa on edellytyksia saavuttaa sovitut tavoitteet.
Johdon vastuuna on noudattaa laillisuusperiaatetta, luotettavuutta, rehellisyyttd ja lahjo-
mattomuutta. Johdon toimintaa kuvaa myds ammattimaisuus, yhteiskuntavastuullisuus ja

avoimuus. Nama on kasitelty yksityiskohtaisesti kappaleessa 3.3.

3. Tyodntekijoiden sitoutuminen
Viime kadessa ihmiset toimivat ja tekevat tuloksen. Tydntekijoiden sitoutuminen on

yhdessa onnistumisen edellytys, tuo esiin osaamista ja rohkaisee ottamaan vastuuta.

4. Prosessimainen toimintamalli
Prosessiléhtdinen yritys on tehokas. Parhaiten tavoitteisiin paastaan, kun organisaation toi-

minnot ymmarretaan asiakassuuntautuneina prosesseina.

5. Jarjestelmékeskeinen johtamistapa
Organisaatio muodostaa jarjestelman eli prosessien kokonaisuuden. Yritysta johdetaan pro-

sessien avulla ymmartamalla niiden valiset riippuvuudet ja tehostamalla prosesseja.

6. Jatkuva parantaminen
Jatkuvan parantamisen ympyra: suunnittele, toimi, tarkista, kehitd. Organisaation pysyvana

tavoitteena on suorituskyvyn jatkuva parantaminen.

7. Tosiasioihin perustuva paatdksenteko
On térkeda tuntea tosiasiat. Organisaation paattksenteko perustuu asiakkaan
tyytyvaisyydestd, tuotevaatimusten tayttymisesta ja prosessien suorituskyvysta saatujen tie-

tojen analysointiin.

8. Molemminpuolista hydtya tuottavat suhteet toimittajiin
Hyva toimittaja ymmartaa ja tukee asiakkaansa liiketoimintaa. Molempia osapuolia
hyddyttavat suhteet lisddvat kummankin osapuolen kykya tehda tulosta ja tuottaa

lisdarvoa.

2 ISO 9000:2001 VAATIMUKSET

ISO 9000 on kokoelma standardeja joiden tavoitteena on organisaation laadukkaan johtamisen
ja laadukkaiden tavara- ja palvelutuotteiden aikaansaaminen. ISO 9000 -standardiperhetta

voidaan kayttaa ja soveltaa kaiken kokoisissa, ja kaiken tyyppisissd organisaatioissa. Standar-
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dien avulla on mahdollista toteuttaa systemaattinen tapa ohjata organisaation prosesseja.

Standardisarjaa yllapitaa ISO (International Organization for Standardization).

Vuoden 2010 alusta alkaen jokainen Finanssialan Keskusliiton hyvaksyma palo- ja rikosilmoi-
tinlaitteiden suunnitteluyritys tulee olla sertifioitu 1ISO9001:n mukaisesti. Sertifiointi vaadi-
taan soveltuvin osin, mika tarkoittaa ensisijaisesti sitd, etta Finanssialan Keskusliittoa varten

ulkoinen (sertifiointilaitoksen) auditointi suoritetaan poikkeuksellisesti viiden vuoden vélein.

2.1 Vaatimukset yritykselta

Myds laadunhallintajarjestelmén toimintaa ja mielekkyytta arvioidaan jatkuvasti. Jotta laatu-
jarjestelmiéa voidaan yllapitéa seké tuottaa sen tyydyttamia tuotteita, tarvitaan riittava infra-
struktuuri, resurssit, tietoa, valineistoa seka mittaus- ja tarkkailulaitteistoa saadellyssa ympa-

ristossa.

Lisaksi tarvitaan prosessikaavio kaikista organisaation avainprosesseista. Niitd ohjataan ha-
vaitsemalla, mittaamalla ja analysoinnilla, sekd varmistamalla tuotteen laatutavoitteet. Jos
prosessia ei voida mitata maarallisesti on varmistettuna prosessin riittdva maarittely jotta sita
voidaan muuttaa tarpeiden mukaan. Jokaista valmistettua tuotetta varten tarvitaan laatuta-
voite ja sita varten suunnitellut prosessit. Dokumentaatio ja mittaristo toimivat tydkaluina
tuotekehitysta varten. Jokaista prosessia varten tulee paattaa millainen dokumentaatio tarvi-

taan tallennusta varten.

On paatettava millaisia taitoja tarvitaan kuhunkin organisaation tydnkuvaan, millaista koulu-
tusta annetaan tyontekijoéille seka miten arvioida organisaation koulutuksen tehokkuutta.
Asiakkaiden vaatimukset on maariteltava ja luotava kommunikointijarjestelma asiakaan ja
yrityksen valiseen keskusteluun tuotteista, hankinnoista, sopimuksista, tilauksista seka vali-

tuksista.

Tarvitset saannolliset arvioinnit tuotannon tehokkuudesta sisdisen auditoinnin ja tapaamisten
avulla. Paatokset laatuohjauksen ja sen parantamistarpeen tehdaan naiden perusteella, sa-
malla huomioimalla vanhat ja potentiaaliset ongelmat. Arkisto naista toimista, tehokkuudesta
seka niiden lopputuloksista tulee sdilod. (Huomioitavaa on etta sisédinen auditointi tarvitsee

oman kirjallisen ohjeistuksensa.)

2.2 Saavutetun hyédyn ja jatkuvan parantamisen yllapito

Useimmat uudet kayttajat saavat jo varhaisessa vaiheessa mitattavissa olevaa hyotya sovelta-

essaan standardien vaatimuksia toimintoihinsa. Namé alkuvaiheen edut johtuvat yleensa or-
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ganisaatiossa ja sisdisessa viestinnassa tehdyista parannuksista. Etuja on vahvistettava tehok-
kaan sisdisen auditoinnin ja johdon katselmusten avulla. Kuten kaikki jarjestelmét, se joko
tehostuu tai tulee huonommaksi. Jarjestelma ei sdily muuttumattomana pitkaan.
Omaksuttaessa standardia ISO 9001 on pyrittava kohti asiakastyytyvaisyytta ja laadunhallinta-
jarjestelmén jatkuvaa parantamista. Jatkuva parantaminen on prosessi, jossa organisaatiosi
tehokkuutta lisdtédan seka laatupolitiikka ja laatutavoitteet toteutetaan. ISO 9001 edellyttaa,
ettd suunnittelet ja hallitset laadunhallinta-jarjestelmanne jatkuvaa parantamista varten
tarvittavia prosesseja. Jarjestelman tavoitteiden tarkoituksenmukaisuuden arvioimiseksi on

suositeltavaa hankkia tietoa eri lahteista, niin sisaisista kuin ulkoisista.

2.3 Johdon vastuu

Johto ja koko henkildstd on sitoutunut noudattamaan turvallisuusalalle toimiville yrityksille
vahvistettuja eettisia arvoja ja ohjeita. Nama perustuvat turvallisuustoiminnan luotettavuu-
teen ja vastuullisuuteen.

Laillisuusperiaate

Turvallisuusalalla ja -tehtéavissa toimija tuntee alaansa koskevan lainsaadannon ja sitoutuu
toiminnassaan erityiseen lainkuuliaisuuteen.

Luotettavuus, rehellisyys ja lahjomattomuus

Turvallisuustoiminta perustuu ehdottomaan rehellisyyteen ja luotettavuuteen noudattaen
totuuden ja lahjomattomuuden periaatteita.

Ammattimaisuus

Turvallisuustoiminta pohjautuu ammattimaisuuteen, alan tietoon ja taitoon seka jatkuvaan
kouluttautumiseen ja kehittymiseen.

Yhteiskuntavastuullisuus

Turvallisuusalalla ja -tehtavissa toimija kantaa ammatillisen vastuunsa yhteiskunnalle ja tu-
kee viranomaisten turvallisuustoimintaa etsimalla tehtavissadn kestavan kehityksen periaat-
teiden mukaisia ratkaisuja.

Avoimuus

Turvallisuustoimiala edistda toimintansa avoimuutta yhteiskunnassa ja korostaa

tuvallisuusnékdkohtien huomioimista kaikessa paatoksenteossa.

2.4 Dokumentointivaatimukset

Dokumentointia tarvitaan prosessin tarkkailuun sekd mittaamiseen. Talla varmistetaan kaikki
tarkkailu- ja mittauslaitteistot ovat yllapidetty ja kalibroitu oikeaoppisesti. Laadunhallintajéar-
jestelma asettaa selkeéat vaatimukset myds ostetuille tuotteille, eli yrityksen sidosryhmille.

Tavarantoimittajien tulee tayttad annetut kriteerit itse ettd toimitettujen tuotteiden osalta.
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Dokumentoitu toimintamalli tarvitaan organisaation laaduntarkkailussa. Jokaisella tulee olla

mahdollisuus ajan tasalla oleviin dokumentaatioon seka olla tietoinen kuinka niita kaytetaan.

Yleiset vaatimukset edellytetddn, ettd "organisaation tulee tdman kansainvélisen standardin
vaatimusten mukaisesti luoda, dokumentoida ja toteuttaa laadunhallintajarjestelma, yllapi-
taa sita ja parantaa jatkuvasti sen vaikuttavuutta".

Téaman kansainvalisen standardin edellyttdméat dokumentoidut menettelyt

asiakirjat, jotka organisaatio tarvitsee varmistaakseen prosessiensa vaikuttavan suunnittelun,

toiminnan ja ohjauksen tdman kansainvalisen standardin edellyttamét tallenteet.

Laadunhallintajarjestelma vastaa 1SO 9001:2001 vaatimuksia soveltuvin osin ja koostuu:

e Laatuasiakirjoista kuten kasikirjasta, erillisisté prosessikuvauksista,
menettelyohjeista ja tydohjeista seka lomakkeista.

e Laatutallenteista, jotka syntyvat toiminnan tuloksena ja joita tarvitaan jarjestelman
vaikuttavuuden osoittamiseen.

e Yrityksen sisaisista tiedoista.

1SO9001:2001:ssa korostetaan ettéa dokumentointi ei siséalla ainoastaan laatuasiakirjoja vaan
kaikki ne tallenteet joita organisaatio tarvitsee suunnitteluun, toimintaan ja laadunhallin-

taan.

2.4.1 Laatuasiakirjat

Nimetty henkil6 esim. laatuvastaava vastaa asiakirjojen valvonnasta, kehittamisesta ja paivi-
tyksista. Han vastaa myo6s muutosten informoinnista ja mahdollisesta koulutuksesta sek& van-
hentuneiden asiakirjojen havittdmisesta. (tai sdilytyksesté jos niin halutaan) Muutettu ohje
revisioidaan juoksevin numeroin (tai aakkosin) ja muutettu kohta tummennetaan tai alleviiva-
taan tai kursivoidaan. Viranomaisten ja muiden sidosryhmien sdatamaét tuotteeseen ja palve-
luun liittyvat lakisaateiset ja muut sopimusperusteiset vaatimukset seka standardit sailyte-
taan erillisissd mapeissa kaikkien niita tarvitsevien saatavilla. Asiakkaan toimittaman doku-

mentaation viimeisia versioita sdilytetaan tilauskohtaisessa aineistossa.

Laadunhallintajarjestelman aineistoa yllapidetaan sahkodisessa muodossa ja yhté originaalia
paperitulosteena X henkilon toimistossa tai kokonaan sahkoisessa muodossa, jolloin
tulostettu on voimassa vain tulostuspéaivan. Aineiston kopioita voidaan antaa asiakkaille tar-
vittaessa; merkitdan paalle paivamaara ja teksti ” ei paivitettava versio ” sekd antajan nimi-

kirjaimet.
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2.4.2 Laatutallenteet

Laatutallenteet ovat asiakirjoja, joita syntyy toiminnan tuloksena ja joita organisaatio tarvit-
see varmistaakseen prosessiensa vaikuttavan suunnittelun, toiminnan ja ohjauksen. Laatutal-
lenteiden ja muiden asiakirjojen hallinnasta on erillinen menettelyohje.

Kaksi tarkeimmista tavoitteista ISO 9000 -standardisarjaa viimeksi uusittaessa oli kehittaa
yksinkertaiset ja selkeé&t standardit, jotka sopivat yhta hyvin niin pienille, keskikokoisille
kuin suurillekin organisaatioille saada vaadittu dokumentointi maaraltaan ja yksityiskohdil-

taan vastaamaan paremmin organisaation prosesseiltaan vaatimia tuloksia.

2.4.3 Sisaisen informaation sailyttdminen

Organisaation kokemusten jakaminen ja sailyttaminen. Tyypillinen esimerkki on tekninen
spesifikaatio, jota voidaan kayttad uuden tuotteen suunnittelun ja kehittamisen pohjana.
1SO9001:2000 maaritti etta kaikki materiaali tulee olla tunnistettavissa ja sailytettava. Uudes-
sa 1S09001:2008 standardissa kasitetta on selvitetty niin etta sailyttdminen koskee vain niité

laatutallenteita jotka ovat relevantteja ulkopuoleisille sidosryhmille.

On huomattava, etté standardin ISO 9001:2008 dokumentointia koskevat vaatimukset mukaan
dokumentoinnissa voidaan kayttaa mita tahansa tietovélinetta ja asiakirjan maaritelma stan-
dardissa antaa seuraavat esimerkit: Paperi, magneettinauha, elektroninen tai optinen levyke,

valokuva, naytekappale.

2.5 Auditointi

Yritys tai organisaatio voidaan myds sertifioida 1ISO 9001:n vaatimustenmukaisesti "ISO 9001
certified" tai "ISO 9001 registered". Tama ei kuitenkaan valttamatta takaa laatua organisaati-
on tuotteissa. Tassé oppaassa on keskitytty ainoastaan palo- ja rikosilmoitinjarjestelmia teke-
vien ja suunnittelevien yrityksien sertifiointiin, joille on sovellettu oma suppeampi sertifioin-
ti.

Kahta eri auditointi tyyppia tarvitaan jotta organisaatio voisi tulla standardin mukaiseksi:
ulkopuolisen auditointi (external audit) sek& auditointi tehtéavaan koulutetun sisdisen henki-
16ston avulla (internal audits). Tahtédimessa on jatkuva arvioinnin ja uusimisen prosessi, joka
varmistaa systeemin toimivuuden halutulla tavalla, ja 16ytda missa parannusmahdollisuuksia
on olemassa seka korjata tai ehkaista ongelmia. Yleisesti sisdinen auditointi toimii paremmin

kun henkildst6 toimii oman vastuualueensa ulkopuolella, jolloin jadviyden maara vahenee.
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Auditointeja tekevat Suomessa mm. seuraavat toimielimet:

DNV Certification Oy/Ab

Inspecta Sertifiointi Oy

SGS Fimko Oy

VTT, Asiantuntija palveluorganisaatiot, sertifiointi ja tuotehyvaksynta (Viluksela 2009).

3 KASIKIRJAN LUOMINEN

Seuraavassa luvussa on kuvattu laatukasikirjan luominen. Laatukasikirja on tehty Alarm Group
Oy:n (jatkossa AGQY) tietojen pohjalta.

3.1 Organisaatio

Johdon tulee varmistaa, etté vastuut ja valtuudet maaritelldan ja viestitaan kaikkialla organi-
saatiossa. Nain henkil6std voi osaltaan vaikuttaa laatutavoitteiden saavuttamiseen ja tdma
vaikuttaa myos heidan osallistumiseensa, motivaatioonsa ja sitoutumiseensa. Hyvaksymisvaa-
timusten mukaiset vastuuhenkil6t on nimettava. Johto nimeda myos johdon edustajan, jolla

muista vastuista huolimatta tulee olla vastuut ja valtuudet:

e Varmistaa, ettéd laadunhallintajarjestelmésséa tarvittavat prosessit luodaan,
toteutetaan ja etté niitd yllapidetaan.

e Raportoida johdolle laadunhallintajarjestelman suorituskyvysta ja parannustarpeista.

e Varmistaa, etta tietoisuutta asiakkaan vaatimuksista edistetaan kaikkialla

organisaatiossa.

Johdon edustajan vastuuseen voi hyvin sisdltyd laadunhallintajarjestelméaa koskevien asioiden
hoitaminen ulkopuolisten osapuolien kanssa, eli voi olla laatuvastaava tai laatupaallikkd. Uu-
dessa 1S09001:2008 standardissa maaritetadn ettd johdon edustajan tulee kuulua yrityksen
omaan johtoryhmaéan. Edustaja ei voi enda olla yrityksen ulkopuolelta.

Ohessa organisaatiokaavio AGOYn johdosta ja tyontekijoista.

IAG Alarm Group Oy
Martti Peltola
toimitusjohtaja

Secvia Oy TM-Turva Oy Prima Turva PT Oy | AO-Palvelut Oy All De Systeme Oy
Martti Peltola Timo Mutanen Pekka Turunen Asko Olenius Esko Leinonen
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Kuva 3: Organisaatiokaavio

3.2 Toiminta-ajatus ja visiot

Yritystoiminta suunnitellaan yleensa pitkakestoiseksi, joka ei kuitenkaan tarkoita sita, etta
sama henkild harjoittaa samaa liiketoimintaa koko eldaménséa. Toiminnalle tulee kuitenkin olla
visio, joka laaditaan 5 vuoden paahan tasta paivasta. Tavoitteen asettaminen helpottaa peril-
le padsya. Pelkka ajelehtiminen ilma padmaaraa ei riita.

Visio on nakemys, erddnlainen haavekuva siitda, miltd oma yritys ndyttaa 5 vuoden paasta.
Visio on yleensa mitattavissa oleva tulos, saavutus, se on luku, aikaraja tms. Ollakseen oikein

asetettu, vision on perustuttava asettamisajankohdan lahtétilanteeseen.

Oman yrityksen alkuvaiheessa on hyva maaritelld omat tavoitteet yrittdjana. Tavoitteita ei
aseta pelkastaan taloudellisesta, vaan myds muille osa-alueille. Taloudelliset tavoitteet vaih-
televat yrittajasta ja yrityksesta riippuen. Joskus yritys voi olla elaméntapa ilman sen suu-
rempia tavoitteita, joskus yritys nahdaan voimakkaasti kasvavana ja laajenevana. Tassa koh-
dassa ajatellaan yrityksen tavoitteita, ei henkil6kohtaisia. Tall6in tavoitteet voivat liittya

esim. liikevaihtoon, velkojen maaraan ja kannattavuuteen.

Asiakkaisiin liittyvat tavoitteet on myos tarpeen maaritelld, silla asiakas on varsinainen pal-
kanmaksaja. Huolenpito asiakkaista on oltava aitoa jo pelkastaan siksi, ettéa uuden asiakkaan

saaminen on monin verroin vaikeampaa kuin vanhan pitaminen.

Tuotteisiin ja tuotantoon eli valmistusprosessiin, tekemiseen liittyvat tavoitteet ilmaisevat,
miten aiot pysyd mukana kilpailussa. Tarkedd on muistaa, ettd tuotteet myydaan markkinoi-
den ja kilpailijain maarittelemaan hintaan, mutta yritys-toiminnan tulos tehdaan ostoilla ja
tuotannon tehokkuudella. Tamé patee kaikilla toimialoilla, silla myds palvelut ovat tuottamis-
ta. Toisaalta tuotteella itsellaén on merkittava vaikutus tuotteesta saatavaan hintaan. Vahit-
taiskaupassa prosessi tarkoittaa myymalan miljoota, kalusteiden laatua, esillepanoa yms.
Henkildsto on yrittajan itsensa ohella yrityksen tarkein voimavara. Koska tyévoiman saatavuu-

den tilastojen valossa arvellaan vdhenevan, on hyva henkilostopolitiikka tarke&a.

Toiminta-ajatus on yrityksen perusta, jolle kaikki toiminta rakennetaan. Toiminta-ajatuksesta
voidaan lukea yhdella kertaa:

Mika yritys on kysymyksessa

Mita varten yritys on olemassa, mik& on yrityksen tarkoitus

Missa toimialassa yritys toimii

Mité tarpeita yritys tyydyttaa

Mité yritys tekee tarkoituksensa toteuttamiseksi
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3.3 Vuosisuunnittelu / Strateginen suunnittelu

Vuosisuunnittelu / strateginen suunnittelu ja niiden paivittdminen vuosittain tulisi olla jokai-
sen yrityksen perusasioita. Organisaation vuosi- /strategisen suunnittelun lahtékohtana ovat
osaava henkilosto ja tyytyvaiset asiakkaat seka tyoskentelyn ammattimaisuus ja hyvat tulok-
set. Yrityksen johto suunnittelee ja muodostaa ylla olevan kaavion mukaisesti yrityksen stra-

tegian. Suunnitteluun liittyy myos toteutus joten suunnitelma aikataulutetaan.

3.4 Johdon sitoutuminen

Organisaation johto viestii organisaatiolle sek& asiakasvaatimukset, etté lakisdateiset vaati-
mukset ja myos sidosryhmien tarpeet ja odotukset. Johto on sitoutunut toimintojen jatkuvaan
parantamiseen ja laadunhallintajarjestelméan kehittdmiseen ja toteuttamiseen. Tama liite-
taan johdon laatimaan laatupolitiikkaan. Toimintojen tehokkuus todennetaan johdon katsel-
muksissa. Strategiansa toteuttamiseksi johto varmistaa, etté tarvittavat resurssit on tunnis-

tettu ja ne ovat kaytossa.

3.5 Asiakaskeskeisyys

Organisaatio selvittéda vuosittain johdon katselmuksiin asiakkaidemme tulevaisuuden néakymét
ja tavoitteet seka alalla tapahtuneen kehityksen. Naista yritys tekee omat kehittdmissuunni-
telmat. Yritys valvoo omia prosesseja ja tekee yhdessa asiakkaiden ja muiden sidosryhmien

kanssa tarvittavat johtopaatokset ja parannukset toimintaan.

3.6 Laatupolitiikka

AGOY madrittaa laatupolitiikkansa seuraavin sanoin: Kadytdmme vain jo hyvéksi havaitsemi-
amme laitteita.

3.6.1.1 Laatutavoitteet

Laatutavoitteet suunnitellaan ja asetetaan johdon katselmuksissa. Samalla tehda&an suunni-
telma miten laatutavoitteisiin paastaan. Laatutavoitteet voidaan maaritella taulukkoon missa
maaritelladn nykytilanne ja tavoitetila sek& kuinka tarkeaa tavoitteeseen padseminen on.

AGOY maarittaa laatutavoitteet seuraavin sanoin: Tiedonkulun kehittdminen yhtion sisalla.
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3.7 Saannoélliset kokoukset

Kuvaa pidettavat kokoukset ja kokousten asialista. Kokouksen poytakirja voi olla vakio jokai-

sessa kokouksessa. Asiakirjasta tulee ilmeté osallistujat ja paatetyt asiat.

3.8 Vastuut, valtuudet ja viestinta

Laadunhallintaan liittyvat vastuut ja velvollisuudet tulee kirjata selkeésti. Kirjaamiseen voi-
daan kayttaa esimerkiksi vastuumatriisia missa sivun vasempaan laitaan kirjoitetaan kaikki

tehtavat ja niiden viereen kuka asiasta vastaa.

3.8.1.1 Sisainen ja ulkoinen viestinta

Johdon tulee maaritella ja toteuttaa vaikuttava ja tehokas prosessi laatupolitiikan,

vaatimusten, tavoitteiden ja saavutusten viestimiseksi. Viestintdtoimintaan siséltyvat esimer-
kiksi:

Esimiesjohtoinen viestintd tydpisteissa

Tydryhmien selonteot ja kokoukset koskien esimerkiksi tunnustuksen antamista

IImoitustaulut ja sisdiset tiedotuslehdet

Audiovisuaaliset ja sdhkdiset tiedotusvalineet, kuten sahkdposti ja Internet-sivut

Tyytyvaisyyskyselyt ja aloitetoiminta

Ulkoinen viestinta kattaa viestinnan yritykselta sidosryhmille ja asiakkaille. Organisaation
ulkoisesta viestinnasta kaytetadn myos nimitysta PR (Public Relations) miké tarkoittaa suo-
meksi suhdetoimintaa ja kattaa kasitteena sidosryhmaviestinnan. Ulkoinen viestinta on yksin-

kertaisesti sitd, mitd organisaatio kertoo itsestéan ulospain.

Ulkoisen viestinnan alalajeja ovat mm. mediasuhteet, yhteiskuntasuhteet, sidosryhmésuh-
teet, sijoittajasuhteet sekd markkinointiviestintd. Sidosryhméasuhteet ovat olennainen osa
ulkoista viestintaa. Organisaatiolla on useita eri sidosryhmia, kuten esimerkiksi asiakkaat,
yhteistybkumppanit, alihankkijat, sijoittajat, omistajat, julkinen hallinto seka tiedotusvali-

neet.
3.9 Johdon katselmus
Johto katselmoi jarjestelméan kerran vuodessa. Katselmuksista pidetdéan poytékirjaa, joka on

laatutallenne. Katselmuksen tulokset tiedotetaan henkilokunnalle. Johdon katselmuksen lah-

totietojen tulee sisaltéa raportit ja analyysit seuraavista asioista: Kohdat 1 - 7 ovat pakollisia.
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. Auditointien tulokset, raportit

. Asiakaspalautteet

. Prosessien suorituskyky ja tuotteiden vaatimustenmukaisuus
. Korjaavien ja ehkaisevien toimenpiteiden tilanne

. Aiempien johdon katselmusten seurantatoimenpiteet

oo 00~ WN

. Muutokset, jotka saattavat vaikuttaa laadunhallintajarjestelmaan, kuten
taloudelliset, sosiaaliset, ymparisto ja tai lain muutokset

7. Jatkuvan parantamisen tarpeiden arviointi

Katselmukseen voidaan liittdd myds seuraavia osioita, varsinkin jos on kyseessa pieni organi-

saatio ja koko vuosisuunnittelu pohjautuu pitkalti katselmukseen.

8. Kilpailu- ja markkinatilanteen analyysitiedot

9. Toimintaympéristémuutokset ja toimintasuunnitelmien tarkistukset

10. Johtamisjarjestelman arviointi; onko tehty oikeita asioita asiakkaiden ja sidosryhmien
kannalta ja onko asiat tehty ja toteutettu tehokkaasti resursseja tuhlaamatta
11. Tyd6tuvallisuustilanne

12. Ymparistoasiat

13. Prosessien suorituskykytiedot

14. Benchmarking - projektien tiedot

15. Strategisten kumppanuussuhteiden tilanne

16. Projektien onnistumisista

17. Toimittajien suorituskyky

18. Palaute sidosryhmien tyytyvaisyydesta

3.9.1.1 Katselmuksen tulokset

Katselmuksissa paatetaan toimenpidetarpeista, jotka liittyvat laadunhallintajéarjestelman ja
sen prosessien parantamiseen, prosessien tai tuotteiden / palveluiden parannuksiin, resurssi-
tarpeisiin ja henkisten ja fyysisten resurssien parantamiseen. Laatutavoitteiden asettaminen
liittetdan tuloksiin ja niistd on informoitava henkiléstolle. Lisaksi hyvaksytaan sisainen audi-

tointisuunnitelma. Katselmusten tulokset tallennetaan ja tulokset tiedotetaan henkildstolle.

4 PROSESSIT JA MENETTELYTAVAT

AG Alarm Group Oy:n laadunhallintajarjestelma kattaa seuraavat prosessit ja menettelyoh-

jeet:

" Asiakaspalauteprosessi (liite 1)
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" Avainhallinta (liite 3)

" Ennakkohuoltoprosessin kuvaus (liite 4)
" Etahallintaprosessi (liite 5)

" Johtamisprosessi (liite 6)

. Korjaushuoltoprosessi (liite 7)

. Myyntiprosessi (liite 8)

. Projektointiprosessi (liite 9)
" Siséisen auditoinnin prosessi (liite 10)
" Tuoteprosessi (liite 11)

Jokainen prosessi on tarkemmin kuvattu kayttaen soveltuvasti AGOY:n prosessimallia.
Menettelytavat

. Asiakirjahallinta (liite 2)

" Resurssien hallinta

. Poikkeavan tuotteen kasittely
" Korjaavat toimenpiteet

" Ehkaisevat toimenpiteet

4.1 Prosesseissa kaytettavat mittalaitteet

Yleensa yllamainituissa prosesseissa ja menettelytavoissa ei jouduta kayttamaan mitaan mit-
talaitteita. Projektointi- ja huoltoprosesseissa kaytetaan yleensa vain yleismittaria mittalait-
teena. Yleismittarilla tarkistetaan kaapeloinnin kunto tai ovatko apujannitteet kunnossa.
Huolto- ja korjausprosesseissa vian korjaus tapahtuu yleensa vain rikkinaisen tuotteen vaih-

tamisella uuteen, tuotteita harvemmin endé korjataan paikan paalla.
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4.2 Paaprosessikartta

suunnittelu ja johtaminen
\ | g
<]
S ennakko- E
8 korjaus- huolto &
% myynti projektointi huolto etépalvel_ut %
ac avainhallinta c
= —
X «©
8 2
g +
By
alihankintaa tuote varasto talous
Kuva 4: Paaprosessikartta
4.3 Vastuut ja valtuudet
Johdon vastuualueet nékyvat johdon prosessissa. Johdon edustaja on toimitusjohtaja.
Prosessinomistajat ovat vastuussa:
" Prosessiensa seurannasta, mittareiden tulosten analysoinnista
" Tavoitteista
" Tehokkuudesta
. Muutoksista
" Parannuksista
" Prosessin korjaavista ja ehkaisevisté toiminnoista
" Raportoinnista ja viestinndsta (henkilostélle, yksikoille ja johdolle)
" Prosessin kehityssuunnitelmasta ja on kehitysryhméan puheenjohtaja
Prosessin omistajalla on valtuudet:
" Ohjata ja valvoa linjaorganisaatiota prosessien osalta, niin etté prosesseja noudatetaan

ja etta ne ovat ajan tasalla ja tehokkaita

" Oikeus muuttaa ja kehittd& prosesseja yhdessa linjaorganisaation kanssa
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" Vieda johdon parannus- ja muutosehdotukset prosesseihin ja linjaorganisaation tiedoksi
kaikille:

" Prosessiin osallistuvien henkildiden tietojen ja taitojen seuranta seka puuttuminen epa-
kohtiin

4.4 Tehtavakuvaukset

Henkildkohtaiset vastuut on maaritelty alla olevassa tehtavakuvauksissa

Myyntipaallikké/myyja

Myyntipaallikolle kuuluu asiakasvastuu. Tama tarkoittaa nykyisten asiakkaiden hoitamista,
asiakkuuksien kehittamista, uusasiakashankintaa, jarjestelmasuunnittelua ja laskentaa, osal-
listumista markkinointiin ja toteutuksen (projektoinnin) ohjeistamista. Myyntipaallikké on
yrityksen linkki asiakkaaseen. Myyntipaallikon tehtéavana on neuvotella asiakkaan kanssa avoin
tarjous tilaukseksi. Myyntipaallikké raportoi toimintansa esimiehelleen ennakolta sovitulla

tavalla.

Myynti/Markkinointiassistentti

Assistentti tukee myyntia paaasiallisesti ennalta sovituissa toimissa, asiakasrekisterin yllapito,
tilausten syotto toiminnanohjausjarjestelméaan, erilaiset muut arkistoinnit, postitus ja erilai-

set valvontatehtavat, markkinointikampanjat, erilaiset toistuvaisraportit esimiehelle ja myyn-
timiehille seka erilaisia tiedottamiseen liittyvia tehtévia niin asiakkaille kuin siséisesti. Tehta-

viin kuuluu myds osallistuminen asiakastilaisuuksien ja messujen jarjestelyihin.

Projektoinnin tyonjohto

Projektoinnin tydnjohdon ensisijaisena tehtévana on jakaa projektit vapaana olevalle resurs-
seille niin ettéa tyot tulevat tehokkaasti tehtya kayttaen resurssin tieto/taitoja mahdollisim-
man tehokkaasti hyddyksi. Lisdksi tydnjohdon tulee auttaa projektointia erilaisissa yhteyden-

pidoissa ja tavarahankinnoissa..

Projektipaallikkd/vastuullinen asentaja

Projektipaallikdn tulee tarkistaa myynnilta saatujen projektien dokumentit ja huomauttaa

heti puutteista.

Kun myynti on luovuttanut projektin projektipaallikdlle/vastaavalle asentajalle, on han vas-
tuussa projektista kokonaisuutena, niin etta se tulee tilauksen mukaisesti asennettua yleisesti
sovittujen hyvien asennustapojen mukaisesti ja my6s aikataulussa pysyen, sekd mahdollisim-

man kustannustehokkaasti.
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" Varmistaa asiakkaalta aloitusajankohdan ja kay lapi asiakaan kanssa projektin paékoh-
dat.

" Huolehtii, etta tarvittava materiaali tydmaalla on ajoissa perilla.

" Huolehtii tydmaalla olevien resurssien tydtehtavien jakamisesta.

. Projektipaallikdn tulee myés huolehtia ja edistdd mahdollisia lisamyyntimahdollisuuk-
sia.

. Huolehtii tydmaalle tarvittavien lisatarvikkeiden hankkimisesta joko itse tai ilmoitta-

malla siitéd yrityksen ostajalle.

" Teht&viin kuuluu myds tyémaakokouksiin osallistuminen, joissa hénen tulee valvoa yhti-

On etuja ja tarvittaessa pyytaa kirjaamaan vaatimukset tydmaan poytakirjaan.

" Projektipaallikkd huolehtii tydmaa aikaisesta dokumentoinnista, etta se edistyy yhtai-

kaa projektin edistymisen kanssa.

" Luovuttaa tydn tilaajalle tyon valmistuttua pyytaen kuittauksen tydmaaraykseen tai

luovutustodistukseen.

" Projektipaallikké huolehtii projektin loppuselvittelysta. Niin ettd myynti, talous, asia-

kas jne. saavat tarvitsemansa dokumentit ja tiedot.
Jarjestelmaasentaja
Asentajan tulee toteuttaa projektipaallikolta saamansa asennukset ennalta sovittujen hyvien
tydtapojen mukaan.

Ratkaistavista ongelmista, muutoksista ym. vastaavista toimenpiteista tulee ilmoittaa projek-

tipaallikolle.

Asentajan tulee raportoida ennalta sovitut asiat projektipaallikolle (ty6tunnit ym.)
Asentajan tulee omalta osaltaan huolehtia asennusdokumenttien ajan tasalla pysymisesta
Huolehtia siité ettd oma osaaminen pysyy hyvélla tasolla ja ilmoittaa puutteista esimiehelle.
Huoltomies

Kun huoltomies on saanut ennakkohuolto- tai korjaushuoltoilmoituksen tyénjohdolta, on han

taman jalkeen vastuussa tehtévasta, etta se tulee tehtya ja ilmoitettua asiakkaalle ja lasku-

tukseen tehty tyd asian mukaisin dokumentteineen.
Huoltomiehen tulee ilmoittautua asiakkaalle tydn alussa ja tyon loputtua.
Huolto ja korjausty6t suoritetaan ennalta sovittujen hyvien tydtapojen mukaan.

Huolto/korjaustydn jéalkeen on varmistettava, etté tarvittavat dokumenttimuutokset tulee

tehtya.
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Jokaisesta tydsta tulee tehda tydomaarays, joka tydn valmistuttua luovutetaan Tydnjohdol-
le/laskutukseen. Ty méaarayksesta tulee selvasti ilmetéa tydn kohde, laskutusosoite, kuka on

tydn tehnyt, mita tyota on tehty, tuntimaarat, tarvikkeet ja tuotteet, sekd mahdolliset muut

kustannukset.
5 RESURSSIEN HALLINTA
5.1 Henkiloston osaaminen

Yrityksen tulee tiedostaa se tieto/taitotaso, jolla pystytaan tayttdmaan asiakkaiden vaati-
mukset. NAma vaatimukset aiheuttavat osaamistarvetta hyvinkin erilaisilla alueilla yrityksessa
kuten tunnettava asiakkaan toimiala ja sen erityspiirteet, laiteosaaminen, lainsdadannén

osaaminen alalla jne.

Naista henkilékunnan osaamisista ja taidoista on yrityksen oltava selvilla. Parhaiten taméa
tapahtuu osaamistaulukon avulla, jollei ole kdytossa jotain sopivaa ohjelmistoa tata varten.
Taulukossa on Excel-taulukko, jossa pystysarakkeella on henkilokunnan nimet ja vaakariveilla
vastaavasti henkilon taidot arvioituna esim. 1-5 asteikolla. Arvioitavia taitoja ovat esim. eri-

laiset jarjestelméa osaamiset, kielitaidot, erilaiset kurssit, lupatodistukset jne.

Tallaisilla osaamistaulukoilla voidaan arvioida seka yrityksen osaamista, ettad yhden henkilén

osaamista.

Yritykselle laaditaan ihanne osaamistaulukko, joissa eri osaamisalueille annetaan numero 1-5

sen mukaan kuinka tarkea osaamisalue on ajatellen asiakkaan tarpeiden toteuttamista.

Taman jalkeen tehdaan yritys osaamistaulukko, jossa eri osaamisalueille annetaan numero 1-5

sen mukaan kuinka hyvin tdmé osaaminen osataan yrityksessd. Osaamistaulukko on liitteena.

Taman jélkeen verrataan eri osaamisalueiden numeroita keskendan. Missa on suurimmat poik-
keamat, sielld on suurin koulutustarve. Naiden taulukoiden ”erotuksesta saadaan yrityksen

koulutustarve.

Samalla tavalla vertaamalla ihannetaulukkoa henkilékohtaiseen osaamistaulukkoon ja suorit-
tamalla numerovertailu eri osa-alueilla, saadaan henkildén henkilokohtainen koulutustarve.

Naista taulukoista saadaan henkiléstén koulutusohjelman lahtétiedot.

5.1.1 Uuden henkilén koulutus

Erityistd huomiota on kiinnitettava uuden henkildn perehdyttamiseen ja kouluttamiseen. Uu-
delle henkildlle on annettava tervetuloa taloon” -kansio, johon on keratty keskeisia asioita,

joita uuden henkildn tarvitsee tietaa alkaessaan tytskentelemaan yrityksessa.
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Héanelle tulee osoittaa tukihenkild, jonka puoleen voi kdantya tarvittaessa.

Uudelle henkil6lle tehddan heti osaamistaulukko ja sen perusteella koulutusohjelma. Koulu-
tusohjelman toteutumisesta ja seurannasta vastaavat henkild ja hanen lahin esimiehensé yh-

dessa.

Kerran vuodessa henkil® ja hanen esimiehensa pitavat ’jatkuvan parantamisen neuvottelut”,

jossa kasitelladn mm. henkilén viihtyminen tydssaén, edistyminen tydsséén ja koulutustarve.

5.1.2 Koulutussuunnitelma

Koulutussuunnitelma tehdaan osaamistaulukoiden seka ”jatkuvan parantamisen neuvottelut”

perusteella

Vertaamalla yrityksen osaamistaulukon arvoja asiakkaiden tarpeista tulevaan osaamiseen,

saadaan yrityksen koulutustarve

Esimies huolehtii tarvittavien kurssien jarjestamisestéa talon ulkopuolella esim. paamiehilla.

5.1.3 Varamiesjarjestelma

Yrityksen jatkuvan tehokkaan toiminnan varmistamiseksi on yrityksessa jokaiselle tyontekijal-

le sovittu varamies.

5.2 Infrastruktuuri

Kriittinen infrastruktuuri kdsittéda ne rakenteet ja toiminnot, jotka ovat valttdmattomia yri-

tyksen toiminnan jatkumiselle. Kriittiseen infrastruktuuriin (Critical Infrastructure, Cl) kuuluu
seka fyysisia rakenteita ettd sahkoisia toimintoja ja palveluja. Naiden turvaaminen tarkoittaa
yksittaisten kriittisten kohtien 16ytamista ja turvaamista, kuitenkin koko ajan infrastruktuuri-
kokonaisuuden toimintaa silmélla pitéden. Organisaation tulee maarittaa, hankkia ja yllapitaa
infrastruktuuri, jota tarvitaan tuotteen / palvelun vaatimustenmukaisuuden saavuttamiseksi.

Infrastruktuuri riippuu tuotteiden ja palveluiden tyypista ja siihen voi kuulua:

" Rakennukset ja tyétilat
" Tyodvélineet ja laitteistot
. Tietotekniikan laitteet ja ohjelmat

" Tukipalvelut kuten viestintavalineisto ja kuljetusvélineet
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Taman lisaksi johto voi maaritella infrastruktuuriin liittyvat tavoitteet, toiminnot, suoritusky-
kyvaatimukset, kaytettavyysvaatimukset, kustannustekijat, turvallisuustekijat ja uusinves-
tointitekijat. Lisaksi johto arvioi infrastruktuurin suorituskykyisena pitdmiseen liittyva kunnos-
sapitotoimia, arvioi infrastruktuurin kelpoisuudesta eri sidosryhmien odotuksien tayttamisessa
ja ymparistovaikutuksia. Liitteena 13 on tarkastuspdytakirja mika taytetaan yrityksen suoja-

uksen tarkastamiseksi.

5.3 Tydympéristo ja olosuhteet

EHS (Environment, Health and Safety)-politiikka maarittaa yrityksen vastuun ymparistosta,
tyontekijoiden fyysisestéd ja henkisestéd terveydesta ja turvallisuudesta tyopaikalla. Politiik-
kaan otetaan kantaa myds EU- ja Suomen lainsaddanndssa missa tyontekijoille turvataan ter-
veellinen tydymparistd, vakuutukset ja terveydenhuolto. EHS-asioihin puututaan pelastuslais-

sa, tyodturvallisuuslainsdaddannossa ja kemikaalilaissa.

Turvallisuuden ja viihtyvyyden yllapitdmiseksi tyopaikalla tulee kiinnittdd huomiota tydpaikan
siisteyteen ja jarjestykseen. Tyoturvallisuuslaki (738/2002/368) edellyttaa, etta tyopaikan
siisteys ja jarjestys on sellaisella tasolla ettei siité aiheudu haittaa tyontekijoiden turvallisuu-
delle ja terveydelle. Hyva siisteys ja jarjestys tydpaikalla vahentaa myds turhia hairidita ja
viivastymisia ja nain ollen parantaa tyon tuottavuuden lisdksi tuotteiden tai palvelun laatua.
Huonon jarjestyksen vallitessa sen sijaan saattaa esineiden etsimiseen ja epéatarkoituksenmu-

kaisista sailytyspaikoista hakemiseen kulua kymmenia prosentteja tydajasta (Hogstrom 2006.)

5.3.1.1 Ymparistonsuojelu

Ymparistonsuojelun ndkdkohdat ja eri hankkeiden ymparistovaikutukset huomioidaan yrityk-
sen kaikessa toiminnassa. Keskeiset asiakokonaisuudet ovat luonnonsuojelu, ympéaristovaiku-
tusten arviointi, ilmansuojelu, vesiensuojelu ja maaperan suojelu seka jatehuolto, joka on
seka maarallisesti etté taloudellisesti merkittavin ymparistotekija. Tuotteiden turvallisuus
ymparistdn kannalta tarkoittaa, etta jo tuotekehitysvaiheessa selvitetdan ja otetaan huomi-

oon tuotteen ja sen pakkauksen ymparistévaikutukset koko elinkaaren osalta.

5.3.1.2 Terveys

Terveys saavutetaan ennaltaehkaisevilla ja tyokykya yllapitavilla toimenpiteilla seka tydésuoje-
lulla. Tama& toiminta on yritysjohdon, henkiléstdn ja tydpaikan sisdisten asiantuntijoiden yh-
teistyotad. Sen tavoitteena on jatkuvalla aktiivisella tydlla estaa tapaturmat, ehkaista tyon

terveydelle aiheuttamat vahingolliset vaikutukset, vahentaa poissaoloja tyosta seka edistaa
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yksilén hyvinvointia ja koko tydyhteison tydkykya. Uudistuneessa 1SO9001:2008:ssa on tarken-

nettu kasitettad tydympéaristd kattamaan myds fyysisen ympariston, eli tydoskentelyolosuhteet.

Tydymparistdasioissa tulisi ottaa huomioon:

. Luovuutta edistavien tyotapojen kayttd
" Tyd6turvallisuusohjeiden ja suojavarusteiden kaytto
. Ergonomiset tydskentelytavat

" Tyopisteiden sijoittelu

" Sosiaalisten vuorovaikutusten synnyttdéminen

" Henkildstda palvelevat tilat ja toiminnot

" LAmmon, valon, kosteuden, ilmavirtausten hallittavuus

" Hygienian, puhtauden, melun, tarinan ja saastumisen hallittavuus

5.3.1.3 Turvallisuus

Turvallisuus koskettaa koko henkildstod, mutta erityistd huomiota on kiinnitettava niiden
henkildiden turvallisuuteen, jotka kéasittelevat kemikaaleja ja tuotteita tai ovat vaarallisessa
tydssd. Kemiallinen, tekninen ja biologinen tehtaiden ja prosessien turvallisuus alkaa niiden

suunnittelusta ja sisaltad myos riittavat pelastustoimet.

Organisaation tulee maarittaa tuotteiden vaatimustenmukaisuuden saavuttamiseksi

tarvittava tydymparistd ja johtaa sitd. Johdon tulisi varmistaa, ettéd tydymparistd motivoi ja
edistda henkiloston tyytyvaisyytta ja sitd kautta organisaation menestysta. Tydympariston
suhteen tulisi ottaa huomioon niin henkinen kuin fyysinenkin tydymparistd. Tydpaikalla voi
toimia oma EHS-organisaatio joka huolehtii tapaturmien ehkaisysta ja havaittujen puutteelli-
suuksien korjaamisesta. Jokainen yrityksen tyontekija on velvollinen ilmoittamaan valittdmas-
ti kaikki "laheltapiti” -tilanteet, tapaturmat ja havaitut puutteet. Tydéryhma voi kdynnistaa
tydsuojelun toimintaohjelman tehda pakollisen pelastussuunnitelman sekéa suorittaa esiaudi-

toinnin ymparistojarjestelméan rakentamista varten.

5.4 Toiminnan mittaaminen, analysointi ja parantaminen

Toiminnan mittaamisen, analysoinnin ja jatkuvan parantamisen tarkoituksena on yhtién kus-

tannustehokkuuden lisddminen ja tata kautta tuloksentekokyvykkyyden kasvattaminen. Asia-
kastyytyvaisyys on yksi tarkeimmisté yrityksen mitattavissa olevista ja parannettavista asiois-
ta. Tyytyvaisyytta voidaan mitata mm. kyselyilla, palautusten lukumaaralla ja asiakasvalituk-

silla.
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5.3.1 Toiminnan seuranta ja mittaus

Prosesseissa seuranta ja toiminnan mittaus on maaritelty prosessikuvauksissa kuten

" Asiakasvalitukset (Lukumé&éra ja valituksien kasittely)
. Toimitusajan pitavyys (Jalkitoimituksien lukumaara)
" Kustannukset

. Tehdyt parannukset prosesseihin

5.3.2 Poikkeavan tuotteen ohjaus
Jokaisella henkilostéon kuuluvalla on velvollisuus raportoida valittomasti havaitsemistaan
laatupoikkeamista. Poikkeamaksi luokitellaan kaikki yli 50 e vaatimat korjaukset. Suunnitel-

miin tulleet muutokset ovat myds poikkeamia, vaikka kustannusvaikutus olisi O.

Vastaa poikkeaman hoidosta seuraavasti:

" Ryhtyy tarvittaviin toimiin poikkeaman poistamiseksi
" Estaa aiotun alkuperaisen kayton merkitsemalla poikkeaman selvésti
. Hyvaksyttaa asiakkaalla jatkosuunnitelmat

Toimenpiteista tehty raportointi ja kayty kirjeenvaihto tallennetaan projektimappiin

Mahdollisten suoritettujen korjausten vaatimustenmukaisuus tulee osoittaa.

5.3.3 Tiedon analysointi

Kaikkien paatésten tulee pohjautua tosiasioihin ja siksi tarkoitukseen sopivien tietojen analy-

sointi on tarkeda. Katselmuksen tulokset ohjaavat yhtion laadun tuottokykya.

5.3.4 Jatkuva parantaminen

Laadunhallintajarjestelméan vaikuttavuutta parannetaan jatkuvasti johdon katselmusten tyos-
kentelyprosesseissa. Toteuttamisprosesseissa suoritettavat parannukset ovat yksi tarkeimpid

mittareita.

5.4.1.1 Korjaava toimenpide

Poikkeamien syiden poistamiseksi ja uusiutumisten ehkaisemiseksi organisaatio toimii seuraa-

van menettelytavan mukaan:

Kuka katselmoi asiakasvalitukset ja havaitut sisdiset virheet?
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Maaritellaan syyt poikkeamiin

Suunnitellaan korjaavat toimenpiteet

Maaratéan vastuuhenkild

Sovitaan suoritusaikataulu

Raportoidaan toimitusjohtajalle ja johdon katselmuksissa
Raportoidaan korjaavien toimenpiteiden aikaansaamat tulokset

Raportit tallennetaan laatutallenteisiin

5.4.1.2 Ehkaiseva toimenpide

Organisaatio maarittaa toimenpiteet, jotka tarvitaan poistamaan mahdollisten poikkeamien
syyt poikkeamien esiintymisen ehkaisemiseksi, ja etta ehkaisevat toimenpiteet ovat asianmu-

kaisia mahdollisiin ongelmiin ndhden seuraavasti:

1) Maarittele kuka analysoi poikkeamia ja mahdollisia syita kayttéden hyvéaksi tallenteita,
kuten auditointiraportit, raportteja lisdantyvista vaikeuksista, lopputarkastuksen
virheet, asiakkaiden valitukset, takuuvalitukset, tarve suorittaa hyvaksymisia
poikkeusluvilla.

2) Saadun analysoidun informaation perusteella arvioidaan poikkeamien
estamistoimenpiteiden tarpeet

3) Sovitaan tarvittavat toimenpiteet ja toteutus vastuuhenkiléineen ja aikatauluineen.
toimenpiteet voivat olla esimerkiksi; koulutus, patevdinti, uusien tydtapojen
kayttoonotto, tydkalujen uudelleenarviointi, huolto, henkilékunnan aloitteet
tehokkaammasta prosessista jne.

4) Suoritetaan ehkaisevan toimenpiteen katselmus

5) Saavutetut tulokset tallennetaan laatutallenteisiin.

6 PROSESSIN KUVAUS

Prosessien kuvaus voidaan ilmaista esim. vuokaaviona. Prosessien kasittelyssd on hyva kayttaa
ns. prosessinkasittely -pohjaa, mista ilmenee prosessin tarkoitus, vastuut ja valtuudet (velvol-
lisuudet), asiakkaat (sisdiset ja ulkoiset) ja kayttdssa olevat resurssit. Vuokaaviossa nakyy
myds prosessin ohjaus, suorituskyvyn seuranta (mittarit) ja jatkuva parantaminen seka proses-
siin liittyvat muut asiakirjat ja tallenteet. Prosessi -pohjaa voidaan kayttaa jokaisen osapro-

sessin hallintaan.
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Kuva 5: Prosessin etenemisen kuvaus

Prosessien kehittamiseen on olemassa lukuisia eri tapoja. Oleellista eri kehitystavoissa on se,
etta tiedetdan lahtotaso, mihin prosessilla pyritdan ja miten tavoitteeseen aiotaan paasta.
Organisaation lahtttasoa ja -tilannetta kuvataan prosessikarttojen avulla, joilla kuvataan
toiminnot ja toimintojen valisia sidokset. Tavoitetilanne tulee perustua organisaation visioon,
strategiaan ja tavoitteisiin eli nakemykseen siitd millainen organisaation tulisi olla tulevaisuu-
dessa. Kun tiedetdan lahto- ja tavoitetilanne, laaditaan toimintasuunnitelma kuinka tavoiteti-
lanteeseen paastaan. Toiminnankehittdminen tapahtuu usein toiminnankehitysprojektin avul-
la, jota varten laaditaan projekti ja/tai toimintasuunnitelma. Suunnitelman on oltava yleises-

ti organisaation tiedossa, jotta eri sidosryhmét ovat tietoisia tavoitteista.
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LAADUNHALLINTAJARJESTELMAN
JATKUVA PARANTAMINEN

Asiakkaat | —————— Johdon Asiakkaat
Muut vastuu Muut
sidosryh- sidosryh-
mat l mat
Resurssien VISIO Mittaus Tyytyvaisyys
hallinta STRATEGIA analysointi ja
ARVOT parantaminen
PAAMAARAT
Vaati- Tuotteen . Tuote
mukset > toteuttamlnen : Palvelu
Prosessit

PANOS TUOTOS

Kuva 6: Laadunhallinnan jatkuva parantaminen

Tiivis yhteisty6 asiakkaan kanssa (erityisesti sisdisen asiakkaan kanssa) on yksi tyypillinen tapa
kehittda prosessia: pyritdan selvittdmaan mitk& prosessin osat tuottavat asiakkaalle arvoa ja
mitka eivat, minka jalkeen arvoa tuottamattomat osat poistetaan. Prosessien toimintaa ja
niiden hyvyytta voidaan mitata sen asiakkaiden tyytyvaisyyden avulla pyritdéan tarkoituksen-
mukaiseen toimintaan, ei valttamatta maailmanluokan parhaisiin kaytantoihin. Tilaus-
toimitusprosessi jakaantuu neljaan pienempaan prosessiin, jotka ovat tilauksenkasittely, val-

mistus, varasto ja toimitus. N&ista valmistusta ei ole téssa kasitelty.

Organisaation prosessit jakaantuvat ydinprosesseihin ja tukiprosesseihin. Ydinprosesseja ovat
kaikki asiakkaita palvelevat liiketoimintaprosessit eli prosessit, joissa syntyy jalostusarvoa.
Tallaisia ovat mm. valmiit tuotteet. Tukiprosessit ovat luonteeltaan siséisia prosesseja, jotka
luovat edellytykset varsinaisille ydinprosesseille. Ydinprosesseja ovat mm. kuljetuspalvelut,

markkinointi jne.
6.1 Tilauksenkasittely
Myyntisihteeri vastaanottaa asiakkaalta tilauksen. Tilaus voi tulla kirjeitse, telefaksilla, puhe-

limella tai séhkdpostilla. Vastaanoton jalkeen hén tarkastaa asiakas-, tuote- ja hintatiedot

tietojarjestelméasta. Tdman jalkeen seuraa tuotteen saatavuuden tarkastus. Jos tuotetta on
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saatavilla suoraan varastosta, voi myyntisihteeri kuormittaa tilauksen varastosta ja lahettaa
asiakkaalle tilausvahvistuksen. Kopio tilausvahvistuksesta toimitetaan myos varastoon toimi-

tusta varten.

Jos tuotetta ei voida toimittaa suoraan varastosta, tilauksen toimitusaika varmistetaan tuo-
tantopaallikolta. Tuotantopaallikkd neuvottelee tarvittaessa tuotannon tyonjohtajien kanssa.
Tuotantopaallikkd varmistaa toimitusajan myyntisihteerille, joka lahettaa tilausvahvistuksen
asiakkaalle ja tuotantopaallikélle. Myyntisihteeri myds kirjaa tilauksen tietojarjestelmaan.
Tilausvahvistuksen toimittamisella tuotantoon pyritédn varmistamaan sovitun toimitusajan
pitdvyys. Tuotannosta tilausvahvistus toimitetaan edelleen varastoon valmistettujen tuottei-
den mukana. Mikali toimitusaika on pitempi kuin asiakkaan pyytama, voi asiakas hyvaksya

tilauksen, kiirehtia sita tai peruuttaa sen kokonaan.

6.2 Varasto

Tuote-erdn saapuessa varastoon tehddan ensin tuotteen maérittely. Maarittelyn jélkeen tar-
kastetaan onko tuotteelle tilauksia. Jos tilauksia I0ytyy siirretdan tuote-era toimituspaikalle.
Jos tilauksia ei 10ytynyt katsotaan tuotevarastosta sopiva paikka, kirjataan tiedot ja siirretdan

tuotteet varastohyllyyn.

Varastopyynnon saapuessa maaritellaan ensin tuote ja sen varastopaikka. Seuraavaksi otetaan
pyydetty maara tuotteita hyllysta, paivitetdan varastotiedot ja siirretdan tuotteet toimitus-

paikalle.

6.3 Toimitus

Tuote-eran tai tilausvahvistuksen saapuminen toimituspaikalle kaynnistaa toimitusprosessin.
Tilausvahvistuksen saapuessa maaritellaan tuote ja tarkastetaan 16ytyyko tuotetta varastosta.
Jos tuote on varastossa, tehdaén varastopyynt6. Varasto toimittaa tuotteet toimitus paik-
kaan. Ellei tuotetta ole varastossa, jaadaan odottelemaan, kunnes tuote saapuu toimituspaik-
kaan.

Tuote-erdn saapuessa toimituspaikalle méaaritellaén tuote ja katsotaan pakkausohjeesta tarvi-
taanko tuotepakkauksia. Jos tuotepakkauksia tarvitaan, pakataan tuotteet niihin. Pakkaami-
sen jalkeen tai ellei tuotepakkauksia tarvita tarkastetaan onko tilausvahvistuksen kaikki tuot-
teet jo valmiina. Jos kaikki ei ole valmiina jaddaan odottelemaan. Jos taas kaikki tuotteet
ovat jo koossa, tehdaan kuljetuspakkaus, valitaan toimitustapa ja laaditaan lahetysluettelo.

Lahetysluettelon laatiminen generoi automaattisesti myods laskun.
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6.4 Prosessien riskianalyysi

Riskianalyysin tekeminen on tarkea apuvaline toimitusprosessin pohdintaan. Koko henkilokun-
ta voi osallistua pohtimaan riskeja omalta taholtaan. Kun merkittdvimmat riskit on kartoitettu
(riskiluokka 4 ja 5) tulee naihin riskeihin puuttua. Talléin johtoryhméan tehtavana on harkita
onko riski siedettava, siirrettava (vakuutus) tai poistettava. Riskikartoitus auttaa ymmarta-
maan organisaation riippuvuuksia sidosryhmiin ja varautumaan ennalta mahdollisiin tuotanto-

katkoksiin tai muihin hetkellisiin vikatilanteisiin.
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Liite 1: Asiakaspalauteprosessin kuvaus

PROSESSIN OMISTAJA

Martti Peltola

LAATIJAT

Martti Peltola, Heikki Helasuo

MIKA ON PROSESSIN TARKOITUS JA TAVOITE

Prosessin tarkoitus on:

" Ottaa vastaan asiakaspalautteita (sisaisia ja ulkoisia)

" Siirtéda asiakaspalautteet asianomaisille

" Kirjata tarvittavat toimenpiteet

. Seurata, etta asiat saatetaan paatdkseen asti asiakkaan parhaaksi

" Pitaa ylla asiakaspalauterekisteria

" Saada edella mainituilla toimenpiteilla asiakastyytyvaisyys paremmaksi

. Ymmartaa, millaisia ja kuinka paljon yleisesti ottaen tulee palautteita asiakkailta

Prosessilla halutaan saada aikaan tyytyvainen asiakas.

Téarkein tekija prosessin suorituskyvyn mittaamiselle on asiakaspalauteméaarat ja asiakaspa-
lautteiden lapimenoaika, seka asiakastyytyvaisyys.

PROSESSIN RAJAUS: MISTA PROSESSI ALKAA JA MIHIN SE PAATTYY

Prosessi alkaa saapuneesta asiakaspalautteesta, joka saapuu AG Alarm Group Oy:hin, jollekin
sen henkildkunnasta.

Prosessi paattyy kun sovittu vastuuhenkild on kirjannut tapauksen paattyneeksi asiakaspa-
lauterekisteriin ja tarvittaessa palauteraportti on lahetetty asiakkaalle.

MITTARIT, PROSESSIN SUORITUSKYKY (LAATUMITTARIT)

Prosessin suorituskykya voidaan seurata:
Mittarit
Palautteen lapimenoaika (asiakaspalautelomakkeesta)

Palautteiden maara (asiakaspalautetietokanta kpl)

Ylla olevat mittarit yllapitéa ja raportoi prosessin omistaja johdolle
Ylla olevat mittari on keratty yhteen yhteiselle Excel taulukkosivulle, W: myyntimittarit

Mittareiden tavoitteet asetetaan kun niista on saatu tarpeeksi historia tietoa, sit4 ennen ta-
voite voi olla esim. vain nouseva trendi

Prosessin laadun kannalta tarkein tekija on asiakastyytyvaisyys
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Prosessin kriittiset menestystekijat ovat:

Ammattitaitoiset ja riittavat resurssit, seka tydvalineet, jotka tukevat toimintaa
Jatkuvan parantamisen toteutus nakyy:

Prosessien tehostumisessa

Asiakastyytyvaisyyden parantumisena (negatiivisten palautteiden maara vahenee)

PROSESSIIN LITTYVAT OHJEET JA TIEDOT, TIETOJARJESTELMARIIPPUVUUS

Prosessissa kdytetaan asiakaspalauterekisterid, joka on Excel-muodossa yrityksen
PC:ll&/serverilla

Prosessissa tarvittavat tiedot kirjataan rekisteriin henkilékunnan toimesta rekisteriin.
Prosessissa pyydetaan asiakkaalta eri vaiheissa mm. seuraavia tietoja:

. Kuvaus asiakaspalautteen syysta

" Yritys- ja yhteystiedot

" Asiakaspalautteen kohteen tiedot

Asiakas saa prosessissa tietoa prosessin edistymisesté ja loppuselvitysraportin tyon paatyttya.
Raportti annetaan asiakkaalle sdhkoisessé muodossa tai paperiraporttina.

Prosessissa syntyy maaramuotoinen asiakaspalauterekisteri, josta voidaan saada palautteista
tietoa erilailla ryhmiteltyna

VASTUUT

Roolit
Prosessikaaviossa selviaa eri roolit ja tehtavat
Seurantamenettely ja vastuu. Raportointi.

Prosessin omistaja vastaa prosessin toimivuudesta ja tarvittavista muutoksista prosessissa,
seka tekee kuukautiset yhteenvetoraportit

Koko henkilokunta vastaa osaltaan palautteiden vastaanottamisesta ja kirjaa kaikki palaut-
teet asiakaspalauterekisteriin. Vastuu asiakaspalautteiden hoidosta jakautuu henkilékunnalle
alueittain. Yleiset asiakaspalautteet kéasittelee toimitusjohtaja.

PROSESSIKAAVION TEKSTIOSA

1) Asiakas antaa asiakaspalautteen sahkopostitse
2) Palautteen vastaanottaa kuka tahansa yrityksen henkild
3) Vastaanottaja kirjaa palautteen.

4) Kirjaus tapahtuu toimiston PC:lle/serverille asiakaspalauterekisteriin maaramuotoisel-
la lomakkeella

5) Vastaanottaja siirtda palautteen kasittelyn siita vastaavalle

6) Palautteen vastaava ottaa vastaan palautteen
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7) Palautteen suorittaja ilmoittaa asiakkaalle tehtavan vastaanotosta ja antaa mahdolli-
sesti arvion tehtévan toimenpiteista ja siihen menevasta ajasta.

8) Palautteen suorittaja kirjaa asiakasilmoituksen vastaanoton toimisto PC:n/serverin
asiakaspalauterekisteriin, jonka tyon tila muuttuu tyon alla tilaksi.

9) Asiakas vastaanottaa ilmoituksen asiakaspalautteen perillemenosta
10) Asiakaspalautteen ratkaisutavan keksiminen

11) Ilimoitus ratkaisutavasta asiakkaalle

12) Asiakas saa ilmoituksen ratkaisutavasta

13) Tehtdvan suoritus

14) Mahdolliset parannusehdotukset prosesseihin ja laatukasikirjaan

15) Prosessin ja laatukasikirjan muutokset

16) Asiakaspalautteen lopettamisilmoitus kirjataan.

17) Kirjaus tapahtuu asiakaspalauterekisteriin kohtaan valmistumispaiva

18) Tyon suorittamisesta ilmoitetaan asiakkaalle
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Liite 2: Asiakirjojen hallinta- ja kasittelyohje

JOHDANTO

Tama ohje on I1SO 9001- standardin mukainen dokumenttien hallintaohje, joka noudattelee
ISO 9001- standardin vaatimuksia laadunhallinnassa kaytettéville asiakirjoille.

ASIAKIRJOJEN SISALTO

Asiakirjaluokitukset

Asiakirjat luokitellaan paivitettaviin seka tallenteisiin. Asiakirjaluokitusta ei merkité doku-
menttiin.

Paivitettava: Paivitettava asiakirja on usein spesifikaatio, eli ohjaava asiakirja. Spesifikaatioi-
ta ovat kaytanndssa erilaiset politiikat, ohjeistukset, prosessikuvaukset jne. Paivitettavan
asiakirjan asiakirjapohjassa on oma kentta versiohistorialle

Tallenne: Tallenne on jotain toimintoa koskeva raportinomainen asiakirja. Tallenne on yleen-
sa kertaluonteinen. Tallenteita ovat kdytannoéssa erilaiset raportit, laadun seuranta, toimen-
pidekirjaukset, kokouspoéytékirjat jne.

Tietojen luokittelu
Kaikki AG Alarm Group Oy:ssa tuotettava tieto on luokiteltava ja luokitus merkittéava doku-

menttiin oikeaan ylalaitaan Jokainen tiedon omistaja on vastuussa omien tietojensa luokitte-
luista. Paasaantoisesti dokumentin omistaja on dokumentin tekija

Talla hetkella kaytettava tiedon turvallisuusluokittelu on seuraava:

] Julkinen
] Sisainen
= Luottamuksellinen

Maariteltdessd dokumentille sopivaa tiedon luokitusta on kdytettéva seuraavia kriteereita:
Julkinen

Tieto voidaan jakaa julkisesti ilman, etté silla on mitaan negatiivista vaikutusta AG Alarm
Group Oy:n liiketoimintaan.

Sisdinen
Tieto luokitellaan siséiseksi silloin, kun sité ei ole tarkoitettu julkiseksi, mutta AG Alarm

Group Oy:n koko henkilokunta voi sitd vapaasti kayttaa. Esimerkkeja: Sisaiset puhelinluette-
lot, sisdiset ohjeet, tiedotteet ja kannanotot, hintalistat, kdyttéohjeet ja tyolistat.

Luottamuksellinen

Tieto luokitellaan luottamuksellisesti silloin, kun se saattaisi vahingoittaa AG Alarm Group
Oy:n liiketoimintaa joutuessaan ulkopuolisten kasiin.
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ASIAKIRJOJEN MUOTOILU JA KAYTTO

Asiakirjapohjan kaytto

Kaikissa asiakirjoissa kaytetaan valmista asiakirjapohjaa. Tama sen vuoksi, etta asiakirjan
taytyy olla aina tunnistettavissa AG Alarm Group Oy:n sisdiseksi asiakirjaksi. Spesifikaatioiden
osalta myds viimeisin versio ja siihen tehdyt muutokset taytyy tunnistaa.

Asiakirjojen oikea paivadminen on vvkkpv, jolloin asiakirjat saadaan tiedostoissa helpolla
aikajarjestykseen.

Kayttopaikka

Asiakirjoista tulee kayttéa voimassaolevaa eli viimeisinta versiota. Asiakirjan viimeisimman
version taytyy olla aina kayttajien saatavilla seka tunnistettavissa viimeisimmaksi versioksi.
Kaytannossa tama varmistetaan silla, ettd dokumentin tekijé tallettaa viimeisimman doku-
menttiversion ns. kayttdopaikkaan. Kayttopaikka on tietty sivu AG Alarm Group Oy toimisto
PC:lla/serverilla. On tarkeda muistaa, etta viimeisin versio asiakirjasta tallennetaan saataville
kayttdpaikkaan. Nain ollen vain kayttopaikasta 16ytyvaa asiakirjaa voidaan pitéa viimeisimpa-
na voimassaolevana versiona.

Tiedoston nimeaminen

Tiedostonimi, jolla asiakirja tallennetaan, voidaan tarvittaessa nayttad myos asiakirjassa.
Silloin on syyta kayttaa asiakirjassa kenttad, joka hoitaa asian.

Sahkoisessa muodossa tallennettaessa tulee tiedostonimena kayttaa mahdollisimman selvékie-
listd ja kuvaavaa nimeé.

Kun tiedostonimessa on merkitysta paivayksella, merkitaan se mieluiten kuudella merkilla
jarjestyksessa vwkkpp. Talloin aakkoslajittelu on mahdollista tiedostonimien perusteella aika-
jarjestykseen, kun ennen pdivaysta oleva nimen osa on kaikissa sama tai paivays on tiedosto-
nimen alussa.

Otsikoinnissa kaytetéddn myds versiointinumeroa mikali kyseisesta asiakirjasta on syyta sailyt-
tad vanhoja versioita (kaytannossa spesifikaatiot, esim. dokumentti_v1.0.doc)

Asiakirjojen hyvaksyminen

Paivitettavat asiakirjat hyvaksyy asiakirjan omistaja.

Voimassaolo- ja sailytysaika

Spesifikaatiot ovat julkaisunsa jalkeen voimassa toistaiseksi, eli silhen saakka kunnes spesifi-
kaatioon tehdéaan muutoksia, korvataan toisella tai poistetaan kdytdsta. Vanhat versiot spesi-
fikaatioista ja sailytysta vaativista asiakirjoista sailytetaan esimerkiksi vanhat nimisessa kan-
siossa.

Vanhentuneet tallenteet ja asiakirjat tuhotaan silppurilla tai polttamalla. Vanhojen doku-
menttien tuhoaminen ei ole enaa niin kriittista kuin ennen tilan tarpeen kannalta, koska
muistitilaa on melkein rajattomasti kaytossa ja laajojakin lomaketietokantoja on helppo jar-
jestella ja lajitella Office-ohjelmapaketin ominaisuuksien avulla.

ULKOPUOLISET ASIAKIRIAT

Ulkopuoliset asiakirjat (paperiset) sdilytetdan lukitussa tilassa, jossa ne on séilytettava jarjes-
tyksessa riippukansioissa joissa on otsikot esim. projekteittain. Tuotteiden kayttdohjeet ovat
nykyadn saatavissa verkosta paamiehien sivuilta eika niita tarvitse erikseen tallentaa yrityk-
sen tietojarjestelmaan.
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Asiakirjahallinta- yhteenvetotau-
lukko
Saily-
Asiakirja- tyspaik- Hyvak-
Asiakirjaluokitus pohja Kayttopaikka | ka Tiedostonimi synta
Paivitettava (Paivitettavat asiakirjat)
Serveri | kuva-
Politiikat Virallinen | Serveri us+versio+(pvm) | Esimies
Serveri Serveri | kuva- Esimies
Ohjeistukset Virallinen us+versio+(pvm)
Serveri Serveri | kuva- Esimies
Prosessikuvaukset Virallinen us+versio+(pvm)
Tallenne (Kertaluonteiset asiakirjat)
Kayttooh- | Serveri Serveri Ei hyvak-
Raportit je/muistio/ kuvaus+(pvm) syntaa
Muistio/ Serveri Serveri Ei hyvak-
Laadun seuranta oma pohja kuvaus+(pvm) syntaa
Serveri Serveri Ei hyvak-
Toimenpide-kirjaukset | Tiedote kuvaus+(pvm) syntéa
Serveri Serveri Ei hyvak-
Kokouspoytakirjat Muistio kuvaus+(pvm) syntaa

Taulukko 1: Asiakirjojen hallinta
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Liite 3: Avainhallintaprosessi

PROSESSIN OMISTAJA

Satu Kankaanpaa

LAATIJAT

Satu Kankaanpaa

MIKA ON PROSESSIN TARKOITUS JA TAVOITE

Prosessin tarkoitus on dokumentoida ja hallita asiakkaan avaimia ja kulkukortteja

PROSESSIN RAJAUS: MISTA PROSESSI ALKAA JA MIHIN SE PAATTYY

Prosessi alkaa asiakkaan kohteessa syntyneesta avaintarpeesta

Prosessi paattyy kun avain (kortti) on dokumentoitu ja luovutettu.

MITTARIT, PROSESSIN SUORITUSKYKY (LAATUMITTARIT)

Toimenpiteiden lukumaéra ja euromaara

PROSESSIIN LITTYVAT OHJEET JA TIEDOT, TIETOJARJESTELMARIIPPUVUUS

Prosessissa kdytetaan HOKEy ohjelmistoa, joka dokumentoi tapahtumat.

Asiakas kasittelee avaimia (kortteja) HOKEy ohjelmiston avulla. Asiakkaalle annetaan kaytto-
ohje kirjallisena.

VASTUUT JA VALTUUDET

Roolit ndkyvat prosessikaaviosta.

Vastuut ja valtuudet selviavat henkiléston tehtéavakuvauksista
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AVAINHALLINTAPROSESSIN (KORTTI) KUVAUS

e e = Y Ty Ty
© O N o o~ W N B O

© ® N o 0 kM w N PF

Asiakkaalla on avaintarve
Onko avaintyyppi korttityyppinen
Asiakas syottaa tilauksen HOKEy-ohjelmaan
Tilaus valittyy AG Alarm Groupille
AG Alarm Group tilaa kortit korttivalmistajalta
Korttitilaus saapuu valmistajalle
Korttien valmistus ja lahetys asiakkaalle
Korttitiedot lahetetaan AG Alarm Groupille
Korttitiedot saapuvat AG Alarm Groupissa
. Korttitiedot kirjataan HOKEy-ohjelmaan
. Asiakas vastaanottaa kortit korttivalmistajalta
. Asiakas kirjaa jarjestelmaan tarvitsemansa kortit
. Kortit kirjautuvat jarjestelméaan
. Asiakas tulostaa kuittauslomakkeen HOKEyn avulla
. HOKEyn kuittaustulostus
. Kuittauslomake asiakkaalla
. Kuittauslomake ja kortti lahetetdan kayttajalle
. Kayttaja vastaanottaa kortin ja kuittaa sen lomakkeelle saaduksi

. Asiakas arkistoi kuittauslomakkeen

AVAINHALLINTAPROSESSIN (AVAIN) KUVAUS

Asiakkaalla on avain tarve

1
2)
3)
4)
5)
6)
7
8)
9)

Onko kyseessa avain vai kortti = avain

Onko avain kaapissa

Jos avain ei ole kaapissa asiakas tekee tilauksen HOKEy-ohjelman avulla lukkoliikkeelle
Avaintilaus saapuu lukkoliikkeeseen

Lukkoliike toimittaa avaimet asiakkaalle

Asiakas ottaa vastaan avaimet

Avainten kirjaus jarjestelmaan

Kirjaus HOKEy jarjestelmaan

Kuittauslomakkeen tulostus



10)
11)
12)
13)
14)
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HOKEy ohjelma tulostaa kuittauslomakkeen

Asiakkaalla kuittauslomake

Kuittauslomakkeen ja avaimen lahetys kayttajalle

Kayttaja vastaanottaa avaimen, kuittaa lomakkeen ja palauttaa sen

Asiakas arkistoi kuittauslomakkeen

PROSESSIN TYOOHJEET, ASIAKIRJAT JA TALLENTEET

Prosessista 16ytyy padkayttajan ohjekirja ja avainvastaavan kayttoohje, seké arkistoitava
avainkuittauslomake
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Liite 4: Ennakkohuoltoprosessin kuvaus

PROSESSIN NIMI

Ennakkohuoltoprosessi

PROSESSIN OMISTAJA

Martti Peltola,

LAATIJAT

Martti Peltola, Heikki Helasuo

MIKA ON PROSESSIN TARKOITUS JA TAVOITE

Tarkoitus:

Ennakkohuolloilla varmistetaan asiakkaan laitteiden toimintakyky, ennakoidaan mahdollinen
huollontarve ja maksimoidaan laitteiston kdytettéavyys siten kuin laitteiston kayttotarkoitus on

Tavoite:

Ennakkohuoltojen (méaaraaikaisten huoltojen) suorittaminen asiakkaalle sopimuksen ja asia-
kaslupauksen mukaisesti niin ettd koko Suomessa ennakkohuolto tehddén saman prosessin
mukaisesti. Lisdksi varmistaa etta ennakkohuollot tehdaan kustannustehokkaasti ja niista pyri-
téaan saamaan lisamyyntia asiakastarpeen mukaan.

PROSESSIN RAJAUS: MISTA PROSESSI ALKAA JA MIHIN SE PAATTYY

Prosessin kaynnistaa asiakkaan kanssa tehty huoltosopimus tai poikkeustapauksissa yksittaises-
ta asiakkaan tilauksesta

Prosessi alkaa huoltosuunnitelman teolla.
Prosessi paattyy ennakkohuoltoraporttiin asiakkaalle, laskutukseen tai jatkotoimenpiteisiin

( korjaushuolto, lisamyynti ).

MITTARIT, PROSESSIN SUORITUSKYKY

Prosessin suorituskykya voidaan arvioida huoltosuunnitelman paikkansapitéavyydella ja asiak-
kaiden palautteiden maarasta
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Mittarit:
e Asiakaspalautteiden maara koskien ennakkohuoltoja (kpl)
e Ennakkohuoltosopimusten maara (kpl ja €)
Ylla olevat mittarit yllapitéa ja raportoi prosessin omistaja johdolle
Ylla olevat mittarit on keratty yhteen yhteiselle Excel taulukkosivulle, W: myyntimittarit

Mittareiden tavoitteet asetetaan kun niistd on saatu tarpeeksi historia tietoa, sitd ennen ta-
voite voi olla esim. vain nouseva trendi

PROSESSIIN LITTYVAT TIEDOT, TIETOJARJESTELMARIIPPUVUUS

Asiakkaan kanssa tehdyt huoltosopimukset kirjataan huoltosopimussalkkuun (toimiston PC:11&)

Sopimukseen kirjataan huollettavan kohteen nimi, osoite, yhteyshenkil®é yhteystietoineen,
huoltopisteet hintoineen, mihin huoltokierrokseen kohde kuuluu

Asiakkaille lahetetéan aina ennakkoilmoitus huoltokierroksista (asiakas voi perua tai siirtaa
huollon esim. konttorin remontin vuoksi)

Huollon jalkeen asiakas saa aina huoltoraportin, jonka kopio lahetetddn myds jarjeston turva-
paallikolle

Huollon jalkeen tarvittaessa paivitetaan dokumentit ja huoltopisteytys, jos on tapahtunut
muutoksia

VASTUUT

Roolit nakyvat prosessikaaviosta.

Vastuut ja valtuudet selvidvat henkil6ston tehtéavékuvauksista

ENNAKKOHUOLTOPROSESSIN TEKSTIKUVAUS

1) Huoltosuunnitelman teko, huoltokierroksen dokumenttien keruu ja luovutus huoltomie-
helle

2) Huoltomies saa huoltokierroslistan

3) Etujarjeston turvapaallikko saa tarvittaessa huoltokierroslistan

4) Huoltomies valmistelee huoltokierroksen

5) Huoltomies hakee varastosta tarvittavat varaosat huoltokierrokselle kuten akut ym.
6) Yhteys asiakkaaseen

7 Asiakkaan kanssa neuvotellaan huollosta

8) Asiakas antaa huoltoluvan

9) Huollon suoritus

10) Huoltomies tekee mahdolliset korjaukset ja pyydetyt lisaty6t tarkistettuaan tilaajan
valtuudet tilata
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11) Kohde valmis

12) Etujarjeston turvapaallikko saa tarvittaessa huoltoraportin

13) Tehty huolto mahdollisine muutostéineen siirretdan huoltorekisteriin toimiston PC:lle
14) Huoltoraportti asiakkaalle

15) Dokumentit lahetetddn myyntiin

16) Myynti saa dokumentit

17) Huoltokierros laskutetaan asiakkailta

POIKKEAVAN TUOTTEEN KASITTELY JA KORJAAVAT TOIMENPITEET

Kesken prosessin huomattu poikkeama korjataan valittdmasti esim. vaihtamalla viallinen tuo-
te uuteen. Jos on kyse satunnaisesta virheestd, ei tama aiheuta muita toimenpiteita kuin
korjauksen. Kuitenkin satunnaisissakin tuotevioissa on tehtava ilmoitus viasta paamiehelle

Jos kyse ei ole satunnaisesta poikkeamasta tehdaan korjaavat toimenpiteet myds prosessiin.
(Ilmoitus prosessin omistajalle)

Asiakkaan havaitsema poikkeava tuote tulee meille tietona asiakkaan palautteen muodossa,
joka ilmoitus kirjataan rekisteriin, jonka jéalkeen se siirretdan tapauksen asiakaspalautevas-
taavalle henkildlle, joka hoitaa tapauksen loppuun asiakaspalauteprosessin mukaisesti

Poikkeava tuote vaihdetaan uuteen asentajan toimesta. Muutokset kirjataan. Jos kyse ei ole
satunnaisesta poikkeamasta tehdéén korjaavat toimenpiteet myoés prosessiin. (llmoitus pro-
sessin omistajalle)

EHKAISEVAT TOIMENPITEET

Ei kdyteta testaamattomia tuotteita
" Auditoidaan tuotteiden toimittajia
" Jatkuva prosessin valvonta ja parannus

" Raportointi myynnille ja pddmiehille poikkeamista
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Liite 5: Etakayttoprosessin kuvaus

PROSESSIN OMISTAJA

Timo Mutanen

LAATIJAT

Timo Mutanen

MIKA ON PROSESSIN TARKOITUS JA TAVOITE

Prosessin tarkoituksena on auttaa asiakasta yllapitaméaan jarjestelméaa ja asentaja/huoltajaa
tybssaan

PROSESSIN RAJAUS: MISTA PROSESSI ALKAA JA MIHIN SE PAATTYY

Prosessi voi alkaa asiakkaan tai halytyskeskuksen vikailmoituksesta, jarjestelmén muutostar-
peesta tai kun tarvitaan lokitietoa jarjestelmasta

MITTARIT, PROSESSIN SUORITUSKYKY (LAATUMITTARIT)

Toimenpiteiden maara?

PROSESSIIN LITTYVAT OHJEET JA TIEDOT, TIETOJARJESTELMARIIPPUVUUS

Etayhteydet otetaan:
Internet-, mobiiliverkko-, modeemi-, VPK-putkiyhteyksilla

Etayhteyksissa kaytetaan jarjestelmakohtaisia etéakayttoohjelmistoja

VASTUUT JA VALTUUDET

Roolit nakyvat prosessikaaviosta.

Vastuut ja valtuudet selvidvat henkil6ston tehtéavékuvauksista
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ETAKAYTTOPROSESSIKAAVION TEKSTIOSA

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)
10)
11)
12)

Asiakas haluaa tehda etakayttdsopimuksen

Tehdaéan etakayttosopimus ja kirjataan se sopimussalkkuun
Etakayttaja saa tiedon sopimuksesta ja sopimusohjeet
Asiakkaalta saapuu toimenpidepyyntd

Tai halytyskeskukselta tulee toimenpidepyynt6
Etakayttaja ottaa vastaan toimenpidepyynnon

Etakayttaja tekee sovitut kayttdtoimenpiteet asiakkaan jarjestelmaan
Etékayttaja tekee ilmoituksen tehdyisté toimenpiteista
Halytyskeskus saa tiedon toimenpiteista

Asiakas saa tiedon toimenpiteista

Asiakkaan laskutus toimenpiteiden mukaan

Laskun lahettaminen asiakkaalle

PROSESSIN TYOOHJEET, ASIAKIRJAT JA TALLENTEET

Asiakas antaa toimeksiannon sahkopostilla.

Etakayttaja kuittaa toimenpiteen asiakkaalle sahkopostilla
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Liite 6: Johtamisprosessinkuvaus
JOHTAMISPROSESSI
Johtamisprosessissa johdon tulee osoittaa sitoutumisensa I1SO 9001:een
ORGANISAATIO
IAG Alarm Group Oy
Martti Peltola
toimitusjohtaja
I
Secvia Oy TM-Turva Oy Prima Turva PT Oyl | AO-Palvelut Oy All De Systeme Oy
Martti Peltola Timo Mutanen Pekka Turunen Asko Olenius Esko Leinonen

Kuva 7: Organisaatiokaavio

JOHTAMISTOIMINTOJENPROSESSI

Johtoryhman toistuvat tehtéavat

Johtamisen vuosikello

Kuukausikokous Joulukuu -

Laatujarjestelman johdon Kuukausikokous

katselmus
Kuukausikokous

Budjettipalaveri

Tammikuu

Marraskuu . .
Helmikuu Kuukausikokous

Lokakuu

Kuukausikokous
Kuukausikokous

Yhtitkokous

Maaliskuu

JOHTAMISEN VUOSIKELLO

Kuukausikokous Syyskuu

Kuukausikokous

Huhtikuu

Kuukausikokous Elokuu
Business Plan

ja strategia Kuukausikokous

Laatujarjestelméan johdon
katselmus

Toukokuu

Kuukausikokous Heinakuu

Keséakuu

Kuukausikokous

Kuva 8: Johtamisen vuosikello

Johtoryhméan kokous
Johtoryhmén kokouksissa tulee tehdé kaksi kertaa vuodessa tai tarvittaessa johdon katselmus,

jossa kasitellaan 1SO 9001 maaritellyt laatuasiat.
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Johtoryhmassa tulee olla henkild, jonka vastuulla on laatuasiat (toimitusjohtaja)
Kaikista kokouksista ja paatoksista tulee tehda poytéakirja.

Muissa johtoryhméan kokouksissa tulee pdytékirjassa olla kohta laatuasiat, joka kasitellaan jos
asioita on kertynyt.

Kirjaus- ja tallennus kaytanto

Tallenteita tulee laatia ja yllapitaa vaatimuksenmukaisuuden ja laadunhallintajarjestelman
vaikuttavuuden osoittamiseksi.

Johtamisprosessin asiakirjat

Johtoprosessin asiakirjat sailytetddn w:xxxxxx

JOHDON VASTUUALUEET ISO 9001 PAAKOHDAT

Naiden asioiden kasittely on séannéllisesti asialistalla johdon kokouksissa.

Resurssien varmistaminen

] Asianmukainen infra
Tybéymparisto
Tyokalut

] Henkilosto

Patevyystarpeiden maarittely

Patevyyden kehittdminen ja koulutuksen vaikuttavuuden arviointi
Patevien henkildiden saatavuuden varmistaminen
Toimenkuvat/vastuut - valtuudet

Laatutietoisuus

. Viestinta organisaatiolle
Asiakasvaatimukset
Toimiala, tuotteet, Asiakkaan odotukset
Lakisaateiset vaatimukset
Turvallisuusalan sdadantd, maaraykset, ymparistdasiat, tydturvallisuus (henki-
I6kunnan l8ydettava tarvittaessa nama)
Laadunhallinnan merkitys
Vastuut ja valtuudet

" Asiakaskeskeisyys
Asiakastyytyvaisyyden seuraaminen
Asiakkaan tuotemaaritykset
Tuotekatselmukset
Asiakasviestinta

" Jatkuva parantaminen
Johdon katselmukset
Prosessien tavoitteet
Prosessimittarit ja seuranta

" Laatujarjestelméa
Laatukasikirja, laatupolitiikka, johdon edustaja
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JOHDON KATSELMUS

Johtoryhmén katselmuksen tulee sisaltéaa 1ISO 9001:ssa maaritellyt lahtotiedot ja tulokset

Katselmuksen lahtdtiedot

Auditointien tulokset

Asiakaspalautteet

Prosessien suorituskyvysta ja tuotteen vaatimustenmukaisuudesta

Paamiesten arviointi

Korjaavien ja ehkaisevien toimenpiteiden tilanteesta

Aiempien johdon katselmusten seurantatoimenpiteista

Muutoksista, jotka voivat vaikuttaa laatujarjestelméan (strategiset muutostarpeet,
riskit, muut)

Parantamissuosituksista

Katselmuksen tulokset

Johdon katselmuksen tuloksiin tulee sisaltya paattkset ja toimenpiteet, jotka liittyvat
laadunhallintajarjestelman ja sen prosessien parantamiseen

Asiakasvaatimuksiin liittyviin tuotteen parannuksiin

Resurssitarpeisiin

OPERATIIVINEN TOIMINTA JA BUSINESS-STRATEGIA

Johtoryhma vastaa yrityksen strategiasta ja tekee sen pohjalta business planin ja budjetti-
suunnitelman. Johto vastaa operatiivisen tuloksen seurannasta.
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Liite 7: Korjaushuoltoprosessin kuvaus

PROSESSIN OMISTAJA

Martti Peltola

LAATIJAT

Martti Peltola, Heikki Helasuo

MIKA ON PROSESSIN TARKOITUS JA TAVOITE

Tarkoitus:

Prosessin tarkoituksena on tuottaa asiakkaalle yllapitopalvelu, jonka avulla laite korjataan
toimintakuntoon

Prosessin téarkein tekija korjaustyon aloittamisen vasteaika.
Tavoite:

Suorittaa asiakkaan turvalaitteen hairion poisto sovittujen vasteaikojen ja muiden sopimuseh-
tojen mukaisesti.

PROSESSIN RAJAUS: MISTA PROSESSI ALKAA JA MIHIN SE PAATTYY

Prosessin kaynnistda hairio asiakkaan laitteessa tai asiakkaan tekema palvelupyynt6 (tilaus).
Prosessi alkaa ty6tilauksesta.

Prosessi paattyy palvelupyynnén toteuttamiseen, raportin tekoon ja laskuun

MITTARIT, PROSESSIN SUORITUSKYKY (LAATUMITTARIT)

Prosessin suorituskykyé voidaan mitata korjaushuoltojen lapimenoajalla ja korjauksen vir-
heettomyydella

Mittarit:
" Asiakkailta tuleva palaute kpl
. Vasteaika (vrk), WiseMasterista

YIla olevat mittarit yllapitéa ja raportoi prosessin omistaja johdolle

Ylla olevat mittari on keratty yhteen yhteiselle Excel taulukkosivulle, W: mittarit
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Mittareiden tavoitteet asetetaan kun niista on saatu tarpeeksi historia tietoa, sita ennen ta-
voite voi olla esim. vain nouseva trendi

PROSESSIIN LITTYVAT OHJEET JA TIEDOT, TIETOJARJESTELMARIIPPUVUUS

Tuotedokumentit (kayttd-, asennus-, ja ohjelmointiohjeet) sdhkdisessa muodossa ja paperilla.
Tuotteisiin saadaan paivitykset padmiehilta.

Prosessissa korjauskaynnit tallennetaan toimiston Severille (WiseMaster)

Prosessissa asiakkaalta tarvitaan korjauslupa, vian tarkempi maarittely ja kuvaus, mahdolliset
kulkuluvat ja salasanat

Tarvittaessa paivitetaan tyon suorituksen jalkeen dokumentit ja huoltopisteet.

Asiakkaat saavat korjausraportin laskun liitteena.

VASTUUT

Vastuut ja valtuudet selvidvéat henkiloston tehtavakuvauksista

KORJAUSHUOLTOPROSESSIN KAAVION TEKSTIKUVAUS

1) Korjaushuoltoprosessi alkaa palvelupyynnolld, joka voi tulla asiakkaalta
2) Sisdinen pyynto joltain toiselta henkildlta.

3) Pyynto kirjataan toimiston Severille (WiseMaster)

4) Huoltoedustaja ottaa tarvittaessa asiakkaaseen yhteytta

5) Asiakaan kanssa neuvotellaan ja pyydetdan esim. viankuvausta
6) Korjaustyota valmistellaan (laiteluettelot, pohjakuvat ym.

7 Myynnistd saadaan dokumentit

8) Varastosta saadaan tarvittavat varaosat

9) Korjaustyon suoritus

10) Dokumentit ajan tasalle ja myyntiin lahetys

11) Myynti saa ajan tasalla olevat dokumentit

12)  Myynti ldhettdd laskun ja raportin asiakkaalle

POIKKEAVAN TUOTTEEN KASITTELY JA KORJAAVAT TOIMENPITEET

Poikkeava tuote voi ilmeté kesken prosessin tai vasta kun tuote on luovutettu asiakkaalle
(asiakas reklamoi)

Kesken prosessin huomattu poikkeama korjataan valittomasti esim. vaihtamalla viallinen tuo-
te uuteen. Jos on kyse satunnaisesta virheesta, ei tama aiheuta muita toimenpiteita kuin
korjauksen. Kuitenkin satunnaisissakin tuotevioissa on tehtava vikailmoitus paamiehelle
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Jos kyse ei ole satunnaisesta poikkeamasta tehdaan korjaavat toimenpiteet myds prosessiin.
(Ilmoitus prosessin omistajalle)

Asiakkaan havaitsema poikkeava tuote tulee meille tietona asiakkaan palautteen muodossa,
joka ilmoitus kirjataan rekisteriin, jonka jalkeen se siirretdan tapauksen asiakaspalautevas-
taavalle henkildlle, joka hoitaa tapauksen loppuun asiakaspalauteprosessin mukaisesti

Poikkeava tuote vaihdetaan uuteen asentajan toimesta. Muutokset kirjataan. Jos kyse ei ole
satunnaisesta poikkeamasta tehdaan korjaavat toimenpiteet myoés prosessiin. (llmoitus pro-
sessin omistajalle)

EHKAISEVAT TOIMENPITEET

Ei kdytetd testaamattomia tuotteita
. Auditoidaan tuotteiden toimittajia
" Jatkuva prosessin valvonta ja parannus

" Raportointi myynnille ja padmiehille poikkeamista
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Liite 8: Myyntiprosessin kuvaus

PROSESSIN NIMI

Myyntiprosessi

PROSESSIN OMISTAJA

Martti Peltola

LAATIJAT

Martti Peltola, Heikki Helasuo

MIKA ON PROSESSIN TARKOITUS JA TAVOITE

Tarkoitus

Tayttaa asiakkaan vaatimat turvallisuus tarpeet opastamalla asiakasta oikeisiin ratkaisuihin ja
tekemalla asiakkaalle hénen tarpeitaan vastaava tarjous ja saattaa paatdkseen AG Alarm
Group Oy:lle.

Tavoite

Prosessin tavoitteena on tuottaa asiakkaalle kustannustehokkaasti asiakkaan tarpeisiin poh-
jautuvia tarjouksia, jotka mahdollisimman usein johtavat toteuttamiskelpoisiin ja asiakasvaa-
timukset tayttaviin tilauksiin. Prosessin tuottamien tarjousten ja tilausten tulee mahdollistaa
yhtion liiketoiminnan kannattava kasvu.

PROSESSIN RAJAUS: MISTA PROSESSI ALKAA JA MIHIN SE PAATTYY

Prosessin kaynnistaa asiakaskontakti, aloitteentekija voi olla asiakas tai myynti
Prosessi paattyy kun tilaus on luovutettu projektoinnille.

(projektin kdynnistykseen = kun tilauksen dokumentit on luovutettu projektoinnille.)

MITTARIT, PROSESSIN SUORITUSKYKY

Prosessin suorituskykya voidaan seurata asiakaspalautelomakkeella, joka saadaan asiakkaalta
projektista ja projektipaallikon raporteista myyntipaallikdlle projektin lapimenosta, seka
myyntikatteesta.

Mittarit:
Asiakaspalautelomake
Tarjouskanta €/kpl
Tilauskanta kpl ja €
Myyntikate %
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PROSESSIIN LITTYVAT TIEDOT, TIETOJARJESTELMARIIPPUVUUS

AG Alarm Group Oy kayttdd HOKEy ohjelmistoa avainhallinnassa ja WiseMaster ohjelmistoa
myynnissa - laskutuksessa ja tyénohjauksessa.

Asiakas

Asiakkaalta pyritdan saamaan prosessin alkaessa aina kirjallinen/sahkdinen tilaus. Tilauksessa
tulisi ilmeta ainakin seuraavat tiedot: mité on tilattu, tilauksen euromaara, viittaus tarjouk-
seen, kuka on tilaaja. Liséaksi olisi hyva ilmetd tilaajan laskutusosoite, toimitusosoite, maksu-
postit yms. Asiakas kontaktitiedot

Tarjouspyynt6 tarvittavine asiakirjoineen (laiteluettelot, toimintakuvaus, pohjakuvat ja kaa-
viot ym.) Myds tarjous.

Perustiedot jotka prosessissa tarvitaan

Laskentataulukko tuotetietoineen, tarjousehdot, toimintakuvaus jarjestelmasté, kumppanuu-
det, myyntistrategia.

Asiakkaille toimitettavat tiedot
Tarjous liitteineen, tilausvahvistus tarvittaessa.
Muille prosesseille toimitettavat tiedot

Projektoinnille kaikki edelld kuvatut tiedot.

ROOLIT, VASTUUT JA VALTUUDET

Roolit nakyvat prosessikaaviosta.

Vastuut ja valtuudet selviavat henkiléston tehtavakuvauksista

MYYNTIPROSESSIKAAVION TEKSTIKUVAUS

1) Asiakas lahettéaa tarjouspyynnon, tai myyntikdynnin yhteydessa sovitaan tarjouksen
tekemisestd. Myyntiprosessi voi alkaa asiakkaan tai myyjan yhteydenotolla tai palaveril-
la. Naista tilaisuuksista tulee tehda aina kirjallinen muistio. Asiakas voi esittaa tarjous-
pyynnoén sahkdisessa muodossa, paperilla tai suullisesti. Sisalloltaan se voi olla hyvin
erilainen riippuen asiakkaasta. Siihen voi liittya useita liitteita.

2) Tarjousta tehdessa selvitellddn mahdolliset puuttuvat tarvittavat tiedot

3) Tarjous tehdaan valmiin laskentapohjan avulla. Liitteena ovat tarvittavat jarjestelma-
kuvaukset ja tuotekuvaukset. Asiakkaan tilauskelpoisuus tulee tarkistaa ainakin uusilta
asiakkailta., onko oikeus tilata ja taloudellinen tilanne. Tarjouspyyntédokumentit tulee
aina sailyttad samassa kansiossa kuin tarjoukset. Paperiset lukitussa kaapissa.

4) Tarvittaessa kysytdan neuvoa projektoinnista
5) Tarvittaessa kysytaan tietoja alihankkijoilta (esim. kaapelointihintoja)
6) Tarvittaessa kysytdan paamiehiltd tuotetietoja

7 Tarjous lahetetéaan asiakkaalle kirjallisessa tai séhkoisessa muodossa (miten sovittu
asiakkaan kanssa). Tarjous on aina PDF-muodossa. Tarjouksen perillemeno tarkistetaan
aina puhelinsoitolla. Tarjous liitetdan tarjouskantaan.

8) Asiakas saa tarjouksen ja tekee hankintapaatoksen
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9) Jos paatos on kielteinen selvitetaan paatokseen vaikuttaneet syyt.
10) HAavitty tarjous arkistoidaan kommentein
11) Jos paatds on myonteinen kéydaan tarvittaessa tarkennusneuvottelut

12) Asiakas tekee tilauksen, joka saapuu myyntipaallikolle. Tilaus pyritddn saamaan asiak-
kaalta kirjallisena tai sédhkoisena.

13) Tilaus ja tarvittavat muut dokumentit tallennetaan tilauskantaan ja paperidokumentit
arkistoon projektinumerolla

14) Tehdaan tarvittaessa tilausvahvistus asiakkaalle

15) Asiakas saa tilausvahvistuksen

16) Projektille varataan resurssit ja projekti luovutetaan tekijalle

17) Suoritetaan sisdinen katselmuspalaveri myynnin ja projektoinnin valilla projektista

18) Projekti otetaan vastaan projektoinnissa

POIKKEAVAN TUOTTEEN KASITTELY JA KORJAAVAT TOIMENPITEET

Myyntiprosessissa poikkeava tuote (tarjous) voi tulla asiakkaan virheellisistd/puutteellisista
laht6tiedoista tai myyjan virheellista tarjouksen/sopimuksen teosta. Virhe voi paljastua asi-
akkaan tai myyjan toimesta. Poikkeavan tuotteen (tarjouksen) eteenpdinmeno estetéan vir-
heiden valttamiseksi.

Jos tarjouspyynnon lahtdtiedoissa on virheité tai puutteita ottaa myyntivastuullinen heti asi-
akkaaseen yhteytta ja pyytaa lisaselvitykset ennen kuin alkaa tarjousta tehda.

Jos virhe ilmenee myyjan toimesta, estetdan virheellisen tarjouksen eteenpdinmeno ja lahe-
tetéan korjattu tarjous asiakkaalle.

Jos virhe ilmenee asiakkaan toimesta, sovitaan asiakkaan kanssa korjaavan tarjouksen teosta
ja lahettamisesta asiakkaalle.

Kaikki tehdyt muutokset kirjataan.
Tutkitaan oliko kysymyksessa inhimillinen yksittéinen virhe tai prosessivirhe.

Jalkimmaisessa tapauksessa tehdaén prosessiin tarvittavat parannukset ja kirjataan ne proses-
siin.

EHKAISEVAT TOIMENPITEET

Jatkuva prosessin valvonta.
Tarjouksen teon alkuvaiheessa asiakkaan kanssa kdydaan lapi tarjouspyyntdéasiakirjat.

Tuotekoulutus myynnille, jolloin tiedetdan tuotteiden ominaisuudet ja soveltuvuus asiakkaalle
paremmin

Prosessiin tehty automaattitoimintoja (laskentataulukko) joka estdd mm. tarjouslaskennassa
vaarat yksikkdhinnat

Asiakkaan ja projektoinnin palautteet myynnille ja sen mukaan tehdyt korjaukset prosessiin
parantavat prosessia.
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Liite 9: Projektointiprosessin kuvaus

PROSESSIN OMISTAJA

Martti Peltola

LAATIJAT

Martti Peltola, Heikki Helasuo

MIKA ON PROSESSIN TARKOITUS JA TAVOITE

Prosessin tarkoitus on asentaa myynnin myyma jarjestelma asiakkaalle laadukkaasti aikatau-
lussa pysyen ja dokumentoida se.

Téarkein tekija prosessin suorituskyvyn mittaamiselle on laatu ja aikataulussa pysyminen, seka
taloudellinen tulos.

PROSESSIN RAJAUS: MISTA PROSESSI ALKAA JA MIHIN SE PAATTYY

Prosessi alkaa siité, kun dokumentit saapuvat myynnista.

Prosessi paattyy kun jarjestelma luovutetaan asiakkaalle ja laskutuksessa tarvittavat doku-
mentit siirretédan laskutukseen. (HUOM mahdolliset sovitut jalkityot) ja projekti luovutetaan
sisdisesti asiakaspalvelulle tarvittavin dokumentein

MITTARIT, PROSESSIN SUORITUSKYKY (LAATUMITTARIT)

" Aikataulussa pysyminen
" Projektin toteutunut kate %
. Asiakaspalautteet jarjestelmasta

PROSESSIIN LITTYVAT OHJEET JA TIEDOT, TIETOJARJESTELMARIIPPUVUUS

Prosessissa tarvittavia ohjeita ja tietoja tarvitaan:

" Jarjestelman toimintakuvaus

. Tuotteiden asennus-, ohjelmointi- ja kayttdohjeet
Tiedot voivat olla séhkoisessa muodossa tai paperilla.
Projektit kirjataan tietokantaan (xxx)

prosessin eri vaiheissa tarvitaan mm seuraavia tietoja:

" Ketka jarjestelmaa kayttaa

. Miten halutaan jarjestelmaa kayttaa

. Aikataulut

" Muiden sidosryhmien tiedot (alihankkijat)

] IT verkkotietous tarvittaessa
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Mahdolliset kulkuluvat

Projektissa syntyvat tallenteet kuten dokumentit tallennetaan paikkaan xxx

Asiakkaalle annetaan tietoa projektin lopussa:

Koulutus suullisesti ja kirjallisesti
Kayttoohjeet sdhkoisesséa muodossa tai kirjallisesti
Erilaisia jarjestelma tunnuksia ja koodeja

Jérjestelman dokumentointi

VASTUUT

Roolit nakyvat prosessikaaviossa rooleina.

Eri roolien vastuut ovat méaaritelty toimenkuvauksissa

PROJEKTOINTIPROSESSIKAAVION TEKSTIKUVAUS

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)
10)
11)
12)
13)
14)

15)
16)
17)
18)

19)

20)
21)

Myynti tarkastaa projektoinnille siirrettavat dokumentit
Projektointi ottaa vastaan myynnin dokumentit

Projektointi tarkastaa saadut dokumentit, resurssit ja aikataulut
Projektointi tarkistaa alihankinnat

Tuotteiden saatavuuden tarkistus, varaus varastosta tai paamiehelta
Yhteys asiakkaaseen tarkistetaan ja sovitaan toimitusaika

Pidetaan tarvittaessa palaveri asiakkaan kanssa

Toimituksen valmistelu

Tuotteet varastosta

Toimitus asiakkaalle (asennus)

Jarjestelman testaus (kaytetadn yrityksen omaa testauspoytékirjaa)
Jarjestelman dokumentointi

Dokumentoinnin arkistointi

Koulutus, jarjestelman ja dokumenttien luovutus (luovutuspoytékirjan avulla, johon
asiakkaan allekirjoitus)

Asiakas ottaa vastaan edella mainitut
Asiakaspalautelomake asiakkaalle
Asiakas saa palautelomakkeen

Asiakas palauttaa taytetyn lomakkeen myyntiin, jossa se analysoidaan ja tallennetaan
tietokantaan

Projektointi antaa projektin laskutuksessa tarvittavat dokumentit myyn-
tiin/laskutukseen

Myynti/Laskutus saa laskutusdokumentit

Myynti/Laskutus lahettaa laskun asiakkaalle
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POIKKEAVAN TUOTTEEN KASITTELY JA KORJAAVAT TOIMENPITEET

Poikkeava tuote voi ilmeté kesken prosessin tai vasta kun tuote on luovutettu asiakkaalle
(asiakas reklamoi)

Kesken prosessin huomattu poikkeama korjataan véalittémasti esim. vaihtamalla viallinen tuo-
te uuteen. Jos on kyse satunnaisesta virheestd, ei tama aiheuta muita toimenpiteita kuin
korjauksen. Kuitenkin satunnaisissakin tuotevioissa on tehtéva vikailmoitus paémiehelle

Jos kyse ei ole satunnaisesta poikkeamasta tehdaan korjaavat toimenpiteet myds prosessiin.
(Ilmoitus prosessin omistajalle)

Asiakkaan havaitsema poikkeava tuote tulee meille tietona asiakkaan palautteen muodossa,
joka ilmoitus kirjataan rekisteriin, jonka jalkeen se siirretdan tapauksen asiakaspalautevas-
taavalle henkildlle, joka hoitaa tapauksen loppuun asiakaspalauteprosessin mukaisesti

Poikkeava tuote vaihdetaan uuteen asentajan toimesta, jos poikkeama huomataan lopputar-
kastuksessa tai sitéa ennen. Luovutuksen jalkeen poikkeava tuote korjataan asiakaan ilmoitet-
tua poikkeamasta. Muutokset kirjataan. Jos kyse ei ole satunnaisesta poikkeamasta tehdaan
korjaavat toimenpiteet myds prosessiin. (Ilmoitus prosessin omistajalle)

EHKAISEVAT TOIMENPITEET

Prosessissa pyritdan tekemaan ehkaisevia toimenpiteitd mm. tekemalla erilaisia tarkistuskoh-
tia prosessiin, jolloin poikkeamat havaitaan mahdollisimman aikaisessa vaiheessa. Tallaisia
tarkistus- ja valvontakohtia ovat :

. Asentaja tarkistaa saapuvien uusien projektien dokumentit.

" Aloituspalaveri asiakkaan kanssa, jossa varmistetaan projektin oikeellisuus
. Tuotteiden oikeellisuuden ja saatavuuden tarkistus

" Auditoidaan tuotteiden toimittajia

" Resurssien tarkistus

. Aikataulun jatkuva seurantatarkistus

" Oman tyon tarkistuspoytakirjan teko

" Tarvittavat viranomaistarkistukset

" Varmistetaan asiakkaan osaaminen koulutuksella

" Raportointi myynnille poikkeamista

. Jatkuva prosessin valvonta ja parannus

" Projektoinnin jatkuva asennustapa- ja tuotekoulutus

" Projektointi pitaa huolen, etté tarvittavat asiat tulee kirjattua tydmaapdytakirjoihin

(esim. muiden alihankkijoiden my6hastymiset, jotka vaikuttaa meidéan aikatauluun)

" Auditoidaan alihankkijoita, ett& ne toimivat tehtyjen sopimuksien mukaan
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Liite 10: Sisaisen auditoinnin kuvaus

PROSESSIN NIMI

Sisainen auditoinnin prosessi

PROSESSIN OMISTAJA

XXX

LAATIJAT

xxx, Heikki Helasuo

MIKA ON PROSESSIN TARKOITUS JA TAVOITE

Prosessin tarkoitus on kuvata Yrityksemme sisdisen auditoinnin prosessi, milla varmistetaan,
ettd toimitaan prosessikuvausten mukaan, ne ovat tehokkaita ja ettéa henkilékunnan patevyys
on prosessin vaatimalla tasolla.

Tavoite on tuoda epakohdat prosesseissa esiin ja parantaa ne.

PERIAATTEET

Auditointi on luottamuksellista, hienovaraista ja rehellista. Auditoijaa sitoo salassapitovelvol-
lisuus.

Auditoijan tulee olla riippumaton arvioimastaan prosessista.

Raportista on annettava mahdollisuus kirjata eridavat mielipiteet

VUOSISUUNNITELMA (KALENTERI)

Sisaiselle auditoinnille tehd&dan vuosisuunnitelma minka mukaan auditoinnit suoritetaan. Vuo-
sisuunnitelma hyvaksytdan johdon katselmuksessa.

Vuosisuunnitelman toimenpidekalenterista saadaan impulssi siséiseen auditointiin.

Prosessi on paattymaton sarja sisaisia prosessien auditointeja kalenterin tahdissa. periodi on
yksi vuosi, jolloin kaikki prosessit on oltava kerran auditoitu.

Sisaisen auditoinnin kalenteri

Kohde tammi | Helmi | maalis | huhti | touko | kesa | heina | elo | syys | loka | marras | joulu

Myynti

Projektointi

Ennakkohuolto

Korjaushuolto -

Taulukko 2: Sisaisen auditoinnin kalenteri
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ROOLIT, VASTUUT

Laatupaéllikko

Laatupaallikké vastaa sisaisen auditoinnin toimivuudesta ja raportoinnista johdolle johdon
katselmuksen yhteydessa, seka yhdessa johdon, prosessinomistajien ja linjaorganisaation
kanssa tekee parannuksia prosessiin auditointitulosten perusteella. Laatupaallikko pitaéa rekis-
teria auditoijista, seka kouluttaa heidat.

Laatupaallikké toimittaa sisaisille auditoijille tarvittavan tutustumismateriaalin
Laatupaallikk6 vastaa auditoinnin kehittamisesta.

Sisdinen auditoija

Tutustuu etukateen kulloinkin auditoitavan prosessin materiaaliin saadakseen selvan kasityk-
sen prosessista, sen toiminnasta, ohjeistuksesta ja henkiléstdon patevyydesta. Suorittaa sisai-

sen auditoinnin ja vastaa siitd, ettd auditointi tulee tehtya ohjeistuksen mukaan ja kokoaa
raportointimateriaalin laatupaallikélle ja osallistuu parannusehdotusten tekoon.

Auditoitavat

Auditoitavat henkil6t varaavat aikaansa auditointiin ja vastaavat kysymyksiin parhaansa mu-
kaan, antavat tarvittaessa tyonaytteitd, sekd antavat arvionsa mahdollisten virheiden ja puut-
teiden syista loppuraporttiin

Johto
Kasittelee laatupdallikon raportin johdon katselmuksessa ja tekee siitd paatelméat ja mahdol-
liset parannusehdotukset laatupdallikolle

Prosessin omistajat

Suorittavat tarvittavia muutoksia ja parannuksia prosesseihin perustuen auditoinnin raporttiin
ja edelld mainittujen osallistujien yhteisiin parannusehdotuksiin

AUDITOIJAT

Patevyysvaatimukset

Auditoijiksi ei tule valita juuri yhtioon tulleita henkil6ita, vaan heilla pitaa olla selkea kasitys
toimialastamme, asiakkaittemme vaatimuksista ja yhtiomme tuottamista palveluista, joka
omaksumiseen yleensa menee vahintddn muutama vuosi.

Henkildn tulee olla yhteistydkykyinen ja kiinnostunut jarjestelmallisesta tydskentelysta va-
paaehtoinen”.

Auditoijat eivat voi auditoida prosessia, missa itse ovat paatoimisesti mukana.
Auditoijarekisteri

Auditoijista pidetaan rekisteria ketka ovat saaneet koulutuksen ja mita ovat auditoineet.

KOULUTUS

Laatupaallikkoé laatii koulutusmateriaalin, tekee koulutussuunnitelman ja valitsee koulutetta-
vat.
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Koulutuksessa annetaan tarvittava tieto auditoitavasta prosessista, ja tarvittavat kysymys- ja
raportointilomakepohjat.

Auditoijille opetetaan, miten tehdaan kysymykset, joista selviad kokonaisuuden toiminta ja
tehokkuus, sekd henkilékunnan patevyys prosessissa.

AUDITOINNIN TOTEUTUS

Auditointi suoritetaan auditointikalenterin mukaan. Auditoija ja auditoitava tulee sopia yh-
dessa ajoissa sopiva ajankohta auditoinnille. Auditointi alkaa aloituspalaverilla ja loppuu paa-
tospalaveriin. Aloituspalaverissa selvitetaan tydjarjestys. Loppupalaverissa kaydaan lapi lop-
puraportin sisalto ja osallistujat voivat antaa omat selvityksensa raportissa havaituista puut-
teista.

Auditoija tutustuu kyseiseen prosessiin lukemalla prosessikuvauksen ja tekee kysymyslomak-
keisiin kysymyksia, joista parhaiten selviaa koko prosessin toiminta.

Auditoija tekee ennalta tehdyt kysymykset ja pyytaa tarvittavat havaintoesitykset valitsemil-
leen henkil6ille prosessissa.

Saatuja vastauksia verrataan laatukasikirjan prosessikuvauksissa oleviin toimintoihin.
Erot kirjataan kysymyslomakkeeseen.

Tehdyt kysymykset vastauseroineen kaydaan lapi auditoitavien ja prosessista vastaavan omis-
tajan kanssa. He voivat antaa eroihin ja puutteisiin oman vastikkeensa.

Auditoijan tulee etsid vastauksia kysymyksiin:
Onko toiminta prosessikuvausten mukaista
Onko ohjeistusta sopivasti
Onko toiminta tehokasta
Henkildston patevyystaso oikea
Tekeekd organisaatio sitéd mité sen pitaisi

Antaa johdolle tosiasioihin perustuvaa faktaa paattksen teon pohjaksi

KORJAAVIEN TOIMENPITEIDEN SUORITUS

Siséisen auditoijan raportin pohjalta tehddan paatelmat prosessista ja mahdolliset muutokset
ja korjaustoimenpiteen prosessiin.

Korjattavat kohdat on auditoitava uudelleen.

AUDITOINNIN RAPORTOINTI

Raportoinnissa kaytetaan yhtion sisdisen auditoinnin raportointilomaketta.

Raportiin tulee auditoitavien kommentit raportissa oleviin puutteisiin, seka liitteena auditoi-
jan kysymyslistat.

Laatupaallikko esittelee raportin johdon katselmuksessa ja kirjaa esitetyt muutos ja paran-
nusehdotukset
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PROSESSIN TYOOHJEET, ASIAKIRJAT JA TALLENTEET

Tarvittavat tydohjeet ja lomakkeet
Auditointisuunnitelma kalentereineen
Auditoitavan prosessin kuvaus
Kysymyslomakepohja

Raportointilomakepohja

Tallenteet
Kysymyslomakkeet vastauksineen
Sisaisen auditoinnin loppuraportti

Yhteenveto sisdisen auditoinnin auditointiprosessin palautteista, joka kasitelldédn johdon kat-
selmuksessa. laatupaallikko esittelee auditointiloppuraportin johdon katselmuksessa.

Johdon esittamat muutosehdotukset.

Korjaavien toimintojen ja niiden vaikuttavuutta seurataan johdon katselmuksissa.
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TUOTTEIDEN 7/ TOIMITTAJIEN VALINTA

Tuotteiden valinta tapahtuu paasaantoisesti asiakkaiden tarpeista. Asiakkaat pyytavat ratkai-
sua ongelmaansa. Asiakkaalla voi olla selked nédkemys toteutuksesta, sen tuotteista ja toimi-
vuudesta tai sitten myyja yhdessa asiakkaan kanssa etsivat oikean ratkaisun.

Yrityksen tulee myo6s itse aktiivisesti etsid uusia ratkaisuja ja tuotteita turva-alalle, pystyak-
seen tarjoamaan asiakkailleen yha parempia ja tehokkaampia tuotteita (jarjestelmia)

Yleensa markkinoilla on monia toimittajia, joilla on samantoimisia laitteita ja jarjestelmia,
joilla kaikilla voidaan toteuttaa haluttu jarjestelma. Tuotteen ja toimittajan valinnassa tulee
ottaa huomioon seuraavia seikkoja:

" Tuotteen tulee tayttaa asiakkaiden sille asettamat toiminnalliset tehtavat
" Tuotteen tulee olla luotettava (ISO 9001)

. Tuotteen tulee olla hyvin tuotteistettu (esitteet, kayttdohjeet, tuotekoulutus jne.)

" Tuotteen huolto- ja korjaustoiminta tulee olla kunnossa koko Suomen alueella

" Tuotteelle olisi hyva olla ”second source” eli varatoimittaja

" Tuotteen hinta tulee olla kilpailukykyinen

" Toimittajalla tulee olla laatusertifikaatti (ISO 9001 tai vastaava)

. Toimittajalla tulee olla osaava ja riittava henkilékunta myynnin-, huollon- ja korjaus-

toiminnan osalta

" Toimittajalla tulee olla riittava varasto

TOIMITTAJA NEUVOTTELUT

Kun valitaan tuotetta ja sille toimittajaa, kdydaan yleensa yhta aikaa neuvotteluja kaupan
toimintatavoista, hinnoista, alennuksista ja toimitusehdoista, jotka kaikki osaltaan voi vaikut-
taa valintapaatokseen. Naita neuvotteluja kdydaan jatkuvasti vahintaan kerran vuodessa.

Hankinta yhteistydsopimus tehdéaan aina kirjallisesti. Siind tulee méaaritella ainakin jaljessa
luetellut kohdat:

Hinnat

Sovitaan tuotteiden laht6éhinnasto, josta yleensa saadaan jokin kiintea alennusprosentti. Hin-
nasto on yleensa vuoden voimassa. Hinnat voivat kuitenkin muuttua esim. valuutta vaihtelu-
jen vuoksi kesken vuoden, jollei erikseen ole sovittu nostorajoituksista.

Erikoisalennuksia voidaan pyytaa esim. ostettaessa tavallista suurempi era tuotetta.
Toimitusehdot

Toimitusehdot vaikuttavat osaltaan kuinka kilpailukykyinen tuote on ja mika sen todellinen
lopullinen kustannus yritykselle on.

Toimitusehdoista pitaisi sopia ainakin seuraavat asiat:
= Takuuehdot

" Toimitusaika my6hastymissanktioineen

. Toimitustapa

. Maksuehdot
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TUOTTEIDEN KAYTTOONOTTO JA YLLAPITO

Toimittajan on annettava tuotteeseen tarvittava koulutus ja siihen tarvittava materiaali. Kou-
lutuksen tulee sisaltaa ainakin myynti-, asennus- ja kayttokoulutus ja tarvittaessa myos korja-
uskoulutus.

Jos tuote on esim. uusi keskusyksikko tai muu vastaava téarked uusi komponentti jarjestelmas-
s, olisi hyva testata se kaytanndssa ensin yhdella asiakkaalla, ennen kuin se otetaan normaa-
liin myyntiin. Sovitaan asiakkaan kanssa ”pilotti” kohteesta ja siitd, etta asiakas raportoi koh-
teen tapahtumista. Tama vaivanndko voidaan korvataan asiakkaalle hinta-alennuksena.

Tuotteen toimittajan on pidettava yritys ajan tasalla tuotteiden ominaisuuksien ja mallien
muuttumisesta.

Toimittajan on ilmoitettava ajoissa tuotteen elinkaaren loppumisesta.

Tuotteiden saapuessa varastoon, niille tehdaén tulotarkastus, jolloin tarkistetaan tuotteiden
oikeellisuus (tuotenimike ja mahdollinen numero), tuotteiden lukuméaara, vertaamalla tilaus-
tietoihin.

Tuotteiden hintatarkistus tehdaén laskun saapumisen yhteydessa.
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