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Abstract

There was a need for Enterprise Resource Planning (ERP) manual when the client company
intended to apply for building technology certificate. One of the requirements for applying
for a certificate was that company has an existing ERP manual. The company also had con-
fusion regarding the responsibilities due to departure of the shareholder who was also the
company’s foreman. The aim was to create manual that fulfills the requirements of apply-

ing building technology certificate and clarifies the responsibilities for the staff.

There are instructions on how to create manual on the SETI website, which makes it simple
to create a manual. Completing the required sections in the manual requires close co-oper-
ation with the company's management so that the operating procedures in use and the
necessary changes to them can be correctly recorded in the manual.

The result was a clear manual that the company will take in their use. The manual meets
the requirements for applying for certificates. In addition, it helps the staff to find the re-
sponsibilities of different employees and their content to clarify situations of uncertainty.

There are several sections in the manual where it was not possible to create operating
models due to the “small size” of the company’s work. The operation of the company has
not required as precise definition as that outlined in the manual. In the future, the manual
will be easy to update to reflect the changed operating models as the company expands. It
is easy for the company's management to familiarize new employees with the company's
operations based on the manual. The points mentioned in the manual aroused ideas in the
company's management, based on which the company's operations will be developed to
be more productive.
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1 Johdanto

Tyon tavoitteena oli luoda toimeksiantajana toimineelle yritykselle
toiminnanohjauskasikirja, jota yritys pystyisi jatkossa hyodyntdmaan erilaisten
sertifikaattien hakemiseen ja epaselvien vastuualueiden selventamiseen
henkilostolle. Tyon toimeksiantajana toimi Elvi Oy Talotekniikka. Tydn toteutus
tapahtui kehittamishankkeena, jossa tarvittava informaatio hankittiin

haastattelemalla yrityksen toimitusjohtajaa ja myymalapaallikkoa.

Tyon tarve

Toiminnanohjauskasikirjalle ilmeni tarve, kun yritykselle oli tarkoitus hakea
talotekniikkasertifikaattia. Talotekniikkasertifikaatin saamisen yhtena ehtona oli, etta
yritykselld on olemassaoleva toiminnanohjauskasikirja. Toimeksiantajayrityksen
toimitusjohtaja myds kertoi, etta yritykset, joissa han on aikaisemmin tydskennellyt,
ovat kayttaneet ulkopuolisia toiminnanohjauskasikirjan laatijoita ja maksaneet

kasikirjan yllapidosta merkittavia summia vuodessa.

Toiminnanohjauskasikirjan tarve oli myods aiheellinen, yrityksessa tapahtuneiden
omistajamuutosten jaljilta. Yrityksen toinen osakas poistui yrityksesta ja hanen
vastuulleen kuuluneet asiat eivat olleet kunnolla siirtyneet kenenkaan vastuulle.
Tasta syysta erityisesti kyseisten tyotehtavien seka vastuualueiden tayttaminen ja

toimintatapojen luominen toiminnanohjauskasikirjaan olisi erityisen tarkeaa.

Tyon hyoty

Tulevaisuudessa yritys hyotyy toiminnanohjauskasikirjasta monella tapaa. Asentajien
epatietoisuus vastuualueista helpottuu, mika tuo tyotehtaviin selkeytta ja
tehokkuutta. Toiminnanohjauskasikirjan ansiosta yritys pystyy jatkossa hakemaan

talotekniikkasertifikaattia, mika auttaa asiakashankinnassa seka kertoo asiakkaille



luotettavuudesta ja laadusta. Yrityksen sisalla tapahtuvat muutokset on helppo

paivittaa kasikirjaan ja taman ansiosta vastuualueet pysyvat kaikille selkeina.

Tietoperustan laajuus

Toiminnanohjauskasikirja vaikuttaa oleellisesti yrityksen laadun paranemiseen. Kasi-
kirjassa kerrotaan henkildiden vastuualueista, joka edesauttaa johtohenkildiden ja
asentajien keskittymista oikeisiin tyotehtaviin ja ndin ollen paremman laadun tuotta-
miseen. Tasta syysta tietoperusta tulee kasittelemaan laadun maarittelemista ja
mista laatu lvi-alalla syntyy. Lisdksi tietoperusta tulee pureutumaan siihen, mita toi-
minnanohjaus on, mita hyotya toiminnanohjauksesta on yrityksille, millaisille yrityk-
sille toiminnanohjausjarjestelmat soveltuvat ja millaisia toiminnanohjausjarjestelmia

on olemassa.

2 Elvi Oy Talotekniikka

Elvi Oy Talotekniikka on vuonna 2009 perustettu lvi-alan yritys. Yrityksen
toimitusjohtajana ja omistajana toimii Janne Puumalainen, joka on yksi yrityksen
alkuperdisista perustajista. Yritys sijaitsee Jyvaskylassa ja silla on Ivi-myymala
Yrjonkadulla. Yrityksen toimenkuvaan kuuluu lvi-huolto, -saneeraus ja pienimuotoiset
uudiskohteet. Lisdksi yritykselta 16ytyy lvi-myymala, jonka valikoimasta lyotyy
yleisimmat lvi-alan tuotteet ja tarvikkeet. Myymaldsta on myos mahdollista tilata

erikoisempia tuotteita, jotka saadaan yleensa asiakkaalle jo seuraavaksi paivaksi.

Elvi Oy Talotekniikka tyollistda kahdeksan lvi-asiantuntijaa, palvelupaallikon ja
myymalapaallikon. Lvi-asiantuntijoiden tyénkuva koostuu paaosin asennustadista. Lvi-
asiantuntijoilla on kaytossaan kahdeksan monipuolisesti varustettua huoltoautoa,
mitkd mahdollistavat sen, ettd jokaiselta huoltokeikalta ei tarvitse erikseen lahtea
hakemaan osia tukkurilta. Myymalapaallikko vastaa tyotilausten vastaanotosta,
myymalassa kdyvien ja sahkoisesti yhteytta ottavien asiakkaiden asiakaspalvelusta
seka laskutuksesta. Myymalapaallikkd myos pitaa huolen, ettd myymalasta [6ytyy
yleisimmat lvi-alan tarvikkeet niita tarvitseville ja hoitaa erikoisempien osien tilaukset

asiakkaille. Palvelupaallikkon tehtaviin kuuluu asennuksien lisdksi pienimuotoiset



5
tarjouslaskennat ja tarjouskohteiden katselmukset. Han toimii myos yhteyshenkilona
sopimusasiakkaille, jotka tilaavat isompia huoltoto6ita, kuten yksittdisen

kerrostaloasunnon kokonaisvaltaisen putkiremontin.

Yrityksen vuotuinen liikevaihto on noin kaksi miljoonaa euroa. Yrityksen
lilketoimintamalli perustuu huoltotdéihin, jotka ovat iso osa yrityksen liikevaihtoa.
Yritykselld on monia sopimusasiakkaita, kuten isdanndintitoimistot ja huoltoyhtiot,
jotka tilaavat paivittdin useita huoltotoita ymparivuotisesti. Huoltotoista yleisimpia
ovat hanan vaihdot, wc-istuinten vaihdot ja erilaiset vuotojen korjaukset. Toinen
suuriosa liikevaihdosta koostuu kaukolampokeskusten vaihtotdista ja
[ammitysverkostojen saneeraus- ja tasapainotustoista. Nama tyot ovat kuitenkin
vuodenaika rajoitettuja ja sijoittuvat paaosin kesakuukausille. Ndiden paaasiallisten
toiden lisaksi yritys pyrkii tarjoamaan perus huoltotéita suurempia lvi-
saneerauskohteita omien resurssiensa rajoissa. Yrityksen tulevaisuuden tavoitteena

on maltillinen kasvu ja liiketoiminnan laajentaminen.

3 Laatu

3.1 Laadun maaritelma

Laadun maaritelma on monimutkainen. Ihmisilta kysyttaessa, mita laatu on, tulee
vastauksiksi hyvin erilaisia ndakokantoja. Yhteista vastauksille on kuitenkin se, etta
tuote tai palvelu on loppukayttdjan nakokulmasta jotain hyvaa. Laatu syntyy vaati-
muksenmukaisuudesta. Tuotteen tai palvelun ei tule olla ylivoimaisesti paras, vaan
asiakkaan vaatimukset tayttava. Onkin siis ensiarvoisen tarkeaa tunnistaa asiakkaan
odotukset ja vastata niihin. Asiakkaan tarpeisiin vastaaminen ei kuitenkaan aina ole
mahdollista tai yritystoiminnan kannalta taloudellisesti jarkevaa. (Pesonen 2007, 35-

37.)



Tyytyvaiset
asiakkaat

Kokonaisvaltainen
laadunhallinta

Korkealaatui-
nen toiminta

Toimitusten vastaavuus
Prosessit

Laatujérjestelmat

Kuvio 1 Kokonaisvaltainen laadunhallinta (Lecklin 2006, 19)

Asiakas on lopullinen
arviomies

Markkinoiden
ja asiakkaiden
ymmartami-
nen

Toiminnan laadun

ldhtokohdat

Juergen Boenisch:n mukaan organisaation on itse tiedostettava asiat, jotka vaikutta-

vat laatuun juuri heidan tuotteissaan tai palveluissaan ja jotka ovat organisaatiolle it-

selle tarkeita ja toteuttamiskelpoisia. Tassa lahtékohtana on tiedostaa, kenelle palve-

luja tai tuotetta tehddan, mita asiakas tuotteelta vaatii ja voidaanko vaatimuksiin vas-

tata jarkevasti. Lisaksi organisaation on pystyttava hahmottamaan, kuinka laatua voi-

daan mitata. Kuviossa 1 on kuvattu kokonaisvaltaisen laadunhallinnan tarkeimmat

elementit. (Kenney 2008.)



Laatu on asiakkaan vaatimuksien toteuttamista yrityksen nakokannalta tehokkaim-
malla ja kannattavalla tavalla. Asiakastyytyvaisyyteen ei kuitenkaan tule pyrkia kan-
nattavuuden kustannuksella. Laadun merkitysta asiakkaan ja yrityksen kannalta on

kuvattu kuviossa 2. (Lecklin 2006, 18.)

Tuotteiden ja
toiminnan laatu ’

Asiakkaiden

g
%
" 4

Kustannustehokkuus

Hinta

3

Kannattavuus

3 %

Henkildstdn
motivaatio

A L %4

Eloonjddminen

Asema markkinoilla

Reagointikylcoy Imago

Kuvio 2 Laadun merkitys (Lecklin 2006, 25)

On myo6s mahdollista, etta tuote tai palvelu on yrityksen kannalta tdydellinen, mutta
asiakas kokee sen ylilaatuna, jota ei ole halukas kustantamaan. Ylilaatu on ylimaa-
raista tyota, josta aiheutuu turhia lisakustannuksia asiakkaalle, lisadmatta tuotteen
arvoa asiakkaalle. Ylilaatua ei kuitenkaan ole tekijat, joilla asiakkaan odotukset ylite-
taan, mutta jotka auttava yritysta saavuttamaan kilpailuedun. Kuvioissa 3 ja 4 on mai-
nittu esimerkkeja hyvasta ja huonosta laadusta. (Lecklin 2006, 19; Pesonen 2007, 37-
38.)



Yksinkertainen ja hyvd loadun mddritys voi olla vaikka seuraava:

1. Toteutetaan se, mitd asickkoon kanssa on sovittu.

2. Toimitaan ja tehddidn tyot talon sisdlld siten kuin on mddritetty.

Kuvio 3 Hyvan laadun maaritelma (Pesonen 2007, 37)

Loaduttomuutta voi olfa esimerkiksi se, etti
* Feimiestd ef saa kiinni kuin vaivoin

*Tuoteliihetykset ovat vajavaisia

*Asiakaskontaktihenkilot ovat epdsiistejd, autot ovat pesemiitid, kuraisia.

Kuvio 4 Laaduttomuuden maéritelma (Pesonen 2007, 37)

3.2 Laatu LVl-alalla

3.2.1 Laadun yleiset vaatimukset

LVI-alalla on olemassa laatua koskevia sopimuksia. LVI-asennukset ovat tarkoin saan-
neltya toimintaa ja niitd ohjataan ymparistoministerion asetuksilla, seka alan omaeh-
toisella itsesdatelylla. Urakkasopimuksen yleisia sopimusehtoja kutsutaan lyhenteella
YSE ja rakentamisen yleisia laatuvaatimuksia lyhenteelld RYL. Nama ovat Rakennus-

tieto Oy:n julkaisemia asiakirjoja. YSE tulee voimaan, kun siita on maininta urakkaso-
pimuksessa ja RYL, kun siitd on maininta urakkasopimuksen liitteena olevissa suunni-

telma-asiakirjoissa. (Halvalla hyvaa? 2019)

YSE on vuonna 1998 julkaistu rakennusurakan yleisia sopimusehtoja koskeva asia-
kirja. YSE:& voidaan kayttaa elinkeinoharjoittajien valisissa urakkasopimuksissa, ja ne

myo6s soveltuvat suoraan sivu- seka aliurakoihin. YSE on paaasiassa tarkoitettu suuriin


https://www.lvi-tu.fi/halvalla-hyvaa-lvi-asennustyonkin-laatu-on-sopimusasia/
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korjaushankkeisiin ja pienemmissa korjaushankkeissa kaytetaan yleensa pienurakka-

sopimusehtoja. (Rakennusurakan yleiset sopimusehdot n.d)

RYL on rakennusalalla yhdessa sovittu hyvan rakennus- ja kiinteisténpitotavan kirjalli-
nen kuvaus, joka maarittaa valmiin tyon teknisen laadun. Alalla olevan tavan mukai-
sesti tyon tilaajan tarvitsee pelkastaan viitata sopimusasiakirjassa RYL:n tiettyyn koh-
taa saadakseen kyseisen kohdan maaritykset voimaan projektissa. Mikali hankkeen
osapuolet ovat erimielta hyvaa rakennus- ja kiinteistonpitotapaa koskevissa asioissa,

RYL maarittelee myos niitd. (RYL — rakentamisen yleiset laatuvaatimukset n.d)

3.2.2 Laadun muodostuminen asiakkaalle

Laadun muodostuminen asiakkaalle on hyvin monimutkaista, koska jokaisella ihmi-
selld on laadusta omat maaritelmansa ja vaatimuksensa, jotka voivat muuttua ajan
kanssa. Jokainen asiakaskohtaaminen on oma tilanteensa, jossa palvelun laatu arvioi-
daan aina uusiksi. Naista kohtaamisista on osattava hahmottaa toistuvat hyvat seka
huonot palautteet ja keskityttdava niihin. Asiakkaan vaatimuksiin voi myds vaikuttaa
taysin palveluun liittymattomat tekijat, kuten asiakkaan mieliala palvelu hetkella.
Palvelun laatua kuitenkin voidaan kuvailla seuraavilla termeilla. (Stevenson 2008,

413-415.)

e Katevyys - Kuinka helposti palvelu on asiakkaan saatavilla

e Luotettavuus - Kyky tuottaa palvelu sovitusti

e Saavutettavuus - Sitoutuminen yllattavien tilanteiden ratkaisuun
e Aika — Palvelunopeus

e Varmuus — Kyky luoda asiakkaalle asiantunteva kuva

e Kohteliaisuus — Asiakaskontakteissa kayttaytyminen

e Siisteys — Yrityksen ulkondko asiakkaan silmissa

e Tasaisuus - Kyky tuottaa samantasoista palvelua jatkuvasti
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Hyva johtaminen ei kuitenkaan ole laadun tae. Yrityksen henkilston tulee olla tyo-
honsa motivoitunutta ja hyvin koulutettua. Henkildsto on yrityksen todellinen voima-
vara. Mikali henkilosta pidetaan pelkastaan kustannustekijoing, se ei luo laadukkaalle
toiminnalle kovinkaan hyvia edellytyksia. Tyontekijoiden tulee myds itse vaatia tyol-
tdan laatua ja toteuttaa tyot vaatimallaan tasolla. Laadun parantamiseksi tyontekijoi-
den tulisi olla avoimia uusia menetelmia kohtaan ja pyrkia paasemaan eroon vanhen-

tuneista toimintatavoista. (Lecklin 2006, 213-214.)

3.2.3 [SO-9001

ISO-9001 on laadunhallinnan standardi, joka pyrkii edistamaan yritysten toiminnan
jatkuvaa kehittamista ja asiakastyytyvaisyyden parantamista. ISO-9001 on maailman-
laajuisesti kaytetyin laadunhallinta standardi. ISO-9001 perustuu seuraavien kohtien

kehittamiseen.

e Johdon vastuu

e Resurssien hallinta

e Prosessien hallinta

e Prosessien valvonta

e Toiminnan jatkuva mittaaminen
e Analysointi

e Auditoinnit

e Toiminnan jatkuva parantaminen

Standardin uusin versio on tullut voimaan vuonna 2015. Uudistamistarpeeseen vai-
kuttivat yhteiskunnassa ja sen tarpeissa tapahtuneet muutokset. Standardi on alun
alkaen luotu tuotanto- ja teollisuussektoreita ajatellen. Standardin uudistamisen ta-
voitteena oli luoda standardista soveltuva kaikille aloille. Standardin pohjalta myon-
nettyja sertifikaatteja oli maailmanlaajuisesti vuoden 2015 loppuun mennessa yli mil-

joona, joista suurimpana yksittdisena maana Kiina. Vastaavasti Suomessa myonnet-
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tyja sertifikaatteja oli 2596 kappaletta, joista eniten sertifikaatteja on myonnetty me-
tallialalle, konealalle, elektroniikkateollisuudelle, rakentamisalalle ja kaupanalalle, ky-

seisessa jarjestyksessa.

Yritys hyotyy 1ISO-9001 standardista seuraavissa asioissa. Yrityksen toimintojen ja
prosessien jatkuva kehitys, asiakkaiden luottamuksen kasvattaminen, henkil6ston
motivointi, vastuunjaon selkeyttdminen, riskienhallinnan parantaminen, toimittaja-
suhteiden kehitys, muutostenhallinnan kehittaminen, virheiden ja poikkeamien va-
hentaminen, laatukustannusten pienentaminen, asiakastyytyvaisyyden ja asiakkaiden
yritykseen sitoutumisen parantaminen seka yrityksen laadukkaiden ja asiakastarpeet

tayttavien tuotteiden ja palveluiden jatkuva tuottaminen.

ISO-9001 sertifikaatti hyodyttaa yritysta antamalla ulkopuolisille paremman kuvan
yrityksesta. Sertifikaattia voidaan hyodyntaa yrityksen mainonnassa ja markkinoin-
nissa. Sertifikaatti on maailmanlaajuinen, joten sita voidaan hyédyntdaa myos kansain-
valisessa markkinoinnissa ja kilpailutuksessa. Sertifikaatti on luotettavan ulkopuoli-
sen toimijan myontama todistus, mika osoittaa yrityksen toimivan asiakkaan vaati-
mukset huomioon ottaen ja pyrkivan laadun jatkuvaan kehittamiseen. Esimerkkina
kuviossa 5 yrityksen DSV ISO-9001 sertifikaatti. (Laadunhallintajarjestelma 1SO 9001
n.d)
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Sertifikaatti ) ¢
kiwa

Inspecta Sertifiointi Oy on mydSntanyt taman sertifikaatin,
joka varmentaa, ettd organisaation

DSV Road Oy
DSV Air & Sea Oy
DSV Solutions Oy
Vantaa

laatujarjestelma tayttas standardin

1S0 9001:2015

Sertificintiin siséltyva toiminta

Kansainviéliset kuljetukset, huolinta ja logistiikkapalvelut.
Vantaa, Raisio, Uusikaupunki, Tampere, Jyvaskyla, Kotka, Vaasa ja Oulu.

Sertifikaatti on my&nnetty 2019-01-23
(alkuperainen mydnnetty 1994-10-31)
Sertifikaatti on voimassa 2022-01-29 asti.

Mikko T&rménen, toimitusjohtaja

CERTIFICATE

ikaatti on voimassa efté organisaation i
tayttdd jatkuvasti edelld mainitun standardin ja yleisen ahjeen ABC 200 vaatimukset.
vol tarkistaa Wi inspecta.fi
Inspecta Sertificinti Oy 2
kiwa o
fosed i ifi FINAS
: ks certified Fimit hecrdiation Sersce
- < S002 (EN 1SOIEC 17021.1)
FLOCS1 Holsinkl 7
Finland
Tel + 38 10 521 800

Inspeeta Sertifisinti Oy

Kuvio 5 Yrityksen DSV I1SO-9001 sertifikaatti (DVS 2019)

3.2.4 SETI Oy

SETI Oy on virallinen henkil6sto- ja yritysarviointilaitos. Turvallisuus- ja kemikaalivi-
rasto TUKES on nimennyt yrityksen puolueettomaksi ja riippumattomaksi sahkotur-
vallisuuslakien mukaisten sahkopatevyystodistusten arvioijaksi. SETI Oy myontaa nai-
den lakisdateisten patevyystodistuksien lisaksi tele-, turva-, ja kuntotutkijapatevyyk-
sia seka tele- ja rakennusautomaatiourakoitsija hyvaksyntoja yrityksille, jotka taytta-
vat vaadittavat ehdot. SETI Oy:n verkkosivuilta on |6ydettavissa useita erilaisia laki-

saateisia patevyyshakemuksia seka ohjeistuksia niiden hakemiseksi. Naiden lisaksi
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yritykseltd on mahdollista hakea erilaisia vapaaehtoisia patevyystodistuksia. Yrityk-
selta on myos mahdollista hakea sertifikaatteja, kuten tydssa aikaisemmin mainittu
talotekniikkasertifikaatti. Verkkosivuilla on kerrottu tarkasti vaatimukset sertifikaat-

tien saamiseksi. (SETI Oy n.d)

4 Toiminnanohjaus

4.1 Toiminnanohjaus yleisesti

Toiminnanohjaus koostuu tuottavuudesta, laadunhallinnasta, verkkopalveluista, kil-
pailusta ja asiakaspalvelusta. Yrityksen toiminta voi olla tuotteiden tai palveluiden
tuotantoa. Yrityksen toiminnan tavoitteena tulisi olla paasy tilanteeseen, jossa tar-
jonta vastaisi kysyntaa. Liian suuri tarjonta aiheuttaa ylimaaraisia kuluja yritykselle ja
lilan pieni tarjonta kapasiteetti estda kaikkiin mahdollisuuksiin tarttumisen seka hei-

kentda asiakastyytyvaisyytta.

Yrityksen toiminta perustuu kolmeen osa-alueeseen, jotka ovat rahoitus, myynti ja
palvelun tai tuotteen tuotanto. Rahoitusosasto vastaa budjettilaskemien tekemi-
sestd, tarjouspyyntdjen vastaanotosta ja resurssien tarjonnasta myynti- ja tuotanto-
osastoille. Myynti osaston vastuulla on tunnistaa asiakkaan tarpeet ja myyda asiak-
kaalle yrityksen tarjoamia palveluita. Tuotanto-osaston tehtavana on tuottaa myyn-
nin aikaansaamat tilaukset. Toiminnanohjauksen tarkoituksena on taata tuotannolle
tilauksia ja resursseja tuotannon yllapitdmiseen. Kyseiset osa-alueet esitetty kuviossa

6. (Stevenson 2008, 3-4.)
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Organizatiﬂn

— 1= ==

Marketing

Finance

Kuvio 6 Yrityksen kolme tarkeinta perustoimintoa (Stevenson 2008, 4)

4.2 Toiminnanohjausjarjestelma

Toiminnanohjausjarjestelmaa kutsutaan yleisesti nimelld ERP (Enterprise Resource
Planning). Jarjestelman avulla yritys pystyy hallitsemaan ja yhdistelemaan omaa ta-
loushallintoaan, toimitusketjujaan, toimintojaan, raporttejaan, valmistustansa ja hen-
kilostohallintaansa. Toiminnanohjausjarjestelman padideana on yhdistaa yrityksen
aikaisemmin erillaan olleet prosessit, kuten kirjanpidon, taloushallinnon ja HR-
prosessien yhdistaminen. Prosessien yhdistamisen paatavoitteena on parantaa yh-
teistyotd, helpottaa yrityksen paatoksentekoa ja kasvattaa yrityksen tuottavuutta.

Kuviossa 7 esitetty toiminnanohjausjarjestelman sisaltoa. (Mika ERP on n.d)
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Prosessit Resurssit Perustiedot

Yhteinen
tietokanta

Toimittajat

Tdydentavat Tdydentavat
jarjestelmat jarjestelmat
(esim APS) (esim MES)

Kayttajat

Kuvio 7 Enterprise Resource Planning, yrityksen resurssien suunnittelu (Logistiikan
maailma - toiminnanohjausjarjestelma n.d)

Toiminnanohjausjdrjestelmia on useita erilaisia. Tama aiheuttaa yleensa yrityksessa
eparointia jarjestelman hankkimista kohtaan. Epardinnin aiheuttajina voi olla esimer-
kiksi, kuinka valita juuri kyseiselle yritykselle sopiva jarjestelma, mitka ovat hankin-
nan aiheuttamat kulut ja kuinka ne saadaan katettua seka pelko luopua vanhojen jar-
jestelmien kaytosta. Jarjestelmaa valittaessa tulisikin ottaa huomioon, etta silla pys-
tyttaisiin yhdistdamaan yrityksessa nykyisin kdytossa olevat liiketoimintaprosessit.
Tama laskee myos ohjelmiston hankintakuluja, koska ohjelmistoja voi yleensa laajen-
taa jatkossa tarpeen ilmetessa. Nykyiset toiminnanohjausjarjestelmat ovat ohjel-
moitu niin, etta niiden tulisi toimia ldhes kaikkien vanhojen jarjestelmien kanssa yh-

teen. (Mika ERP on n.d)

1eexpelsy
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5 Toiminnanohjauskasikirjan luonti prosessina

5.1 Mallipohja

Kyseisessa tapauksessa paadyttiin luomaan kasikirja SETI Oy:n ohjeistuksen mukai-
sesti, koska alkuperaisena tarkoituksena oli hakea juuri talotekniikkasertifikaattia.
ISO-9001 laatusertifikaatti on huomattavasti laajempi ja soveltuu yleisesti ottaen kai-
kille aloille. ISO-9001 laatusertifikaattia ei koettu yrityksessa yhta hyodylliseksi yrityk-
sen toimintaperiaatteet huomioon ottaen. Talotekniikkasertifikaatti on kohdenne-
tumpi todistus yrityksen toiminnasta juuri kyseisella alalla, mika oli erityisen tarkeaa

toimeksiantajayrityksen mielesta.

Toiminnanohjauskasikirjan luomiseen l16ytyy mallipohja SETI Oy:n verkkosivuilta,
jonka avulla kasikirjaa on helppo aloittaa kasaamaan. Mallipohjassa on annettu
vaadittavat otsikot seka apukysymyksia, joiden pohjalta yritysta voidaan haastatella
ja haastattelun perusteella saadut yrityksen toimintavat kirjata otsikoiden alle.
Mallipohja sopii monille eri aloille ja siina on erikseen varikoodein merkittyna eri
aloittain taytettavat kohdat. Ty6 onkin hyva aloittaa poistamalla muihin aloihin
liittyvat kohdat mallipohjasta, mika auttaa selkedsti hahmottamaan, mita tietoa
kasikirjan luominen vaatii. Mallipohjaa on hyva alkaa tayttamaan tiedoilla, joita
yrityksesta ja sen toimintatavoista on ennestaan tiedossa tai helposti saatavilla.
Kohtiin, joihin tietoa ei ole ennestdaan olemassa tai tieto ei ole yleisesti saatavilla on
hankittava tarvittavat tiedot yrityshaastattelulla. Mikali kasikirjaa halutaan
hyoédyntaa sertifikaattien hakemiseen, yrityksen tulee luoda toimintamallit kaikkiin
kasikirjan ohjeistuksessa pakollisiksi merkattuihin kohtiin. Esimerkkina kuviossa 8

katkelma mallipohjasta.
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2 Myyntitydprosessi:

Useamman toimialueen kdsittavassa talotekniikkayrityksessd myyntiprosessi voi
olla yhteinen kaikille toimialoille. Mikali prosessiin sisaltyy toimialakohtaisia
asioita, tulee asia mainita kyseisessd kohtaa, eli tama koskee esim. LVI-
urakaintia.

2.1 Markkinointi, myynti ja tarjousorganisaatio

[Liitd tdhan yrityksen myyntitySorganisaatio urakointialoittain, eri henkil&iden tehtdvat

ja vastuut. )
Todmitusjchizja
Vastax

—

' By it -
Laskentapasllikke ProjektpasTikks L

Vastza: Vastax Vamaa:
e -

2.2 Markkinointi

L.2.1 markkinoiden seuranta toimialueittain ja markkinoilla tapahtuvien muwtosten
vaikutus yrityksen toimintaan
[Eerro miten yrityksess3 seurataan urakointizlueittain markkinoiden kehitysta.
Kenen tehtdvd on markkinoiden seuranta.)

L.2.2 yrityksen markkinoinnin tavoitteet
[M&arittele urakointialueittain yritykselle markkinoinnin tavoittest)
L.2.3 mitd valineitd yritys kayttad markkinoinnissa
[ MEErittele urakointialugittain yrityksen markkinoinnissa kiytettdvat vilinest)

L.2.4 yrityksen markkinoinnin vuosisuunnitelma urakointialueittain
[MEarittele millaisen markkincinnin vuosisuunnitelman yritys tekee ja lzadi
wvuosisuunnitelman tekoa varten kaavake. Kuka yrityksessd vastaa markkinoinnin
vuosisuunnitelman teosta.)

L.2.5 asiakassegmentit joihin markkinointi kohdistuw
[ME3ritd millaisille asizkasryhmille yritys haluaa milkakin urakointialalta
markkincinnin kohdistaa.)

Kuvio 8 Esimerkki toiminnanohjauskasikirjan mallipohjasta (Kari 2018, 14)

5.2 Tiedon hankinta

Useat kohdat kasikirjan tayttamisessa vaativat tietoa suoraan toimitusjohtajalta.
Tama edellytti tiivista yhteisty6ta toimitusjohtajan kanssa ja useita haastatteluja.
Mallipohjassa oli useita kohtia, joita yrityksessa ei aikaisemmin ollut edes ajateltu tai
otettu huomioon ja ndihin pyrittiin yhdessa toimitusjohtajan kanssa luomaan
jarkevat toimintatavat. Vastuualueiden jaottelua jouduttiin myos miettimaan
uudelleen, johtuen yrityksessa aikaisemmin tyonjohtajana toimineen osakkaan

poistumisesta palveluksesta.
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5.3 Kasikirjan laatiminen

5.3.1 Yleiset asiat

Toiminnanohjauskasikirjan kohdassa yksi vaaditaan kertomaan muun muassa
yrityksen perustiedot, kuvaus yrityksen toiminnasta ja henkiloston
ammattitaitovaatimukset. Yrityksen perustietojen tayttaminen kasikirjaan on
helppoa, koska kaikki tarvittavat tiedot on I6ydettavissa internetista.
Toimitusjohtajaa haastattelemalla saatiin aikaiseksi kuvaus yrityksen toiminnasta.
Yrityksen urakointialaksi merkittiin LVI-urakointi ja yrityksen osa-alueisiin kuuluu Ivi-
korjaus, -huolto ja -saneeraus. Yritys tarjoaa palveluitaan yksityisasiakkaille,
taloyhtidille ja muille yrityksille. Haastattelulla saatiin myds tietoon yrityksen
referenssikohteet, jotka kasikirjaan tuli merkita. Referenssi kohteiden maininnassa
pyrittiin ottamaan huomioon mahdollisimman monipuolisesti erilaisten kohteiden
maininta, kuten Mattilanniemen patteriventtiileiden vaihtotyo (1400 kappaletta) ja
Kinkomaalla yksitoista asuntoisen rivitalon kayttévesijohtojen saneeraustyd. Valmiin
kasikirjan sisalto yrityksen perustiedoista ja kuvaus yrityksen toiminnasta esitetty

kuviossa 9.

1.1 ¥ritystiedot

Elvi Oy Talotekniikka, ¥Yrjdnkatu 28, 40100 hvaskyla
¥-tunnus 22437310
Perustamisvuosi 2009

-

-

L ]

*  Padomistaja Janne Puumalainen

#  Toimitusjohtaja/Hallituksenpuhsenjohtaja Janne Puumalainen, varajassn Sami Lénn
*  Liikevaihto noin 2milj. euroa.

L ]

Jasenyydet: Suomen Yrittdjdt ja Keski-Suomen Kauppakamari

1.2 Kuwvaus yrityksen toiminnasta

*  Yrityksen urakointialana on LVI-urakointi. Yrityksen osa-alueisiin kuuluu V- korjaus, -
huclto ja -zanseraus.

*  Yritys tarjoaa palveluitaan yksityisasiakkaille, taloyhtidille ja yrityksille. Yrityksen
pasgasiallinen toimenkuva koostuu kokonaisvaltaisista LWI-huoltotdistd. Yrityksen
paheeluihin kuuluu myds ldmmdnjakokeskusten saneeraus, patteriverkostojen
tasapainotukset ja kiinteistdjen LVi-zanserauksat.

*  Kuvauksia toteutuneista projekteista:

- Mattilanniemen (entinen Nokian toimitalo) patteriventtiilien vaihto (1300kpl) ja
werkoston tasapainotus 2014,

- Kinkomaa 11 asuntoisen rivitalon kayttowvesijohtojen sanesraustyd ja vesikalusteiden
uusinta 2015,

- Kuormaajantie 26 nelipiirisen kaukolampdkeskuksen vaihtotyd 2019

- Hotelli Alba kylpyhuone saneeraukset 2019 ja ldmmdnjakokeskus 2013.

Kuvio 9 Kasikirjaan kirjoitetut yrityksen perustiedot ja kuvaus yrityksen toiminnasta
(Toukola 2020, 2)
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LVI-alalla ei virallisesti vaadita asentajilta alan koulutusta. Yritys kuitenkin edellyttda
tyontekijoiltaan lvi-alan perustutkintoa. Tyontekijoilta vaaditaan myos tyoturva- ja
tulityokortit. Yritys jarjestaa asentajilleen mahdollisuuksia korttien
uusintakoulutuksiin sekda muihin ammattitaitoa taydentaviin erikoiskoulutuksiin.
Ohjeistuksen kohdassa pyydetdaan myds kertomaan yrityksen erikoislaitteistoista.
Tama kyseinen kohta herattikin keskustelua laitteistoa lapikaytdessa, olisiko yrityksen
syyta hankkia viela joitakin erityislaitteita, kuten uusien TA Eclipse patteriventtiilien
virtausmittaamiseen tarkoitettu laitteisto. Laitteistosta hankittiin tarjous
laitevalmistajalta ja sen mukaan yritys laski laitteiston hankinnan kannattavuutta.
Tassa tapauksessa laitteistoa ei viela paatetty hankkia, korkean hankintahinnan ja
kohtuu vahaisten kayttokertojen vuoksi. Yrityksen viestinnan, tietoturvan ja
ymparistonsuojelun todettiin olevan hyvalla tasolla ja nykyiset toimintatavat kirjattiin

kasikirjaan ilman muutoksia.

5.3.2 Myyntitydprosessi

Kohdassa kaksi yrityksen tulee kertoa omista toimintatavoistaan markkinoinnin ja
myynnin suhteen. Tasta kohdasta |6ytyikin suuri kehityksen kohde. Haastattelulla
selvisi, ettd yrityksellad ei ole vuosittaista markkinointi- tai myyntisuunnitelmaa. Yritys
mainostaa toimintaansa alan julkaisuissa satunnaisesti, mutta kohdennettua
markkinointia on huomattavan vahan. Toimitusjohtaja seuraa yleiseen
kilpailutukseen tulevia huoltosopimuksia, mutta suoranaista palveluntarpeen
tarkastelua ei muille potentiaalisille asiakasryhmille tehda. Markkinointiin ei
kuitenkaan keksitty tassa vaiheessa yritykselle uusia toimintatapoja, mutta asian
esille ottaminen heratti toimitusjohtajan huomion mahdollisia tulevaisuuden

parannuksia ajatellen.

Yrityksen urakoiden laskentakdytannot ovat asialliset ja ne todettiin toimiviksi ilman
muutoksia. Huomiota heratti kuitenkin urakoihin liittyvat erilaiset palaverit ja kenen
yrityksen sisalta niihin kuuluisi osallistua. Lisdksi kyseisissa palavereissa ldpi kaytaviin
asioihin ei yritykselld ollut minkaanlaista toimintamallia. Osallistumisvastuut pyrittiin

jaottelemaan palaverin aiheen ja vaativuuden mukaisesti ja jokaiseen palaveriin



20
pyrittiin luomaan edes jonkilainen toimintamalli asioista, joita yrityksen osalta

palavereissa tulisi ottaa esille.

5.3.3 Urakan asennustydprosessi

Kohta kolme koostui urakoiden asennustyoprosessien kuvauksesta. Haastattelun
aikana ilmeni haasteita kohtien taydentamisessa, koska toiminnanohjauskasikirjaan
vaadittavat kohdat olivat selvasti ajateltu koskemaan yrityksia, joilla urakointi on
huomattavasti suuremmassa osassa yrityksen liiketoimintaa. Yrityksen suorittamat
urakat ovat niin “pienid”, etta esimerkiksi kohtiin projektin laatusuunnitelma ja tyon
toteutussuunnitelmien teko oli mahdoton edes luoda tassa vaiheessa minkaanlaisia
toimintatapoja. Suuri osa kohdista koski yrityksen toimimista paaurakoitsijana, mika
on kyseiseille yritykselle todella harvinaista. Kohteet, joissa yritys toimii

paaurakoitsijana, eivat ole vaatineet tarkkoja laatu- tai toteutussuunnitelma.

Tarkeana kohtana toimitusjohtaja piti muutos- ja lisatdiden toimintamallien
tarkentamista. Useilla tydmailla tarjottujen tai tilattujen kohtien lisaksi yrityksella
tulee vastaan muuttujia, jotka vaativat urakkaan kuulumatonta tyéta urakan
onnistumisen kannalta. Lisdksi kohteissa saatetaan tehda huomioita, muihin lvi-
laitteisiin liittyvista vioista. Naihin asioihin luotiin toimitusjohtajan kanssa
toimitamallit liittyen siihen, kenelle huomioista ilmoitetaan, annetaanko lisatoista
tarjous ennen toiden suorittamista ja voidaanko lisatyot sisallyttaa urakka-

aikatauluun.

Tyon luovutusvaihe kohtaan taydennettiin kayttéonottotarkastuksissa huomioitavat
asiat ja tarkastustoimet, joista yrityksen tulee luoda tarkastuspoytakirjat.
Luovutusmateriaalien tarvittava perussisalto kirjattiin ylos kasikirjaan. Naihin kuuluu

muun muassa tarkastuspoytékirjat, laitteiden kdyttoohjeet seka piirustukset.

5.3.4 Laskutyoprosessi

Laskutydprosessi kohdan taydentaminen oli kyseissa tapauksessa helpoin osuus,
johtuen yrityksen tdiden perustuvan juuri laskutydn toteuttamiseen. Laskutyon

veloitusperusteet, palvelupyyntojen vastaanotto, tydmaarayksien luominen ja tdiden
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suorittaminen oli yritykselle rutiininomaista ja naihin kaikkiin kohtiin |0ytyi
haastettelun avulla suoraan toimintamallit, jotka merkittiin kasikirjaan sellaisenaan.
Kohdassa vaadittiin myds mainitsemaan yrityksen tyoturvallisuuden hoitamisesta.
Tahan kohtaan merkittiin maininta olemassa olevista asentajien tyoturva- ja
tulityokorteista, asentajilla kdytossa olevista suojavarusteita seka yrityksen
velvollisuus huolehtia kaasupullojen ja sammuttimien huollattamisesta ja
sailytyksesta. Lisaksi kohtaan tuli tayttaa yrityksen toiminta takuutapauksissa. Lvi-
alalla on kahden vuoden lakisdateinen takuuaika, jota yritys noudattaa koskien
saneeraustoitd. Lisaksi kohtaan merkittiin maininta laitteiston takuista, jotka ovat

valmistaja kohtaisia.

Jokaisessa kasikirjan eri kohdassa vaadittuihin organisaatiokaavioihin saatiin luotua
selkedt ryhmittelyt ja kuvaukset eri ryhmien vastuualueista, joista esimerkki kuviossa
10. Useissa kasikirjan kohdissa vaadittiin selvitysta yrityksen kayttamista tuotteista
niiden laadun osalta. Kasikirjaan tehtiin merkinta, etta yritys kayttaa tuotteinaan alan
suurimpien valmistajien tuotteita, jotka ovat CE-hyvaksyttyja tai muuten

tyyppihyvaksyttyja kaytettavaan kohteeseen.

4 1 Laskutydorganisaatio

Toimitusjohtaja

Ottaa vastaan tydtilauksia suurilta
sopimusasiakkailta ja yhteistyokumppaneilta.

Hankkiil uusia asiakkaita.

Asentajat

Myymaldpasllikks

Ottavat vastaan yksittaisia tyotilauksia
Vastaanottaa tyotilauksia puhelimitse ja suoraan huoltomiehiltd ja suorit@vat Tyot.
sahkopostitse. Hoitaa toiden laskutuksen ja Tayttavat toista syntyneet osalistat ja
arkistoinnin. tunnit, joiden perusteella laskutus
tehdaan.

Kuvio 10 Esimerkki yrityksen organisaatiokaaviosta (Toukola 2020, 21)



22
5.3.5 Muut kohdat

Kasikirjassa tulee olla myo6s kohdat yllapitoprosessi ja kunnossapitoprosessi, mikali
yrityksen toimintaan kyseiset prosessit kuuluvat. Toimeksiantajayrityksen tapauk-
sessa toiminta ei koskenut kumpaakaan kohdista. Yllapitoprosessi kohdassa yrityksen
tulisi mainita esimerkiksi, kuinka yllapitoty6t vastaanotetaan, minkalaisia etavalvon-
talaitteistoja yritys kayttaa ja kuuluvatko laitteistojen paivitykset yrityksen tarjoamiin
palveluihin. Kunnossapitoprosessi kohdassa yrityksen tulee kertoa muun muassa
kunnossapito-organisaatiosta, vastuuhenkilon patevyyksista, kuinka kunnossapito-
tyot veloitetaan, minkalaisia sopimuksia yrityksella on kyseisista tehtavista ja yrityk-

sen toimintatavat kunnossapitotdissa. (Kari 2018, 35-40.)

6 Tulokset ja luotettavuuden arviointi

Lopputuloksena yritykselle saatiin luotua toiminnanohjauskasikirja, jota yritys pystyy
hyodyntamaan jatkossa mahdollisten sertifikaattien hakemisessa. Epaselviin vastuu-
jaotteluihin saatiin luotua selvat jaottelut. Tama olikin yksi tarkeimmista yrityksen
toiminnan kannalta selkiyttamista vaatineista kohdista. Kasikirjaa on helppo jatkossa
pitda ajan tasalla, mikali yrityksen toimintatavoissa tapahtuu muutoksia. Kasikirjaan
jai kohtia, joita yrityksessa ei ollut huomioitu ja niihin ei tassa vaiheessa saatu luotua
tarkempia maarityksida, mutta toimitusjohtaja piti tarkeana, etta tallaiset kohdat ovat

nyt yrityksen tiedossa ja niihin voidaan luoda toimintatavat tarpeen tullen.

Organisaatiokaavioiden selkeys helpottaa kaikkien yrityksessa tydskentelevien toi-
mintaa. Kaaviot ovat helposti [6ydettavissa ja niissa on eriteltyna jokaisen eri henki-

|6stoalueen vastuut.

Tuloksien luotettavuutta voidaan arvioida vastaamalla kysymyksiin, minkalaiselle

pohjalle kasikirja on tehty ja kuinka kaytetty pohja voidaan todeta luotettavaksi. SETI
Oy:n turvallisuus- ja kemikaalivirastolta saatu nimitys puolueettomaksi ja riippumat-
tomaksi sahkoturvallisuuslakien mukaisten sahkopatevyystodistusten arvioijaksi ker-

too yrityksen ja sen myontamien patevyyksien seka sertifikaattien luotettavuudesta.
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Kasikirjassa kaytetty ohjeistus on SETI Oy:n virallinen ohjeistus kasikirjan tekoon,
jonka pohjalta luodun toiminnanohjauskasikirjan tulee noudattaa ohjeistusta sertifi-
kaattien hakemisen mahdollistamiseksi. Tyon lopputulos vastaa ohjeistusta ja kaik-
kiin ohjeistuksessa mainittuihin kohtiin on vastattu yrityksen toimintamallin mukai-

sesti. Tyon lopputulos voidaan todeta nailta osin luotettavaksi.

7 Pohdinta

Opinndytetyon tavoitteena oli luoda yritykselle toiminnanohjauskasikirja. Yrityksen
tarpeena oli selkeyttaa yrityksen henkiloston vastuualueita ja -jaottelua johtopor-
taassa tapahtuneiden muutosten vuoksi. Yritys halusi myds toiminnanohjauskasikir-
jan tayttavan laadultaan toiminnanohjauskasikirjan viralliset vaatimukset, jotta yritys
pystyisi jatkossa hakemaan erilaisia alan sertifikaatteja. Tavoitteisiin paastiin vastuu-
alueiden jaottelun osalta hyvin ja toiminnanohjauskasikirjan vaatimusten tasolta koh-
talaisesti. Ongelmia tuotti yrityksen téiden “pienuus” suhteutettuna kasikirjan vaati-

muksiin.

Kasikirjan ohjeistus sisalsi useita kohtia, joita yrityksessa ei ollut huomioitu tai niita ei
ollut edes mahdollista huomioida juuri yrityksen liiketoimintamallin takia. Yrityksen
palveluihin kuuluu lvi-urakointi, mutta kyseinen toiminta on hyvin pienta ja toiminta
ei ole vaatinut yhta tarkkoja maarityksia toiminnan suhteen, kuin mita kasikirjan oh-
jeistuksessa vaaditaan. Aikaansaatu kasikirja kuitenkin mahdollistaa téiden suuruu-
den ja vaativuuden kasvaessa uusien toimintamallien tayttamisen kasikirjaan suju-

vasti.

Yrityksen markkinointi ja myynti taktiikoissa olisi huomattavasti kehitettavaa. Nykyi-
siin toimintatapoihin kuitenkin vaikuttaa pelko lilan nopeasta kasvusta. Mikali tyot li-
saantyisivat uuden suuren huoltosopimuksen myoéta, olisi yrityksen palkattava valit-
tomasti lisda henkilokuntaa ja hankittava uutta kalustoa kaytettavaksi. Yrityksen tyot
ovat osittain kausiluontoisia, joten uusien sopimusten tulisi tarjota tyota ymparivuo-
tisesti. Tama mahdollistaisi, etta yrityksen olisi kannattavaa palkata uusia vakituisia

tyontekijoita seka hankkia uusille asentajille tarvittava ajoneuvo- ja tykonekalusto.
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Tuloksien luotettavuutta voidaan myos arvioida sen mukaan, kuinka kasikirjaan mer-
kityt kohdat toteutuvat yrityksessa. Olen henkilokohtaisesti ollut yrityksen palveluk-
sessa vuodesta 2014 eteenpadin ja ndin ollen hyvin perilld yrityksen toimintatavoista.
Kasikirjaan kirjatut kohdat merkittiin yrityksen toimintatapojen mukaisiksi seka joi-
hinkin kohtiin luotiin uusia toimintamalleja, jotka yritys tulee ottamaan kayttoonsa.
Kasikirjan kohtiin, jotka eivat talla hetkelld koskeneet yrityksen toimintaa, kirjoitettiin
syyt, miksi yritys ei talla hetkelld pysty huomioimaan kyseisia kohtia. Ndiden perus-
teella kasikirja voidaan todeta luotettavaksi sisalloltaan. Mahdollista talotekniikkaser-
tifikaatin hakemista ja sen myontamista varten yritys voi joutua luomaan toiminta-

mallit aikaisemmin mainittuihin puutteellisiin kohtiin.
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