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Tassa opinnaytetydssa tutkittiin ja pohdittiin, miten laadunhallintajarjestelmé luodaan asi-
antuntijaorganisaatiolle. Aluksi tyon tavoitteena oli pdaivittdd yrityksen vanhentuneeseen
laatukasikirjaan yrityksen nykytila. Kuitenkin lyhyen tutkiskelun jalkeen todettiin, ettd van-
han laatukasikirjan pdaivittdminen ei riitd kuvaamaan yrityksen toimintaa ja tdman hetkista
tilannetta. Tasta syysta paatettiin rakentaa kokonaan uusi laadunhallintajarjestelma ja sii-
hen sisaltyva laatukasikirja.

Opinnaytetydn teoriaosuudessa kasitellaan laadun peruskasitteitd ja laadunhallintajarjes-
telmén rakentamisen perusteita. Teoriaosuuden lopussa kasitellaan laadunhallintajérjes-
telman yllapitoa ja parantamista, seka pohditaan sertifioinnin mahdollisuutta. Opinnayte-
tyon kaytannon osuudessa suunnitellaan Case-organisaation laatuprojektin kulkua ja sisal-
toa.

Yrityksen laatukasikirja ei ole tdmén opinnaytetydn yhteydessé, koska laadunhallintajarjes-
telman rakentaminen aloitettiin vasta opinnaytetyon loppuvaiheessa. Opinnaytetydsta
muodostui teoriapohja, joka toimii laatuprojektin ohjeistuksena ja auttaa projektissa muka-
na olevia tyontekijoitd huomioimaan kaikki laadunhallintajarjestelmaan kuuluvat osa-
alueet.
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The purpose of this thesis was to study and consider how quality management system is
created for an expert organization. At first, the company's current quality manual was up-
dated to represent the current state of the company. After some research, it was apparent
that updating the old manual is not enough to describe operations of the company and the
current situation. Commissioner of this thesis decided to create a whole new quality man-
agement system including its quality manual.

Theoretical parts of this thesis include terminology of quality and the basics of quality
management system construction. At the end of the theoretical part quality management
system maintenance, improvement and possibility of certification are studied. In the exper-
imental part of this thesis progress and contents of the company's quality project were
planned.

The quality manual of the company is not included in this study, because the quality man-
agement system construction did not begin until the end of the project. The thesis consist-
ed of theoretical base which acts as the manual of the quality project. It provides guidance
to help workers involved in the project to take into account all aspects included in the quali-
ty management system.
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Lyhenteita ja kasitteita

Akkreditoitu
Ulkopuolinen taho, jolla on oikeus arvioida organisaatiota ja myontaa
kansainvélinen sertifikaatti.

FISE "Finlands Sertifiointi”. FISE Oy toteaa rakennus-, kiinteisto- ja LVI-alan
patevyyksia ja kokoaa ne yhteen.

HR Human resources. Henkilostohallinta

ICT Information and Communications Technology. Tieto- ja
viestintateknologia.

ISO The International Organization for Standardization. Kansainvalinen
standardointiorganisaatio.

PDCA Plan, Do, Check, Act. Suunnittele, toteuta, tarkasta ja kehitd. Ongelmien
ratkaisu- ja kehittamismalli, jota kaytetddn apuna jatkuvassa parantami-
sessa.

SFS Suomen Standardoimisliitto

SWOT Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats. Analyysitytkalu, jonka
avulla pohditaan yrityksen vahvuuksia, heikkouksia, mahdollisuuksia ja
uhkia.

TOQM Total Quality Management. Kokonaisvaltainen laadunhallinta.
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1 Johdanto

Laadun ja sen osa-alueiden ymmartaminen on tarkeaa yritysmaailmassa, jotta voidaan
saavuttaa paras tulos kilpailun keskella. Taman insindoritydn tarkoituksena on kertoa
ensin, mita laatu itsessaan on, ja miten sen pystyy madrittelemaan. Laadun nakoékulmi-
en ymmartdminen auttaa laadun mittaamisessa ja sita kautta sen kehittdmisessa. Jos
vain luulee tietdvansa, mita laatu on, kuitenkaan tietdmaéatta, misté laatu koostuu, ei sita
pysty parantamaan. [Crosby 1979: 17.] Laadunhallintajarjestelman avulla yritys hallit-
see tuottamiensa palveluiden ja tuotteiden laatua. Laadunhallintajarjestelmét luodaan
tyypillisesti olemassa olevien standardien mukaisiksi, tai niitd mukaileviksi. Standar-
doinnin avulla yrityksen laadunhallintaa pystytdan vertailemaan muiden yritysten kans-

sa.

Yrityksen laadunhallintajarjestelm& on vanhentunut ja sen uudistaminen vaatii proses-
sien uudelleentarkastelua ja lahes kokonaan uuden laadunhallintajarjestelman luomis-
ta. Tassa insin0oritydssa kasitellddn ensin laatua teoriatasolla. Kerrotaan laadun maa-
ritelmista ja nakdkulmista eri asiantuntijoiden maaritelmien avulla. Sen jalkeen kerro-
taan laadunhallintajarjestelmien kaytésta ja niille asettavista vaatimuksista. Teo-
riaosuuden jalkeen kerron yrityksen rakenteesta, toimialasta ja palveluista. Yrityksen
laatujarjestelméa rakennettaessa haluan korostaa johdon vastuuta laadunhallintajarjes-
telman rakentamisessa ja kehittamisessa, koska ilman johdon sitoutumista projektiin
rakentaminen ei ole kannattavaa. Insin66ritydn aikana havaittujen ongelmien ja kehi-
tyskohtien jalkeen on tarkoitus luoda yritykselle uusi laadunhallintajarjestelma ja laatu-

kasikirja.

Tama insindorityd toimii osana yrityksen sisalla kaynnistynyttd laatuprojektia, jossa
yrityksen laadunhallintajéarjestelmé ja toimintajéarjestelmé rakennetaan tuotettavien pal-
veluprosessien ympérille. Projektia varten muodostettiin tydryhma, jonka alullepanijana
toimi yrityksen johto. Projektin vetovastuu on yritykseen palkatulla ulkopuolisella siséi-
sen ja ulkoisen kehittdamisen ammattilaisella, jolla on pitka kokemus yritysten laadun ja
toimintamallien kehittdmisestd. Itse toimin projektitydryhmén jasenend ja tehtavanani
on tdman insin6oritydn avulla selvittda ja kertoa, millainen yrityksen laadunhallintajar-

jestelman tulisi olla ja mitad siihen tulisi sisallyttaa.



2 Mitdlaatu on?

2.1 Laadun maaritelma

Kysymykseen |0ytyy jokaiselta vastaus, vaikka se ei todellisuudessa olekaan kovin
yksinkertainen. Vastauksien erot johtuvat siita, etta laatua voidaan tarkastella monesta
nakokulmasta. Jokaiselle ihmiselle laatu merkitsee hieman erilaisia asioita, riippuen
siitd, mistd suunnasta hén laatua tarkastelee. Yhdesta suunnasta tarkasteltuna ei saa
koko kuvaa tuotteen tai palvelun laadusta. [Lillrank 1998: 19.] Tuotteen tai palvelun
laadun maarittelemiseksi tulee tarkastella koko toimitusketjua ja tuotetta, aina valmis-
tusmateriaaleista kayttajalle hallussa olevaan valmiiseen tuotteeseen asti. Yksinkertais-
tettuna laatu kuitenkin tarkoittaa tuotteiden tai palveluiden ominaisuuksien kohtaamista
kayttajien vaatimusten ja odotusten kanssa [ISO 9000: 22]. Monet asiantuntijat ja filo-
sofit ovat méaaritelleet laatua ja sen filosofiaa eri tavoin, ja jakaneet sen tarkasteltaviin
osa-alueisiin. Kun ymmartaa laadun kaikki osa-alueet ja pystyy kehittamaan, yllapita-
maan ja huoltamaan niitd, onnistuu toimittamaan tuotteita ja palveluita, jotka vastaavat

kayttajien vaatimuksia ja menestyvat markkinaoilla.

2.2 Palvelun laatu

Palvelun laadun maaritteleminen on vaikeampaa, kuin tuotteen laadun maarittely. Asi-
akkaat eivat aina tiedd, mita haluavat ja heidan toiveidensa toteuttaminen on tallgin
haastavaa [Pesonen 2007: 37]. Palvelun laatu muodostuu kuitenkin asiakkaan toivei-
den ja vaatimusten tayttamisestd, kuten konkreettisen tuotteenkin laatu. Laatukonsultti

Herkko Pesonen maaérittelee laadun kirjassaan Laatua! seuraavasti:

Laatu on kaikki ne ominaisuudet ja piirteet, jotka tuotteella tai palvelulla on ja joil-
la se tayttaa asiakkaan odotuksia, vaatimuksia tai tottumuksia, olivatpa ne ilmais-
tuna tai piilossa olevia. [Pesonen: 36.]

Piilossa olevilla laadun ominaisuuksilla Pesonen tarkoittaa niitd laadun piirteita, joita
asiakas ei ole osannut tai huomannut esittdd. Talldin palvelun tarjoajan pitda tietda
tarkemmin asiakkaan vaatimukset kuin asiakas itse. Piilevien vaatimuksien tayttdmi-
sessa on kuitenkin vaaransa, silla liiallista laatua tuotettaessa voidaan sortua niin sano-
tun “ylilaadun” tuottamiseen. Ylilaatu tarkoittaa sitd, etta tuotetaan sellaisia palveluita,

joita asiakas ei ole pyytanyt. Ylimaaraiselle hyvalle asiakkaalla ei valttamatta ole kayt-



tba ja se aiheuttaa vain lisakustannuksia. Ylilaadun tuottaminen on yhta turhaa kuin
alilaadunkin. [Pesonen 2007: 36.]

2.3 Henkilékohtainen laatu

Yrityksen laatu muodostuu yksildiden laadusta. Yksilét muodostavat henkilokohtaisella
laadullaan yrityksen perustan, josta tdman jalkeen muodostuu koko yrityksen laatu. Jos
henkilokohtainen laatu ei ole kunnossa, ei yrityksenkdan laatu voi olla kunnossa. Hen-
kilokohtainen laatu lahtee siitd, etta tyontekija on omistautunut ja sitoutunut tekemaan-
sa tyéhon. Motivoinnilla voidaan saada henkildkohtainen laatu paranemaan hetkittéin,
mutta pitk&daikaista hyotya silld ei saavuteta. Raha ja uhkailu voivat toimia motivaatto-
reina, mutta todellisen laadun tuottaminen vaatii tyontekijéiden sitoutumista tyohon.
[Pesonen 2007: 229.]

Henkilékohtaista laatua voi parantaa samoin periaattein kuin yrityksenkin laatua. Pitaa
pyrkia tunnistamaan omat ongelmansa ja laatupuutteet. Taman jalkeen voidaan kehit-
taa niitd osa-alueita, joissa havaittiin laatupuutteita ja seurata, muuttuiko laatu parem-
maksi korjausten jalkeen. Henkilokohtaisen laadun parantamisen voi aloittaa muuta-
masta pienesta asiasta. Laadun parantaminen ei tapahdu hetkessa ja itselle taytyy

antaa aikaa asioiden muuttamiseksi. [Pesonen 2007: 229.]

Palveluita tuottavan asiantuntijaorganisaation henkildstd voi aloittaa henkilékohtaisen
laadunparantamisen esimerkiksi kolmesta helposta asiasta: aikarajoista, kirjoitusvir-
heistad ja siisteydestd. Myohastyminen on huono tapa ja usein syy myodhastymiseen
johtuu siita, ettd liikkeelle on I&hdetty lian mydhaan. Aikaraja kannattaa asettaa mie-
luummin lilan pitkalle kuin liian tiukaksi. Aikarajan asettaminen koskee niin tapaamisia,
kuin asiakirjojen tms. luovuttamista ja lahettamista. Aikarajan alittaminen saa asiak-

kaan kokemaan positiivisen tunteen ja néin laatu paranee. [Pesonen 2007: 230.]

Asiantuntijaorganisaatiossa tuotetaan erilaisia dokumentteja pdivittdin lukemattomia
maaria. Joskus vastaanottaja on hyvinkin arvovaltainen taho ja dokumentin ulkoasun ja
sisallon tulisi olla omaa yritysta edustava ja mainostava. Kirjoitusvirheitd vahatellaan
silla perusteella, ettd siséllén saa selville tekstista virheista huolimatta. Huonosti laadi-
tut, virheitd tdynna olevat dokumentit kertovat lukijalleen sen, etté kirjoittaja ei ole jak-

sanut panostaa tekstiin ja voi jopa heréattaa epailyksia kirjoittajan "asiantuntijuudesta”.



Oikolukuohjelmat ja tekstin antaminen luettavaksi tyOkavereille parantavat kirjoituksen

laatua huomattavasti [Pesonen 2007: 230].

Yleinen siisteys kertoo paljon ihmisesta ja herattaa ajatuksia muissa ihmisissa. Palvelu-
tilanteessa siisteys on tarkeaa, koska se on osa kokonaiskuvaa, jonka asiakas muo-
dostaa. Likaiset vaatteet, kurainen auto tai epasiisti tydhuone eivat herata sellaisia aja-
tuksia asiakkaassa, mitkd edistaisivat palvelun myymista tai laadukasta kokemusta.
Palvelun suorittava henkilé on itse osa koko yrityskuvaa ja hanen taytyy edustaa sita
parhaalla mahdollisella tavalla. Siistit vaatteet, puhdas auto ja jarjestetty tyéhuone luo-
vat asiakkaalle ennakkokéasityksen siita, etta tyontekijan tekema palvelukin on huolelli-

sesti ja siististi tehty. [Pesonen 2007: 230.]

2.4 Laadun nakokulmat

Suomalainen laadunohjauksen professori Paul Lillrank jakaa laadun neljaan eri nako-
kulmaan. Hanen mukaan laatua voidaan tarkastella tuotannon, suunnittelun, asiakkaan
ja systeemin nakokulmista. Lillrankin mukaan jokainen laadun nékdkulma on oma ilmi-
Onsa ja siksi rajallinen tarkasteltava. Jokaiseen ilmiddn liittyy tavoitteita, joihin pyrkiessa
kohdataan ongelmia. Ongelmien voittamiseksi niitd pitdaa pystya mittaamaan ja pyrkia

kehittamaan menetelmia, joilla ongelmat on voitettavissa. [Lillrank 1999: 28.]

Harwardin yliopiston professori David Garvin jakaa laadun viiteen eri ndkdkulmaan:
ylivertaiseen laatuun, tuotteen laatuun, kayttgjan laatuun, valmistuslaatuun ja hintaan
perustuvaan laatuun. Garvinin kirjassa kasitelladn laadunhallintaa ja néaiden edella
mainittujen nakokulmien avulla opetetaan tunnistamaan laadun nakokulmia ja siten
my06s hallitsemaan niitéd. Garvin painottaa Lillrankin tavoin sitd, ettd laatua tulee mitata,

jotta sitd voidaan hallita ja parantaa. [Lillrank 1999: 28.]

Philip Crosby on kirjoittanut kirjan Quality is free, jossa han kertoo omasta laatukasit-
teestaan lahinnd laatujohtamisen nakodkulmasta. Han painottaa kirjassaan sita, etta
laatuun ja sen ongelmiin ei ole olemassa yksiselitteisia vastauksia. Laatu on virhemar-
ginaaleissa pysymistd, mutta kuitenkin koko ajan pyrkimista nollatoleranssiin. Suurim-
pana ongelma han pitdé sita, ettéa luulemme tietdvamme laadun ongelmat, kuitenkaan

niihin sen enempééa paneutumatta. Mittarina laadunhallinnassa Crosby kayttda rahaa.



Laatukustannuksia, jotka muodostuvat poikkeamista aiheutuvilla kuluilla, pystytdan

mittaamaan ja sitd kautta pienentdmaan. [Crosby 1979: 17.]

3 Laadunhallintajarjestelméa

Laadunhallintajarjestelmé on yrityksen tydvéline, jolla laatua hallitaan ja laatu varmiste-
taan. Sen avulla maaritelladn asiakkaille yrityksen tuottamien palveluiden ja tuotteiden
laatu. Lisdksi yrityksen omat tyontekijat pystyvat kayttamaan laadunhallintajarjestelmaa
apuna tyonsa tekemisessa saavuttaakseen palvelulle tai tuotteelle asetetut vaatimuk-
set. Laadunhallintajarjestelmdd noudattamalla tyOntekijat myods tekevat ty6t samoin
periaattein, eik& monia sovelluksia tuotettavista palveluista ja tuotteista muodostu. Mo-
nesti ajatellaan, etta laatua ei tarvitse kirjoittaa mihinkaan, vaan sita pidetaan yrityksen
muodollisena periaatteena. Asia on kuitenkin péinvastoin, laadun kirjaaminen on en-
siarvoisen tarkeaa. [Crosby 1979: 68; Dale 1999: 252.]

Laadunhallintajarjestelmalle on asetettu vaatimuksia Suomen Standardoimisliitto SFS:n
ISO 9001 -julkaisussa. ISO (The International Organization for Standardization) on
maailmanlaajuinen kansallisten standardisoimisjarjestojen liitto, jonka teknisissa komi-
teoissa valmistellaan kaytettavat standardit [ISO 9001: 6]. Kyseessa on teknisen komi-
tean ISO/TC 176 "Quality management and quality assurance” laatima standardi, joka
on voimassa tietyissd Euroopan maissa ja kunkin maan standardisoimisjarjeston tulee
vahvistaa voimassa oleva standardi maansa kayttoon. Talla hetkella voimassa oleva
standardi on vuodelta 2008 oleva julkaisu SFS-EN ISO 9001:2008 Laadunhallintajar-
jestelmat. Vaatimukset. [ISO 9001: 2.]

ISO 9001 -standardi maarittelee laadunhallintajarjestelmalle asetettavat vaatimukset.
Niissd maaritelladn, mita yrityksen tulee ottaa huomioon laadunhallintajarjestelman

luomisen dokumentoinnissa, toteuttamisessa, yllapitimisessa ja parantamisessa.

Organisaation tulee

a) maarittda laadunhallintajarjestelmaé varten tarvittavat prosessit ja niiden so-
veltaminen koko organisaatiossa

b) maarittda naiden prosessien keskinainen jarjestys ja vuorovaikutus



c) maarittda kriteerit ja menetelmét, joita tarvitaan varmistamaan naiden pro-
sessien vaikuttava toiminta ja ohjaus

d) varmistaa ndiden prosessien toiminnan ja seurannan tueksi tarvittavien re-
surssien ja informaation saatavuus

e) seurata, mitata, jos mahdollista, ja analysoida naita prosesseja

f) toteuttaa toimenpiteet, joita tarvitaan suunniteltujen tulosten saavuttamiseen
ja prosessien jatkuvaan parantamiseen.

Organisaation tulee ohjata nditd prosesseja tdman kansainvalisen standardin
vaatimusten mukaisesti. [ISO 9001: 14.]

Laadunhallintajarjestelman jatkuva parantaminen

. D -— Johdon vastuu

é'l ] § Asiakkaat
Resurssienhallinta Mittaus, analysointi
Asiakkaat ja parantaminen — — — — ==—Tyytyvaisyys

Panos
Vaatimukset

(- @}_{

toteuttaminen

Tuotos
Tuote

Selite

—m Lisaarvoa tuottavat toiminnot
— — —w»= Informaatiovirta

Kuva 1. Prosesseihin perustuvan laadunhallintajarjestelman malli [ISO 9001: 10].

Kuvassa 1 on esitetty SFS-EN ISO 9001 -standardin mukaisesti laaditun laadunhallin-
tajarjestelman prosessien yhteydet toisiinsa. Malli korostaa asiakkaiden merkitysta pro-
sessien lahtotietojen maarittelyssa ja niihin pystytdaan vaikuttamaan asiakastyytyvai-
syyden perusteella. [ISO 9001: 10].



4 Laadunhallintajarjestelmén rakentaminen ja kehittaminen

4.1 Rakentamisen perusteet

Laadunhallintajarjestelma rakennetaan tyypillisesti SFS-EN ISO 9001:2008 -standardin
vaatimukset tayttavaksi. Prosessi, miten laadunhallintajarjestelmé luodaan, voi kuiten-
kin vaihdella. Laadunhallintajarjestelmén luomiselle on olemassa erilaisia moniaskel-
maisia ohjeita ja malleja. N&ita ohjeita ovat luoneet laadunhallintaan perehtyneet pro-
fessorit ja muut alan ammattilaiset. Ohjeita on hyva kayttaa apuna laadunhallintajarjes-
telmaa luodessa. Paaperiaatteena laadunhallintajarjestelman luomisessa voidaan pitaa
monessa eri kaaviossakin esiintyvaa perusperiaatetta. Lahtokohtana laadunhallintajar-
jestelman luomisessa on tarve laadun todentamiselle. Ensin suunnitellaan, sen jalkeen
toteutetaan, arvioidaan ja lopuksi jarjestelmaa kehitetdén. Kehittamisesta sykli alkaa
taas alusta ja suunnitellaan parempaa ja kehittyneempéaa jarjestelmad. [Beckford 2002:
66.]

Kuva 2. PDAC-kaavio (Plan, Do, Check, Act) ['‘PDCA Cycle”. Wikimedia Commons. Verkko-
dokumentti. <http://commons.wikimedia.org>. 10.2.2013].

Kuva 2 esittdd laadunhallintajarjestelman jatkuvaa parantamista, joka muodostaa ym-
pyran. Kuvan on laatinut alun perin laatuguru W. Edwards Deming ja kuva on esitetty
useimmissa laatua kasittelevissd teoksissa. Kuvassa 1 esitetty SFS-EN ISO 9001 —
Standardin laadunhallintajarjestelman mallin kuva pohjautuu myés kyseiseen Demingin
PDCA-ympyraan.



4.2 Kanjin ja Asherin 13-portainen rakentamismalli

Pitkd&n laatua ja sen kehittamista tutkineen John Beckfordin kirjassa Quality on kuvattu
laadunhallintajarjestelman luomista 13-portaisella mallilla. Malli on lainattu kokonaisval-
taista laadunhallintaa koskevasta kirjasta 100 Methods for Total Quality Management,
jonka on kirjoittanut Gopal K. Kanji ja Mike Asher. Kyseinen laadunhallintajérjestelman
rakentamismalli mukailee PDCA-syklia kuvaillen hieman tarkemmin jokaista osa-

aluetta.

Mallin ensimmaisissa vaiheissa laadunhallintajarjestelman luomisessa maéaaritellaén
laadunhallintajarjestelmén [&ahestymistapa ja prosessit, joita siihen sisallytdan. Lahes-
tymistavan ja prosessien tavoitteet maarittelevat yrityksen laadunhallintajarjestelmasta
vastuussa olevat henkilot ja ryhmat. Koska laadunhallintajarjestelman luominen on
jatkuvaa tyota, voidaan rakentamismalleja kayttaa myos sellaisissa yrityksissa, joissa
on jo laadunhallintajarjestelma kaytossa. Kun yrityksella on laadunhallintajarjestelma jo
kaytdssaan, se auditoidaan sisdisesti ja tarvittaessa kehitetdédn standardien vaatimus-
ten mukaisesti. [Beckford 2002: 224.]

Lahestymistavan selvittdmisen jalkeen kehitetddn suunnitelma, miten tarvittavat prose-
duurit kirjoitetaan laadunhallintajarjestelmaan. Proseduurien kirjoittaminen vaatii luon-
nostelua ja uudelleenkirjoittamista. Parhaan lopputuloksen saavuttamiseksi kannattaa
kayttaa henkiloston erityisosaamista kunkin prosessin kohdalla apuna kirjoitustydssa.
Prosessien laadunhallintakuvaukset tulisi saada mahdollisimman yhtalaisiksi, jotta laa-
dunhallintajarjestelmasta tulisi selked kokonaisuus. Prosessien tarkemmat poikkeuksel-
lisuudet ja erityispiirteet kirjataan ylds laadunhallintajarjestelmaéan sisallytettavaan laa-
tukasikirjaan. [Beckford 2002: 225.]

Kirjoitustyon jalkeen jarjestelmaa testataan kokeilujakson aikana. Yrityksen omia audi-
toijia harjoitetaan ja opetetaan huolehtimaan laadunhallintajarjestelmén puutteista ja
paivityksistd. Toiminnot tarkastetaan auditointien ja muiden informaatioiden perusteella
ja verrataan niitéa standardeihin. Jarjestelmaa voidaan tarkastella ulkopuolisella audi-
toinnilla, jolloin saadaan ulkopuolisen ndkemys laadunhallintajarjestelman toimivuudes-
ta ja ongelmakohdista. Ulkopuolisen auditoijan avulla laadunhallintajarjestelmaélle pys-
tytddn hakemaan sertifiointia. [Beckford 2002: 224.] Sertifioinnin voi Suomessa suorit-
taa vain akkreditoitu taho. Akkreditoitu tarkoittaa tahoa, jolla on oikeus arvioida organi-

saatio ja myontaéd kansainvalinen sertifikaatti [Pesonen 2007 224].



Viimeisend vaiheena luomismallissa on jarjestelman yllapito sisaisilla auditoinneilla
[Beckford 2002: 224]. Sisaisten auditointien avulla pysytdan koko ajan tasalla proses-
sien laatukuvausten paikkansapitavyydesta. Taman jalkeen jarjestelman luomisproses-
si lAhtee taas ikaan kuin alusta ja kulkee samat vaiheet lapi aina uudestaan ja uudes-

taan.

4.3 Laadunhallintajarjestelman kehittdmien projektina

Laadunhallintajarjestelman kehittaminen kannattaa ottaa yrityksen yhteiseksi projektik-
si, laatuprojektiksi. Laadunhallintajarjestelm&n luominen pitdd omaksua samanlaisena
projektina, kuin mika tahansa muukin projekti. Sille tulee maéaritella tavoite, aikataulu,
kustannukset, vastuuhenkilot ja suunnitelma. Projektin aikana laatua tarkkaillaan ja
tutkitaan yrityksen omaa toimintaa. Yksi projektin tarkeimmista tavoitteista on saada
tyontekijat ymmartdamaan laadunhallintajarjestelméan merkitys yrityksessa. Projektin
paatyttya ei tule tuudittautua siihen, etta nyt on kaikki kunnossa ja laatua ei tarvitse
endd miettia. Laadunhallintajarjestelma maarittelee jokapaivaista tyéntekoa, eika sita
tule unohtaa. [Pesonen 2007: 159.]

Projektin vastuuhenkildiden kannattaa projektin alussa tutustua erilaisten laadunhallin-
tajarjestelmien sisaltéihin ja siihen, miten sellainen olisi hyva rakentaa. Yhtend hyvana
keinona laadunhallintajarjestelmiin tutustumiselle on menna asiaa kéasittelevalle kurssil-
le ja sitd kautta saada tietdmysta ja taustatietoa asioista. Perehtymisen jalkeen projek-
tista kerrotaan yrityksen muille tyontekijoille, jolloin kaikki tietdvat, mitd asioita projektil-

la ollaan tavoittelemassa. [Pesonen 2007: 160.]

Projektin voi aloittaa prosessien kirjoittamisella, mika on yleisin tapa laadunhallintajéar-
jestelman luomiselle. Prosessien kirjoittaminen kannattaa opettaa tydntekijoille pienissa
ryhmissa, jonka jalkeen tyontekijat voivat itse kirjoittaa prosessikuvauksen omasta
tyostaan. [Pesonen 2007: 170.] Kirjoitustydhon ei tarvita hienoja vdlineitd, vaan luon-
nosten kirjoittaminen onnistuu parhaiten kynéé ja paperia kayttden. Luonnosten laati-
misen jalkeen prosessikuvauksia pohditaan ja muokataan pienissa ryhmissa siten, etta

ne ovat puhtaaksi kirjoittamista vaille valmiit.

Laatuprojektin voi aloittaa myo6s tutkimalla ja analysoimalla yrityksen mittareita. Liike-

vaihto, kustannukset ja tuotto ovat ainakin hyvid mittareita yrityksen taloudellisen laa-
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dun mittaamiselle. Mikali yrityksella on muitakin mittareita, joilla tarkastella yrityksen
laatua, voi laadunhallintajarjestelman rakentamisen ja kehittdmisen aloittaa niista. Sil-
loin tiedetd&n, mita on tehty ja milla tavoin. Huomataan kohdat, joissa olisi parantamis-

ta ja lahdetddn kehittAmaan niita. [Pesonen 2007: 177.]

Oman toiminnan ja henkildkohtaisen laadun parantamisella aloitettu laatuprojekti onnis-
tuu helposti, kun saa tyéntekijat ymmartamaan sisaisen laadun merkityksen. Tata kaut-
ta aloitettu laatuprojekti ei valttamattd vaadi minkdéanlaista tyéryhman luomista, vaan
ainoastaan jokaisen tyontekijan sitoutumisen oman tyonteon laadun parantamiseen ja

samalla yrityksen sisdisen laadun parantamiseen. [Pesonen 2007: 178.]

Laatuprojektia voi lahtea toteuttamaan useammastakin eri suunnasta samaan aikaan,
mutta on kuitenkin hyva pitéda yksi lahestymistapa muita tdrkedmpéna, jolloin projekti ei
lAhde rénsyilemdan monikirjavaksi sekamelskaksi. Projektin vastuuhenkilot vastaavat
projektin kulusta ja méaarittelevat laadunhallintajarjestelmén rakentamisen lahestymis-
tavan. Apuna projektissa kaytetaan yrityksen kaikkia tyontekijoita, jolloin jokainen saa

tuotua oman nédkemyksensé tyohon ja sen kuvaukseen, jota tekee paivittain.

4.4 Laatukasikirja

Yrityksen laadunhallintajarjestelman yhteyteen laaditaan laatukasikirja, jonka sisallon
maarittelee SFS-EN ISO 9001:2008 -standardi. Laatuké&sikirja on kuvaus laadunhallin-
tajarjestelmasta [Pesonen 2007: 56]. Laatuk&sikirjassa kerrotaan ja tarkennetaan, mi-
ten laadunhallintajarjestelmda sovelletaan ja yksityiskohdat siitéa, miten laadunhallinta-
jarjestelmda on mahdollisesti rajattu. Kasikirja sisdltdd myds laadunhallintajarjestelmaa
varten laadittuja menettely- ja tydohjeita tai ainakin viittaukset niihin, jos ne ovat sijoitet-
tu laadunhallintajéarjestelméstéa erilleen. Laadunhallintajarjestelman prosessit ja niiden
valiset vuorovaikutukset kuvataan ja tarkennetaan tarvittaessa laatukasikirjassa. [ISO
9001: 16.]

Laatukasikirja on dokumentti, joka voidaan lyhennettyna laatudokumenttina liittaa yri-
tyksen laatimien urakkatarjouksien yhteyteen. Urakan koosta riippuen voidaan kayttaa
harkintaa tarvitseeko laatudokumentti laittaa tarjouksen yhteyteen, vai pelkdstaan mai-

nita, etta yrityksella on kaytdossddn laadunhallintajarjestelméd. Kun laatukasikirjasta
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mainitaan, tai laatudokumentti liitetdén tarjouksen yhteyteen, tarjouspyynnén tehnyt

yritys voi todeta laadunhallintajérjestelmén ajantasaisuuden ja riittdvyyden.

5 Johdon sitoutuminen ja vastuu

5.1 Yritysjohdon asema laatuprojektissa

Laadunhallintajarjestelman rakentaminen yritykselle vaatii johdolta myonteistda suhtau-
tumista ja sitoutumista. Aivan kuten kaikki muutkin yrityksen uudistukset ja kehityseh-
dotukset, vaatii laatuprojektin aloittaminen yritysjohdon hyvaksyntaa. Yritysjohto maarit-
telee vuosittaisia kehitystavoitteita ja vastaa yrityksen suurista linjauksista. Sama patee
laadunhallintajarjestelméan rakentamis- ja kehittamisprojektiin, johon yritysjohto laatii

suuret linjaukset ja tavoitteet. [Lumijarvi & Jylhasaari 2000: 47.]

Varsinaisessa laadunhallintajarjestelman rakentamis- ja kehittamistytssa yrityksen
ylimmalla johdolla ei ole jokapéaivaista roolia. Laatuprojektille méaaritelty tyéryhma laatii
laadunhallintajarjestelmén ja hyvaksyttdd sen yritysjohdolla. Yritysjohdon tehtavana on

vain olla esimerkkina laatutydssa. [Lumijarvi & Jylhdsaari 2000: 48.]

5.2 Johdon sitoutuminen

Yritysjohdon sitoutumista laadunhallintajarjestelmaan maarittelee myds ISO 9001 -
standardi. Standardin mukaan johdon tulee méaritella yrityksen laatupolitiikka ja laatu-
tavoitteet. Maéariteltya laatupolitikkaa tulee noudattaa koko yrityksen laajuisesti ja joh-
don vastuulla on varmistaa asia. Yritysjohdon tehtdvana on myos tarkkailla laadunhal-
lintajarjestelmda asiakkaan nakokulmasta, seké varmistaa se, etté yritys tayttaa lakien

ja viranomaisten maaraykset kaikilla osa-alueilla. [ISO 9001: 18.]

5.3 Johdon katselmus

Laadunhallintajarjestelma vaatii toimiakseen johdon sitoutumisen ja ryhman, joka huo-
lehtii laadunhallintajarjestelman katselmoinnista. Johtoryhma koostuu tavallisesti yrityk-

sen ylimmasta johdosta ja keskijohdosta. Katselmuksen tarkoituksena on tarkastaa
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laadunhallintajarjestelmén toimivuus ja kayda lapi siihen liittyvat asiat. Vastuuryhma
katselmoi laadunhallintajarjestelmén puolivuosittain, laatii kokouksesta poytakirjan ja
lopuksi kehittdd laadunhallintajarjestelmééd kehitysehdotusten mukaisesti. Asioiden
kasittely ei vaadi valttamatta erillistd kokousta, vaan riittaa, etta 1SO -standardin mukai-
set kohdat laadunhallintajarjestelmasta tulevat kasitellyiksi jonkun muun kokouksen
yhteydessa. [Pesonen 2007: 174.]

Johdon katselmuksessa késiteltavid asioita ovat:
- laatupolitiikka
- laatutavoitteet, mittarit, tulokset
- asiakastyytyvaisyys, asiakaspalautteet
- henkil6ston tyytyvaisyys, palautteet
- sisdisten arviointien tulokset
- merkittdvat prosesseihin tehdyt muutokset
- toimittajien onnistuminen

- tarvittavien resurssien suunnittelu

laadunhallintajérjestelméan toimivuus ja tarvittavat muutokset.

[Pesonen 2007: 174; 1ISO 9001: 20.]

6 Prosessikuvausten perusteet

6.1 Prosessin maaritelma

Asiantuntijaorganisaation laadunhallintajarjestelman rakentaminen on hyva aloittaa
prosessikuvausten laatimisella, koska ne toimivat tuotettavien palveluiden perusteena.
Prosessi on tapahtumasarija, jonka seurauksena syntyy tuotettava tuote, eli asiantunti-
jaorganisaation tapauksessa palvelu. Prosessin tarvitsee toimiakseen syétteen, ns.
inputin, seka sisalla prosessissa olevat resurssit, ns. temputit. Sydtteen ja resurssien

yhtyessa saadaan aikaiseksi tulos, ns. output. Prosessin maarittdminen kannattaa
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aloittaa asiakkaasta ja paattaa asiakkaaseen. Ensin tulee miettia kuka, tai mikéa asiakas
on ja mita asiakas tarvitsee. Lopuksi pohditaan, saiko asiakas sen, mita halusi ja toteu-

tettiinko hanen vaatimuksensa. [Pesonen 2007: 129.]

Syote Resurssit Tuote

Kuvio 1. Prosessin perusmalli

Kuviossa 1 on esitetty prosessin perusmalli, jonka avulla prosesseja on helppo maéari-

tella.

6.2 Prosessien jaottelu

Prosessit jaotellaan yleensa kolmeen eri kategoriaan niiden luonteen mukaisesti: ydin-
prosesseihin, tukiprosesseihin ja avainprosesseihin. Samalla kun prosesseja maaritel-
l&&n, annetaan vastuu prosessista jollekin yrityksen henkil6lle tai ryhmalle. Vastuullisen
tahon tarkoituksena on paattaa, miten prosessissa toimitaan. [Pesonen 2007: 131.]
Prosessien jaottelussakin on hyva kayttaa apuna PDCA-ympyrad, jolloin yhden pro-

sessin sisaltd saadaan kehitettya asiakkaan vaatimukset tayttavaksi.

6.2.1 Ydinprosessit

Ydinprosessit ovat yhteydessa ulkoiseen asiakkaaseen ja esimerkiksi myyntiprosessi
luokitellaan ydinprosessiksi. Ydinprosessi alkaa ulkoisesta asiakkaasta ja paatyy myos

ulkoiseen asiakkaaseen. [Pesonen 2007: 131.]

6.2.2 Tukiprosessit

Tukiprosessit ovat niita prosesseja, jotka palvelevat ja tukevat ydinprosesseja. Tukipro-
sessit eivat ole suorassa kontaktissa ulkoiseen asiakkaaseen, vaan usein prosessin
asiakas on organisaation sisalla. Tassakin tapauksessa prosessi alkaa asiakkaasta ja
paattyy asiakkaaseen, kuitenkin siten, etta asiakas I0ytyy organisaation sisélta. [Peso-
nen 2007: 131.]
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6.2.3 Avainprosessit

Avainprosessit muodostuvat ydinprosesseista ja osasta tukiprosesseista. Tukiproses-
seista luokitellaan avainprosesseiksi vain ne, jotka ovat ehdottoman térkeita toiminnan
kannalta. Avainprosessien madrittdminen ja kuvaaminen on ensiarvoisen tarke&é, kos-

ka niita taytyy seurata ja ohjata. [Pesonen 2007: 131.]

6.3 Prosessikartta

Prosessikartassa esitetdaan kaikki organisaation prosessit yhdessa kuvassa. Kartasta
saa yhdelld silmayksella kuvan kaikesta yrityksen toiminnasta. Prosessikartan piirtdmi-
nen on haastavaa ja se muuttuu helposti laadunhallintajarjestelman rakentamisen ja
kehittdmisen aikana. Prosessikartan sisdllostd on yleensd vastuussa yrityksen johto,
koska silla on paras ndkemys kokonaiskuvasta. Vaihtoehtoja prosessikartan mallille voi
antaa laadunhallintajarjestelmda varten perustettu tyéryhmda, mutta sisallostd vastaa
kuitenkin yritysjohto. Prosessikartan malli voi olla [&hes minkélainen tahansa, kunhan
se vain vastaa todellisuutta ja on kaikkien ymmarrettavissa. [Pesonen 2007: 133; Beck-
ford: 212.]
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Asiakkaan Asi Asiakas valitsee Asiakas esittaa Asiakas saa Asiakas antaa
siakkaan tarve PRI .
. toimittajan vaatimuksensa palvelun palautteen
prosessi
Yrityksen Markkinointi
ydinpro- | "Totuuden hetki”
sessit Myynti j
Palvelun
raatalointi g
"Back Of- Toteutus
fice” -tyota
i Asiakaspalvelu-
prosesit
Tukiprosessit Johtaminen
Hallinto
Henkildsto

Kuvio 2. Prosessikartan esimerkki [Pesonen 2007: 136].

Kuviossa 2 on annettu esimerkki asiantuntijaorganisaation prosessikartasta. Kuvion

prosessimallia kutsutaan ns. vesiputousmalliksi.

7 Prosessikuvausten laatiminen laadunhallintajarjestelmaén

Laadunhallintajarjestelmaa varten tulee laatia prosessikuvaukset yksittaisista proses-
seista. Kaikkia prosesseja ei ole jarkevaa kuvata, koska jotkut prosessit ovat itsestéaan-
selvyyksia yrityksen henkilostolle. Aluksi prosessit kannattaa kuvata karkeasti ja tar-
kentaa kuvauksia myéhemmin sen jalkeen, kun kaikki kuvaukset on saatu valmiiksi.
Kuvauksissa tulee ottaa huomioon myés ISO 9001 -standardin edellyttamat vaatimuk-
set dokumentoinnille. Kuvattavien prosessien tulee olla toimivia, jotta ne kannattaa
kirjata laadunhallintajarjestelm&én. Toimimattomien prosessien kuvaaminen on turhaa

ja sellaisia ei laadunhallintajarjestelmaan tule kirjata. Laadittavat prosessikuvaukset
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muodostuvat kolmesta asiasta: yleiskuvauksesta, prosessikaaviosta ja vaiheiden tar-

kemmista kuvauksista. [Pesonen 2007: 143.]

Prosessikuvausten laatiminen kannattaa aloittaa perustietojen pohtimisella. Ensin pro-
sessi nimetaan ja sen jalkeen sen sisaltda mietitdan esimerkiksi seuraavien 11 kysy-
myksen avulla. Sisallon miettimiseen kannattaa kayttaa useita henkiloita yrityksen si-
salta, jolloin syntyy vastauksien vastakkainasettelua ja haastamista. [Pesonen 2007:
154]

Kysymykset:

1. Prosessin tarkoitus? Mita silla saadaan aikaiseksi?
2. Prosessin ensimmainen vaihe? Mika viimeinen?

3. Mika on input (sy6te) ja mika output (tulos)?

4. Prosessin asiakkaat tai asiakasryhmat?

5. Asiakkaiden odotukset ja vaatimukset?

6. Prosessin menestystekijat?

7. Prosessissa tarvittavat resurssit?

8. Kuka on vastuussa prosessista?

9. Prosessin mittarit?

10. Prosessinohjaus?

11. Prosessin parantaminen?

[Pesonen 2007: 147.]

Kysymyksiin vastaamisen jalkeen vastauksia hiotaan ja niist tehddén yksimielisia. Sen

jalkeen vastauksista koostetaan kokonaisia lauseita ja kirjoitetaan selkeda ja yhtenéinen

yleiskuvaus prosessista [Pesonen 2007: 148].

Yleiskuvauksen jalkeen prosessista laaditaan oma prosessikaavio, johon kuvataan
kaikki prosessin eri vaiheet ja toimijat. Ensin voi hahmotella yksinkertaisen janakaavion
(kuvio 3) ja mybhemmin taydentda sitd esimerkiksi tarkemmalla ns. uimaratamallilla
(kuvio 4), josta kay paremmin ilmi prosessin toimijat. Malli antaa lukijalle enemman

informaatiota. [Pesonen 2007: 149.]
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asiakas 1. vaihe 2. vaihe viimeinen vaihe asiakas

Kuvio 3. Esimerkki yksinkertaisesta prosessikaaviosta.

iak )

Asiakas palvelun
vastaan-
N oo
G N Wl
Toimittaja palaute
Myynti

\_ Toteutus
>
Kolmas
osapuoli
- J

Kuvio 4. Esimerkki "uimaratamallin” prosessikaaviosta.

Lopuksi prosessin eri vaiheet eritellaan ja jokaisesta vaiheesta kerrotaan, kuka tekee ja
mita tekee. Kuvauksien yhteydessa kannattaa olla viittaus tyoohjeisiin, jolloin saadaan

todella yksityiskohtaisetkin tiedot helposti esille. [Pesonen 2007:151.]

8 Prosessien mittaaminen

Yrityksen kaikkia prosesseja pitaa pystya mittaamaan, jotta niitd voidaan ohjata ja halli-
ta. Mittareiden avulla prosesseja myos kehitetddn entistd tehokkaammiksi ja tuotta-
vammiksi. Palveluorganisaatiossa prosessien mittauskeinot ovat yleensa tyonteon seu-
raamista ja havainnointia. Prosesseja voidaan mitata nopeilla seka hitailla mittareilla.
Kummatkin mittarit ovat tarkeita, mutta palveluprosesseissa varsinkin nopeat mittarit
ovat erityisen tarkeitd. Nopeat mittarit ovat esimerkiksi se, kun pysahtyy ja miettii: "On-
ko kaikki tarvittava tehty tih&n mennessa?”. Hitaina mittareina taas toimivat paremmin
tunnusluvut ja lopputarkastelut, joissa katsotaan paastiinkd haluttuun lopputulokseen

niin numeerisesti kuin asiakastyytyvaisyydenkin kannalta. [Pesonen 2007: 13; 154.]

Prosessien mittaaminen on asioiden seuraamista ja asioita seuraamalla saa aikaan
parannuksia. Jos henkildsté huomaa, etta jotain prosessin osaa tai koko prosessia ei
seurata, se koetaan tarpeettomaksi ja tasta syysta prosessin laatu huononee. Kun yri-

tysjohto tai muu valvova taho pitda jotain asiaa tarkeana, myos henkilosté kokee asian
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tarkeaksi ja panostaa siihen enemmaén. Prosessien seuraaminen pitd& yritysjohdon
ajan tasalla siita, missa mennéan. Seuraamisella voidaan tutkia paastdanké proses-
seissa sille asetettujen tavoitteiden tasolle. Tavoitteiden asettaminen on tarkeaa, koska
vain siten pystytaan vertaamaan tuloksia tavoitteisiin. llman tavoitteita, tuloksilla ei ole
merkitysta. Mittaamisella nahdaan myds koko toiminnan kehittyminen ja sen vaikutuk-
set. Kun prosesseja kehitetddn ja mitataan, tulokset paranevat ja paastaan lopputulok-
seen, etta kehittdminen kannatti ja kehittdmista kannattaa jatkaa edelleen. Syntyy ke-
hittamisen kierre, jolla voidaan koko ajan kehittda toimintaa. Samalla osoitetaan, etta
mittaamisella on hy6tya niin ulkoisesti kuin sisdisestikin. Mittaamisella osoitetaan omaa
ammattitaitoa ja osaamista. Yhteistydkumppanit ndkevat mittareiden avulla kehittyvan

yrityksen, joka on kiinnostunut omasta tehokkuudestaan. [Pesonen 2007: 154.]

ISO 9001 -standardi maarittelee yritysta kayttamaan sopivia mittareita prosessien mit-
taamiseen. Mittareiden maaralla ei ole valia, yksikin hyva mittari riittdd, kunhan se
osoittaa prosessin kyvyn saavuttaa sille suunniteltu tulos. Eri prosesseja ja kokonai-
suuksia joutuu mittaamaan ehka eri mittareilla, koska yksi ja sama mittari ei sovi kaikille
toiminnoille. Mittareiden maarassa tulee olla maltillinen, koska liian suuri kirjo erilaisia
mittareita saattaa sekoittaa mittaustoimintaa, eik& nain saavuteta mittauksella toivottua
hyotya. Yritykselle sopivien mittareiden etsiminen kannattaa aloittaa miettimalla, mika
on yritykselle tarkeda ja miten sitd voidaan mitata. Palveluita tuottavalle asiantuntijaor-
ganisaatiolle asiakkaat ovat tarkeitd, joten heidan tyytyvaisyytensad mittaaminen on
luonnollinen valinta yhdeksi yrityksen mittariksi. [Pesonen 2006: 186; ISO 9001: 34.]

Prosessien mittaamiseen voidaan kayttda mm. seuraavia mittareita:
- Myyntiprosessi: liikevaihto ja tilauskanta.

- Palveluprosessi: asiakastyytyvaisyys, uudelleenostot, asiakasme-
netykset.

- Markkinointiprosessi: virheet sopimuksissa ja tilauksien maarityk-
Sissé.

- Laskutusprosessi: Virheet laskutuksessa, hyvityslaskut. [Pesonen
2007:187; Crosby 1986: 138.]
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8.1 Asiakaspalautteen hallinta

Palveluorganisaation tulee olla tietoinen asiakkaidensa tyytyvaisyydestd, joten sen mit-
taamista kannattaa tarkastella lahemmin. Kuten aiemmin on jo mainittu, asiakas on
palveluita tuottavan organisaation arvoasteikossa karkipddssa. Silloin on myds hyva
tietdd, mitd asiakkaat ovat mielta tuotetuista palveluista. Tyytyvaiset asiakkaat keskitta-
vat ostoksensa yritykseen, joka vastaa heidan vaatimuksiaan ja tekevat jatkuvasti uu-
sia ostoja [Lillrank 1998: 183]. ISO 9001 -standardi my06s vaatii asiakaspalautteen seu-
raamista. Se ei maaraa yritysta tekemaéan asiakastyytyvaisyystutkimuksia tms., mutta
vaatii palautteen seuraamista. Standardi vaatii kuitenkin yritysta maarittelemé&an tavan,
jolla asiakaspalautetta seurataan. Asiakaspalautteen suunniteltu ja ohjattu seuraami-
nen helpottaa sen hallintaa ja kasittelya. Hyvin kerattyd ja dokumentoitua asiakaspa-
lautetta on helppo kasitella ja sen avulla saadaan parannettua prosessien toimivuutta
asiakkaiden vaatimusten mukaisiksi. [I[SO9001: 34; Pesonen 2007: 42.]

Keinoja asiakastyytyvaisyyden selvittamiseksi on monia. Yrityksen kannattaa valita
omalle toimintatavalleen paras ja helpoin vaihtoehto sen selvittdmiseen. Palveluorgani-
saatiossa ollaan tekemisisséa asiakkaan kanssa kasvokkain, seka puhelimen ja muiden
viestimien valityksella. Kaikkia asiakkaita ei valttamattd koskaan edes tavata, mutta silti
heidan palautteensa tulisi ottaa huomioon. Kasvokkain tavattavilta asiakkailta on help-
po kysya mielipide tuotetusta palvelusta, mutta "kasvottomien” asiakkaiden palautteen
saaminen onkin jo hankalampaa. Asiakaspalautteen kysyminen haastattelemalla on
toimiva vaihtoehto, jolloin kysymykset voi mietti& etukateen ja sopivan haastatteluajan
voi sopia molemmille osapuolille sopivaksi. Haastattelun voi suorittaa puhelimitse tai
Voi sopia tapaamisen haastattelun suorittamiseksi. Haastattelijana voi toimia joku oman
organisaation henkiloista, tai haastatteluun voi kayttda ulkopuolista haastattelijaa esi-
merkiksi toista yhteistyékumppania. Haastattelijan tulee laatia etukateen haastatteluky-
symykset, joiden vastauksiin pystyy esittdmaan taydentavid kysymyksia. Huolellisesti
etukateen laadittu haastattelupohja tekee itse haastattelutilanteesta rennon ja molem-
mille osapuolille mieluisan. Nopean haastattelun tekeminen on myds kustannustehokas
ratkaisu ja kerattava asiakaspalaute on heti kaytettavissa palveluiden kehittdmiseen.
[Pesonen 2007: 44; Lillrank 1998: 182; Dale 1999: 317.]

Mikali asiakaspalautteen kysyminen suoraan tuntuu hankalalta, voi palautteen saami-
seksi laatia lomakkeen, jonka asiakas tayttaa ja palauttaa yritykselle. Palautelomake on

yleisesti kaytetty menetelma tyytyvaisyyden selvittdmiseksi. Sen huonona puolena on
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kuitenkin se, ettd monesti kyselylomake jaa tayttaméatta. Lomakkeen tulisi olla helppo ja
yksinkertainen tayttaa, eikd missdan nimessa liilan pitkd, muutoin se jaa varmasti tayt-
tamatta [Pesonen 2007: 44]. Kannustimen kayttd asiakaspalautteen keraamiseksi lo-
makkeilla auttaa saamaan mahdollisimman paljon ldhetettyja kyselyita takaisin. Hyvia
kannustimia ovat esimerkiksi arvottavat tuotepalkinnot palautteen lahettaneiden kes-

ken.

Asiakaspalautetta voi saada my6s ilman, etta sitd kysytdan asiakkaalta. Itsearviointi
toimii hyvana asiakaspalautteena, kun osaa asettaa itsenséd asiakkaan asemaan ja
tarkkailla sita, oliko tyytyvdinen omaan toimintaansa. Itsearvioinnissa saadut huomiota
kannattaa kirjata muistiin, jolloin niitd voi kayttdd helposti jatkossa asiakastyytyvaisyy-
den parantamiseksi. Toisena vaihtoehtona asiakastyytyvaisyyden selvittamiseen ilman
asiakkaan suoraa palautetta voidaan kayttaa yrityksen numeerista aineistoa. Tyytyvai-
nen asiakas ostaa palveluita uudelleen, hyvéksyy tarjouksia ja kasvattaa markkina-
osuutta. Kaikki namé kertovat asiakkaan tyytyvaisyydesta. [Pesonen 2007: 47; Dale
1999: 318.]

Asiakaspalautetta keratesséa ei voi valttya huonolta palautteelta. Huonoa palautetta ei
saa missaan nimessa sivuuttaa, vaan se tulee kasitellda asiakkaan kanssa tarkoituk-
senmukaisella tavalla. Jos asiaa ei kasittele ja hoida kunnolla, voi huono maine kiiria
asiakkaiden keskuudessa. Kehittdvasta palautteesta tulee Kkiittdd asiakasta, jolloin
asiakas huomaa, ettda hénen palautteensa on huomioitu, eika tama valttamatta vaihda
yritysta toiseen. ["Asiakaspalautteiden kasittely”. Massidea.org. Verkkodokumentti.
<www.massidea.org>. 9.3.2013; Pesonen 2007: 48.] Huonot asiakaspalautteet, kuten
muutkin palautteet, tulee toimittaa yrityksen laadusta vastaavalle taholle ja tAmé&n tulee
kasitella palautteet siten, etta niitd voidaan kayttdd apuna prosessien ja laadunhallinta-

jarjestelman kehittdmisessa [Pesonen 2007: 49].
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9 Auditointi

Laadunhallintajarjestelméa vaatii toimiakseen yrityksen sisdistd auditointia. Sisdinen
auditointi toimii yhten& laadunhallintajarjestelman mittarina, jolla sen toimivuutta tarkas-
tellaan [ISO 9001: 34]. Auditoinnit tulee suorittaa maaraajoin ja ne tulee sisallyttaa vuo-
sisuunnitteluun viikkotasolla. Auditoinnilla tarkoitetaan jonkun laadunhallintajérjestel-
maan kirjoitetun asian objektiivista tarkastelua. Tarkasteltavaa asiaa verrataan laadun-
hallintajarjestelman asettamiin vaatimuksiin ja havainnot kirjataan ylds myohempaa
kasittelya varten. Auditointia tekeva henkilo tai ryhma eivat saa olla paivittain tekemi-
sissa tarkasteltavan prosessin tai tehtdvan kanssa, jolloin tarkasteltavaa asiaa pysty-
tdan katsomaan objektiivisemmin. Mikéli laadunhallintajarjestelm& on sertifioitu ja audi-
toinnilla yllapidetédén sertifikaattia, tulee auditoinnin suorittaa akkreditoitu taho. [ISO
9001: 34.]

Auditointia varten on olemassa valmiita ohjeita ja lomakkeita, joiden avulla on helppo
kirjata ylos prosessien ja muiden tarkastelukohtana olevien asioiden puutteet ja kehi-
tyskohdat. Yritysten prosessit ja tyoohjeet kuitenkin vaihtelevat toimialasta riippuen,
joten on hyva luoda yrityksen ominaispiirteisiin sopivat lomakkeet ja ohjeet, jolloin audi-
tointi on helppoa, eika varsinaisesta auditointitydsta aiheudu ylimaaréista kuormitusta
ja haittaa. Auditoinnissa laaditut raportit tulee sailyttaa siten, etta niitd voidaan tarkas-
tella mydhemmin. Auditoinnissa on hyva olla mukana myds aiemmista auditoinneista
laadittuja raportteja, jolloin voidaan todeta, ollaanko edellisessa auditoinnissa havaitut
korjausehdotukset toteutettu. [ISO 9001: 34.]

Auditoinnin tekeminen voi tuntua aluksi haastavalta ja auditointikysymysten keksiminen
vaikealta. Laadunhallintajarjestelmén auditoinnissa voi kayttda apuna myos yhteisty6-
kumppaneita, joilla on kokemusta auditoinnista. Talla tavoin saadaan varmistettua ul-
kopuolinen ndkemys prosessien toimivuudesta, seka saadaan opetettua omaa henki-
|6st6a auditoinnin tekemiseen. Auditoinnin tulokset luovutetaan yrityksen laadusta vas-
taavalle taholle, joka kéasittelee havaitut poikkeamat johdon katselmuksen yhteydessa
[Pesonen 2007:191].



22

Auditointiohjelman Valmistelut

suunnittelu

» Auditointimenettelyt

el - \/uosisuunnitelma mE—

* Auditointiresurssit Audl?omn.ln )
Suorittaminen ja
raportointi

l Toimenpiteet

Yksittdiset

auditoinnit Toimenpiteiden
todentaminen

Arviointi ja
2 e

parantaminen

Kuva 3. Auditoinnin suunnittelu ja toteuttaminen ['Sisainen auditointi - Toimintajarjestelman
tae, jatkuvan parantamisen valine”. Quality Knowhow Karjalainen Oy. Verkkodokumentti.
<www.gk-karjalainen.fi>. 8.3.2013].

Auditoinnin suunnitteluun kannattaa kayttda hieman aikaa, jotta kaikki toimenpiteet

osataan ottaa huomioon. Auditointiprosessin PDCA-sykli on esitetty kuvassa 3.

10 Laadunhallintajarjestelmén sertifiointi?

Usein laadunhallintajarjestelmén kehittamisprojektin tavoitteena on saavuttaa sertifioin-
ti. Case-organisaation laadunhallintajarjestelmaa ei tulla kuitenkaan sertifioimaan ra-
kentamisen yhteydessa. Sertifioinnin mahdollisuutta tarkastellaan myéhemmin, kun
laadunhallintajarjestelméa on ollut kaytdssé ja sitd on parannettu sisaisten auditointien

perusteella.

Laadunhallintajarjestelman sertifikaatti on todistus siita, ettd yrityksella on toimiva ja
vaatimusten mukainen laadunhallintajarjestelma. Sertifikaattia voi hakea, kun laatuka-
sikirja on valmis, toiminta on kuvattua, seka vahintaan yksi sisainen auditointikierros ja
johdon katselmus on pidetty. Sertifiointia varten on olemassa yrityksid, joilla on oikeus
myontaa yritykselle kansainvalinen sertifikaatti. Sertifiointiprosessi alkaa siita, ettéd audi-
toijalle lahetetdan yrityksen laatukéasikirja luettavaksi. Taustatyon jalkeen hoidetaan
varsinainen sertifiointitilaisuus, jossa kaydaan lapi kaikki yrityksen osa-alueet ja verra-
taan niitd laatukasikirjan kuvauksiin. Auditoija tarkastaa, ovatko yrityksen toiminnat
laatukasikirjan kuvausten mukaiset ja standardin vaatimukset tayttavat. Mikali auditoija

havaitsee pieni& puutteita toiminnassa, ne korjataan saman tien. Jos puutteet ovat suu-
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ria, yritykselle annetaan pari kuukautta aikaa korjata puutteet ja auditointia jatketaan
taman jalkeen. Kun auditoija on hyvaksynyt laadunhallintajarjestelmén, se esitellaéan
sertifiointilautakunnalle, joka myontaa yritykselle sertifikaatin. Sertifikaatin myontamisen
jalkeen sita yllapidetddn seuranta-arvioinneilla. Arvioinnit tehdaan joko siten, etta arvi-
oidaan vain osa laadunhallintajarjestelmaa tai arvioidaan se kokonaan. Osittaisen arvi-
oinnin voi suorittaa esimerkiksi puolivuosittain tai koko laadunhallintajarjestelméan arvi-
oinnin kerran vuodessa. Laadunhallintajarjestelméan taydellinen uusinta-arviointi teh-

daan tyypillisesti muutaman vuoden vélein. [Pesonen 2007: 221 - 228.]

Case-organisaation kanssa kilpailevilla yrityksilla ei ole sertifioitua laadunhallintajarjes-
telm&a. Laadunhallintajarjestelman sertifiointi on kohtalaisen suuri kustannus, joten sen
hyddyt pitdd saada nédkymaan. Tarjouskilpailuissa kilpaillaan usein laatupisteilld muita
yrityksia vastaan, ja laadunhallintajarjestelman sertifikaatilla todennakdisesti laatupis-
teet tultaisiin voittamaan. Yrityksen henkildiden patevyydenkin toteaa ulkopuolinen ta-

ho, joten luonnollista olisi, etté koko yrityksen péatevyyden toteaisi ulkopuolinen taho.

11 Case-organisaatio

11.1 Yleista

Case-organisaatio on rakennusalaan liittyvid konsultointipalveluita tarjoava yritys. Yri-
tyksen palveluihin kuuluvat rakentamisen ymparistovaikutuksia mittaavat ja hallitsevat

asiantuntijatehtavat.

Yrityksen asiakaskunta vaihtelee rakennusalan suurimmista yrityksista aina yksittaisiin
pientalorakentajiin. Case-organisaation asiakas on se, joka maksaa tuotettavan palve-
lun. Konsultointitydssa sidosryhmien kanssa tytskentely on suuressa merkityksessa ja

ilman sidosryhmien panosta, asiakkaan tilaamaa palvelua ei saada tuotettua.

Tyontekijat toimivat yrityksessa "markkinointikeinona”. Jokainen yrityksen tyontekija
edistdd tekemallaan tyolldan asiakastyytyvaisyytta ja uusien yhteistydkumppanien 10y-
tymista. Ammattitaidolla ja sosiaalisuudella hoidettavat sidosryhméakontaktit tuotettavan
palvelun ymparilla antavat yrityksen asiakkaalle tilaa ja huolettomuutta keskittyd omaan

projektiinsa.
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Case-organisaation tuottamat palvelut ovat erityisosaamista vaativia palveluita, joista
asiakkaalla ei itselladn ole aina tarvittavaa tietotaitoa. Tasta syystéd asiakkaalle anne-
taan tietoa tuotettavasta palvelusta avoimesti siten, ettd asiakas saa palvelun, mita
tarvitsee ja palvelu vastaa asiakkaan odotuksia. Asiakkaan todellinen tarve selvitetdan
ja asioista sovitaan selkedasti. Palvelut tuotetaan sopimuksen mukaisesti sovitussa ai-
kataulussa. Avoimella tiedon jakamisella saavutetaan molemminpuolinen luottamus

siten, ettd se sailyy koko palveluprosessin ajan.

11.2 Laatupolitiikka

Case-organisaation arvoja ja laatupolitikkaa ei ole henkiloston kanssa yhdessa méaari-
telty. Taman laadunhallintajarjestelmén kehittamisprojektin yksi tavoitteista on maaritel-
1& ja kirjata laatupolitiikka ja yrityksen arvot siten, ettd ne ovat kaikkien tiedossa. Vaikka
yrityksen arvoja ei ole maaritelty, on kaikilla tydntekij6illa paallimmaisené arvona asia-

kastyytyvaisyys.

11.3 Henkilosto

11.3.1 Organisaatio

Yritys on palveluita tuottava asiantuntijaorganisaatio. Organisaation rakenne koostuu
toimitusjohtajasta, projektipdallikdista, assistenteista ja konsulteista. Toimitusjohtaja
vastaa kaikesta yrityksen toiminnasta, erityisesti hdn vastaa suurista ja tarkeimmista
asiakaskontakteista ja koulutuspalveluiden tuottamisesta. Projektipdallikot vastaavat
isoimpien palvelutuotteiden suunnittelusta ja toteuttamisesta. Yrityksen assistentit huo-
lehtivat yrityksen sisdisten asioiden jarjestelysta ja hoitamisesta. Lisaksi assistentit
koordinoivat laskutusta ja ottavat vastaan tilauksia asiakkailta. Lopun yrityksestd muo-
dostavat konsultit, jotka tekevét varsinaisen tuotettavan palvelun asiakkaalle. Konsultit
jakaantuvat vanhempiin konsultteihin ja pelkalla konsultin tittelilla tydskenteleviin tyon-
tekijoihin. Vanhemmat konsultit omaavat pitkdn tyduran ja heilla on vuosien kokemus
konsultointitydstd. Kokemuksen turvin he suoriutuvat haastavimmistakin asiantuntija-
tehtavista siten, etta asiakkaan tarpeet tayttyvat. Pelkdn konsultin tittelin omaavat ty6n-
tekijat ovat olleet konsultointialalla vahemman aikaa, mutta omaavat monipuolisen ko-
kemuksen alaan soveltuvasta tyoelamasta siten, ettda konsultointipalvelu tuotetaan

ammattitaidolla ja osaamisella. Yrityksen periaatteisiin kuuluu, etté jokainen tytntekija



25

pystyy suoriutumaan tehtéavastdaan koulutuksensa ja ammattitaitonsa avulla tittelista

riippumatta.

11.3.2 Péatevyydet

Asiakkaalle yrityksen henkiloston patevyys todetaan FISE-patevyydella. FISE on ra-
kennus-, LVI- ja kiinteistdalan tehtaviin liittyvid henkilopatevyyksia myontava riippuma-
ton taho. Todettu henkilépéatevyys osoittaa, ettd kyseisella henkil6lla on tarvittava kou-
lutus ja tyokokemus, mitka tayttavat tehtavalle asetetut yksityiskohtaiset vaatimukset.
["FISEn esittely”. FISE Oy. Verkkodokumentti. <http://www.fise.fi>. 2.3.2013] Patevyy-
den nayttbna toimivat myos uudet asiakkaat ja uudelleenostot [Pesonen 2007: 240].
Yrityksen henkiloston koulutuspohjana on paaosin korkean asteen koulutus. Koulutus-
ja tybelamatausta ovat useimmiten rakennus- ja ymparistdtekniikan alalta mahdollista-
en ammattitaitoisten konsultointipalveluiden tuottamisen. Joidenkin tydntekijdiden koh-
dalla korkean koulutuksen korvaa pitka tyokokemus ja ammattipétevyydet. Henkildéston
kattavan tietotaidon avulla pystytddn tarjoamaan juuri asiakkaan tarvitsemaan palve-

luun tarvittava ja ammattitaitoinen osaaminen.

12 Case-organisaation laatuprojekti

12.1 Projektin kaynnistdminen

Laatuprojektille on annettu tavoitteeksi muodostaa uusi laatukasikirja yritykselle. Pelkka
laatukasikirja ei kuitenkaan ole toimiva, vaan yritys tarvitsee laadunhallintajarjestelman,
jotta laatua voidaan oikeasti mitata ja parantaa. Projektin tavoite on siis laajentunut
alkuperaisesta vanhan laatukasikirjan paivittamisestd kokonaisen laadunhallintajérjes-
telman luomiseen. Projektin laajentaminen oli tarpeellista, ettei uudelle laatukasikirjalle
kdy samalla tavoin kuin vanhalle. Vanhasta laatukasikirjasta ei ole vastuussa kukaan,
eikd sita yllapidetd milladn tavoin. Taman laatuprojektin yhtend tavoitteena on siis
myds jakaa laadunhallinnan vastuuta kaikille tyontekij6ille siten, ettd uusi laatukasikirja

pysyy jatkuvasti ajan tasalla.

Taustatyd Case-organisaation laadunhallintajarjestelman luomiselle on tehty. Tama

insindority6 toimii teoriapohjana laadunhallintajarjestelman luomiselle ja laatukasikirjan
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kirjoitustyolle. Laadunhallintajarjestelman luomisen teorian selvittdminen oli tarpeellista
laatuprojektin henkildille, jotta selvityksilta valtytaan yrityksen laatukasikirjaa kirjoitetta-
essa. Liséksi teoriaa voidaan hyddyntéaa siind vaiheessa, kun jarjestelméaa auditoidaan
ja henkilostolle opetetaan auditointiin liittyvid toimenpiteitd. Teoriaosuus my6s selven-
taa kasitteita yrityksen henkildstolle siten, ettd kaikki ymmartavat laadunhallintajarjes-

telman ja laatukasikirjan erot, koska ne menevat usein sekaisin puhekielessa.

Laadunhallintajarjestelméan rakentaminen ja kayttoonotto toteutetaan seuraavalla taval-

la:

1. Arvojen ja laatupolitikan maarittdminen

2. Nykytilan kartoitus

3. Prosessikuvausten laadinta

4. Mittareiden luonti

5. Laatukasikirjan sisallon hahmottaminen

6. Vastuiden jakaminen

7. Laatukasikirjan koostaminen

8. ISO-standardin vaatimusten tarkastaminen
9. Laatudokumentin luonti

10. Laadunhallintajarjestelman ja laatukasikirjan kayttéonotto
11. Siséinen auditointi

12. Laadunhallintajarjestelman kehittaminen ja parantaminen

12.2 Arvojen ja laatupolitikan maarittaminen

Yrityksen toimitusjohtaja maérittelee Case-organisaation tarkeimmat arvot yhdessa
yrityksen johtoryhman kanssa. Kuten luvussa 4.2. todetaan, yrityksen arvoja ei ole
maaritelty siten, etté ne olisivat kaikkien tyontekijoiden tiedossa ja kaikilla olisi kéytdssa
varmasti samat arvot. Arvojen maaritteleminen tulee tehda heti laatuprojektin alkuvai-
heessa. Maarittelyn jalkeen arvot kerrotaan kaikille yrityksen tyéntekijoille ja he sitoutu-

vat noudattamaan maariteltyja arvoja tydssaan. Arvojen madrittelyssa tulee ottaa huo-
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mioon myds emoyhtion maarittelemat arvot siten, ettd Case-organisaation arvot eivat

ole ristiriidassa niiden kanssa.

Asiakastyytyvaisyys on arvo, joka tulisi olla kaikkien palveluita tuottavien yritysten arvo-
listan karjessa. Asiakastyytyvaisyys tuottaa Case-organisaatiolle suurimman tuloksen
ja tasta syysta se tulisi sijoittaa ehdottomasti arvoasteikon ylapaahan. Johtoryhman
vastuulle jaa maarittaa yrityksen kaikki tarkeimmat arvot. Apuna arvojen maarityksessa

voidaan kayttda muita yrityksen tyontekijoita ja aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta.

12.3 Nykytilan kartoitus

Case-organisaation laadunhallintajarjestelméan luominen vaatii nykytilan kartoittamista.
Osana nykytilan kartoitusty6ta ovat laadittavat prosessikuvaukset. Prosessit kuvataan
nykytilan mukaisesti laatukasikirjaan, ellei niissa esiinny huomattavia puutteita ja pro-
sessi vaatii kokonaan uudelleentarkastelua. Nykytilakartoituksella kaydaan lapi kaikki
yrityksen toiminnot ja niitd kehitetdan tarpeen mukaan. Apuna kartoituksessa voidaan
kayttaa esimerkiksi SWOT-analyysia (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats),

jossa pohditaan yrityksen vahvuuksia, heikkouksia, mahdollisuuksia ja uhkia.

12.4 Prosessikuvausten laadinta

Case-organisaation prosessien kuvaaminen tehd&dn luvussa 8 Prosessikuvausten
laatiminen laadunhallintajarjestelmaan kuvatulla tavalla. Ensin prosesseja luonnostel-
laan paperille ja taméan jalkeen prosessit kirjoitetaan puhtaaksi odottamaan liittdmista

laatukasikirjaan. Taulukko 1 kuvaa Case-organisaation prosessien karkeaa jaottelua.
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Taulukko 1. Case-organisaation prosessien alustava jaottelu.

Ydinprosessit Tukiprosessit Avainprosessit
Myynti Laskutus Myynti
Tuotanto Kirjanpito Tuotanto
ICT (Information and Com- | Laskutus
munications Technology,
suom. tieto- ja
viestintateknologia)
Hankinnat Huolto
Huolto ICT (Information and Com-
munications Technology,
suom. tieto- ja
viestintateknologia)
HR (Human Resource, suom.
henkildstdhallinto)

Prosessien tunnistamisen ja jaottelun jalkeen kaikista prosesseista laaditaan yksi pro-
sessikartta, johon siséallytetaan kaikki yrityksen prosessit. Prosessikartan ideana on
antaa lukijalle heti kuva yrityksen kaikista toiminnoista. Prosessikartan malli voi olla

millainen tahansa, kunhan se on selked ja helposti ymmarrettavissa.

12.5 Mittareiden luonti

Case-organisaation prosessien mittareiksi kannattaa valita sellaisia asioita, jotka tuot-
tavat parhaan tiedon prosessin tuotoksesta. Case-organisaation toiminnasta saa par-
haimman kuvan asiakastyytyvaisyyden perusteella, joten tarkeimmaksi mittariksi tulee

valita asiakastyytyvaisyyden mittaaminen.

Asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen tullaan kayttdmaan asiakastyytyvaisyyskyselya,
uudelleenostojen seurantaa, asiakasvalitusten maaraa ja kaikkea muuta mahdollista
asiakaspalautetta, joka on saatavilla. Jokainen yrityksen tydntekijd on vastuussa kir-
jaamaan ylds asiakaspalautteen, varsinkin huonot asiakaspalautteet. Tydntekijdiden
saamat asiakaspalautteet kerataan yhteen vastuuhenkilon toimesta, joka koostaa kai-
ken asiakaspalautteen. Naiden kaikkien mittaussuureiden hallitsemiseksi luodaan ohje,
missa maaritetaan, kuka on vastuussa asiakaspalautteen kerdamisesta ja koostami-
sesta. Asiakaspalautteet kaydaan lapi johdon katselmuksen yhteydessa ja niiden pe-

rusteella kehitetddn prosessien toimivuutta.
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Asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen on olemassa SFS ISO 10001-10003 -standardit,
jotka antavat suuntaviivoja asiakaspalautteen kerdémiseen, kasittelyyn ja valitusten
hallintaan. 1ISO 10002 -standardissa kuvatun asiakaspalautekyselyn perusteella laadi-
tun Case-organisaation asiakaspalautelomakkeen malliesimerkki on esitetty liitteessa
1.

Hahmotelma Case-organisaation prosessien mittareista:

Ydinprosessit ja mittarit

Myyntiprosessi: Liikevaihto ja tarjousten lukuméaéara

Tuotantoprosessi: Asiakastyytyvaisyys ja asiakasmenetykset

Tukiprosessit ja mittarit

Laskutus: Virhelaskujen maara
Kirjanpito: Virheiden maara

ICT: Virheet, korjausnopeus
Hankinnat: Kannattavuus ja toimivuus
Huolto: Huoltoaika

Mittareiden laadinta on kuitenkin haastavaa ja niiden miettimiseen ja valitsemiseen
tulee kayttdd aikaa. Lopullinen mittaristo laaditaan projektitydryhman kesken ja sita
kehitetddn mittauksista saatujen kokemusten perusteella. Prosesseja pystyy mittaa-
maan monilla eri mittareilla, mutta haastavaksi valitsemisen tekee parhaiden mittarei-

den valitseminen siten, ettei mittareiden kokonaismaara kasva liian suureksi.

Asiantuntijaorganisaation tarkein resurssi on pateva ja ammattitaitoinen henkilosto ja
siitd tulee pitdd huolta. Tyomotivaatio voi laskea helposti, mikali tyotehtavat ovat jatku-
vasti samankaltaisia ja yllatyksettomia. Henkildéston tydmotivaatiosta tulee pitdd huolta
siten, etta varmistetaan henkildston pitkat tydurat ja kiinnostus omaan ty6hon. Tasta
syysta tyohyvinvointia tulee mitata suunnitellusti ja jarjestelmallisesti. Henkiloston hy-
vinvointiin valitaan mittareiksi esimerkiksi tyohyvinvointikyselyt ja tyéurien keston mit-

taaminen.
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Mittaamisesta ei kuitenkaan ole hyotya, ellei henkiléstd née ja koe, ettd hyvinvointiin
vaikutetaan. Johdon tulee sitoutua siihen, ettd ty6hyvinvointia parannetaan saadun
mittausdatan perusteella. Kun tydntekijat nékevat, etta heista valitetdan, saa se jo pel-
kastdan henkiloston tydmotivaation kohoamaan. Ty6hyvinvoinnin vaaliminen on myos
yksi asiantuntijaorganisaation tarkeimmistd arvoista. Case-organisaatiossa tyontekijat
tekevéat tuotettavan palvelun ja sen laatu on riippuvainen henkiléstén hyvinvoinnista.

Sita tulee siis vaalia ja siséllyttaa laatupolitiikkaan.

12.6 Laatukasikirjan sisallon hahmottaminen

Laatukasikirjan sisaltdd aloitetaan luonnostella, kun prosessikuvaukset on saatu val-
miiksi ja mittarit prosesseille I6ydetty. Valmiit prosessikuvaukset on helppo liittda sisal-
lysluettelon mukaisiin kohtiin laatukasikirjassa. Laatukasikirjan sisallon hahmottelulla
saadaan myos luotua itselle muistilista siita, ettd kaikki tarvittava on otettu huomioon
laadunhallintajarjestelméa luotaessa. Case-organisaation laatukasikirjan sisallysluette-

lon luonnos on esitetty liitteessa 2.

12.7 Vastuiden jakaminen

Laadunhallintajarjestelman kayttdonotto vaatii Case-organisaatiossa vastuiden jaka-
mista laatukasikirjan ja prosessien toimivuuden yllapitdmiseksi. Case-organisaation
projektipaallikbt ovat teoriassa vastuussa kukin omasta sektoristaan ja tyontekijoista.
Kaytannossa kuitenkin tyontekijat ovat itse vastuussa prosessien oikeanlaisesta toteut-
tamisesta. Uuden laadunhallintajarjestelman kayttdonoton yhteydessa kukin tyontekija
vastaa itse siitd, ettd suorittaa tuotetun palveluprosessin laatukasikirjan kuvaamalla
tavalla. Projektipaallikot eivat pysty valvomaan suoraan sitd, toimivatko tyontekijat pro-
sessikuvausten ja toimintamallien mukaisesti. Projektipdallikdiden ainoina keinoina
valvoa prosessien noudattamista on seurata prosessien mittaamiseen laadittuja mitta-

reita.

Laatukasikirjan yhteyteen laaditaan vastuutaulukko kuvaamaan yrityksen toimintojen
vastuunjakoa. Tyypillisesti laatukasikirjan yhteydessa oleva vastuutaulukko on méaari-
telty titteleiden mukaan. Case-organisaatiossa tytskentelee kuitenkin melko vahéan

tyontekijoita ja titteleitd on vain muutamia. Tasta syysta titteleiden mukaista vastuutau-
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lukkoa ei pysty muodostamaan helposti. Paremmin Case-organisaation vastuunjakoa
kuvaa toimintoihin perustuva vastuutaulukko, jossa yrityksen toiminnoille on nimetty
vastuuhenkil6t. Talla tavoin laadittu vastuutaulukko ei sido toimintojen vastuita tittelei-
hin ja soveltuu paremmin yritykseen, jossa toiminnasta voi vastata kuka tahansa tittelis-
ta riippumatta. Toimintojen perusteella laaditun vastuutaulukon luonnos on esitetty tau-

lukossa 2. Asioiden kirjaamisella valtytdan epaselvyyksilta toimintojen vastuunjaossa.

Taulukko 2.  Case-organisaation toimintojen mukaisen vastuutaulukon luonnos

Toiminto Henkild(t)
Asiakirjojen ja tallenteiden hallinta Konsultti X

Kaluston kunto Konsultti Y
Turvallisuus Projektipaallikkd Z
Tarjoukset Vanhempi konsultti W
Markkinointi Assistentti Q

jne.

12.8 Laatukasikirjan koostaminen

Laatukasikirjalle tehd&én yrityksen tyyliin sopiva pohjamalli, johon muotoillaan tekstityy-
lit siten, ettd kun laatuk&sikirjaan liitetdéan teksteja, niilla kaikilla on samanlainen muotoi-

lu. Ne ovat yhtenaisia, selkeita ja helposti luettavia.

Ensimmaisena hahmotellaan laatukasikirjan siséllysluetteloa ja mietitddn, mita asioita
tulee kirjata laatukasikirjaan ja missa jarjestyksessa asiat siihen laitetaan. Sisallysluet-
telolla on suuri merkitys, koska laatukasikirjan lukija huomaa sen heti kannen avaami-
sen jalkeen ja hakee sieltd etsimddnsa asiaa, jollei halua lukea koko laatukasikirjaa

lavitse.

Laatukasikirjan kirjoitustyd jaetaan projektitydryhmén jasenten kesken ja tarvittaessa
muut yrityksen tydntekijat avustavat tydssa. Kuitenkin kaikkien tekstien koostaminen on
hyva jattdd yhden henkilon tai projektityéryhman jasenten vastuulle siten, etté teksteille
saadaan varmasti yhtendinen ulkoasu. Tekstit luovutetaan laatuk&sikirjan koostajalle
séhkoisesti, jolloin ne on helppo liittdd valmiiksi muotoiltuun laatukasikirjapohjaan ja
tydmaara ei muodostu kohtuuttomaksi. Viimeistaan laatukasikirjan koostamisvaiheessa

prosessien yhteydessa kaytettavien asiakirjojen ulkoasut muutetaan yhtenaisiksi.
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Laatukasikirjasta tehddan sahkoinen versio, joka tallennetaan yrityksen sisaiselle pal-
velimelle, jossa se on kaikkien tyontekijoiden kaytettavissa. Mikali tydohjeita ja muita
liitetiedostoja ei siséllyteta laatukasikirjaan, ne voivat olla samassa kansiossa laatuka-
sikirjan kanssa sdhkodisessd muodossa. Sahkoisen laatukéasikirjan muokkaaminen on
helpompaa ja nopeampaa kuin paperiversion. Auditointien ja johdon katselmuksen
jalkeen muutokset laatukédsikirjaan voidaan muokata valitttmasti. Laatukasikirjan
muokkauslupa tulee olla kuitenkin vain laatukasikirjan vastuullisilla henkil6illa, esimer-
kiksi johtoryhmalla, jolloin valtytaan silta, ettd laatukasikirjaan muokattaisiin virheellista

tietoa vaikkapa vahingossa.

12.9 ISO-standardin vaatimusten tarkastaminen

Laadunhallintajarjestelma luodaan SFS-EN ISO 9001:2008 -standardin mukaiseksi ja
mikali laatukasikirjassa halutaan kayttdd mainintaa siita, etta jarjestelma on luotu stan-
dardin mukaisesti, tulee siita 16ytya standardin maarittelemat asiat. Tasta syysta vaadit-
tavien asioiden Idytyminen on hyva tarkistaa viel& lopuksi laatukasikirjan koostamisen

jalkeen ja laatia tarvittaessa ristiviittaustaulukko standardin vaatimuksiin nahden.

ISO 9001 -standardin tarkeimmat vaatimukset laadunhallintajarjestelmalle:

1. Toiminnan tulee olla maaritettya ja asiakirjoihin dokumentoitua.

2. Toimitaan asiakirjojen maaritysten mukaisesti ja toiminnoista syntyy nayttona
toimivia tallenteita.

3. Toimintaa mitataan ja saadaan tuloksia.

4. Toimintaa ohjataan ja kehitetddn saatujen tulosten avulla. [ISO 9001; Pesonen
2007: 81.]

12.9.1 Asiakirjojen hallinta

Asiantuntijaorganisaatiossa syntyy paljon erilaisia paperidokumentteja. Ensin on siis
hyva selventdd, mik& ero on asiakirjalla ja tallenteella, koska ne sekoittuvat helposti
tyontekijoiden keskuudessa. Asiakirjat ovat kuvauksia yrityksen toiminnasta ja esimer-
kiksi tyokuvauksia. Laatukasikirja on yrityksen tarkein pdéopus, josta nakee mité asia-
kirjoja yrityksen toiminnasta on olemassa. Tallenteilla puolestaan tarkoitetaan proses-

sien tuloksena syntyvid dokumentteja. SFS-EN ISO 9001 -standardi maéarittelee asia-
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kirjojen ja tallenteiden hallintaa ja niiden hallinnoimisesta tulee laatia ohje laatukasikir-

jan yhteyteen.

Case-organisaation asiakirjojen hallinta ISO 9001 -standardin mukaisesti:

a)

b)

f)

9)

Toimitusjohtaja toteaa asiakirjat soveltuviksi ennen niiden julkaisua. Tarvittaes-
sa hanen apunaan toimivat muut johtoryhman tyontekijat.

Asiakirjat katselmoidaan ja paivitetddn johtoryhman kokouksissa. Asiakirjoihin
tehddaan muutoksia esimerkiksi tydntekijdiden palautteiden pohjalta. Paivitetyt
versiot hyvaksyy yrityksen toimitusjohtaja.

Voimassa olevien asiakirjojen tunnistettavuus varmistetaan esimerkiksi "Voi-
massa oleva” -tekstilla.

Asiakirjojen saatavuus varmistetaan julkaisemalla ne yrityksen sisaisella palve-
limella, josta kaikki yrityksen tydntekijat saavat ne kayttoonsa.

Asiakirjojen yhtendisyys, helppolukuisuus ja tunnistettavuus varmistetaan siten,
etta vain yrityksen maarittelemalla vastuuhenkildlla on oikeus muokata asiakir-
joja.

Mikali laatukésikirjaan tai laadunhallintajarjestelméan yhteyteen liitetdan ulkopuo-
lia asiakirjoja, tulee niiden ulkopuolisen alkuperdn tunnistettavuus varmistaa.
Mikali ulkopuolisia asiakirjoja muutetaan yrityksen asiakirjojen kanssa yhtendi-
siksi tulee niiden alkupera ilmoittaa asianmukaisin lahdeviittein.

Vanhentuneet asiakirjat havitetaan, etta niiden tahaton kayttd estetdan. Mikali
asiakirja tarvitsee sadilyttaa, varustetaan se selkedlla "Vanhentunut” -tekstilla.
[ISO 9001: 16.]

12.9.2 Tallenteiden hallinta

Tallenteiden hallinnan Case-organisaatiossa maarittelee osin laki. Suurin osa yrityksen

tuottamista palveluista saa aikaan tallenteita, joiden varastointiaika on kymmenen vuot-

ta. Tallenteiden hallintaa maarittelee myds SFS-EN I1SO 9001 -standardi ja tasta syysta

myos tallenteiden hallinta kuvataan laatukasikirjaan.

Case-organisaation tallenteiden hallinta ISO 9001 -standardin mukaisesti:

a)
b)

c)

Tallenteet tunnistetaan tydnumeron perusteella.
Tallenteet arkistoidaan yrityksen tiloihin siten, ettéd ne on helposti |I0ydettavissa.

Tallenteita sailytetdan 10 vuoden ajan joko sahkoisesti tai paperiversioina.
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d) Vanhentuneet tallenteet havitetddn. Paperiset tallenteet tarvittaessa havitetdén
paperisilppurin avulla tai mikali tallenne ei ole salainen, voidaan se havittaa pa-
perinkerdyksessa. Sahkdoiset tallenteet delegoidaan.

e) Tallenteille maaritetaan vastuullinen henkild, joka vastaa arkistoinnista ja tallen-
teiden havittamisesta. [ISO 9001: 18.]

12.10 Laatudokumentin luonti

Yrityksen tekemien tarjouksien liitteeksi laaditaan laatudokumentti, joka on lyhennelméa
laatukasikirjasta. Laatudokumentin tarkoituksena on antaa asiakkaalle kasitys yrityksen
laadusta jo nopealla vilkaisulla. Laatukasikirjaan kirjoitetaan yrityksen toimintamalleja,
jotka ovat yrityksen liikesalaisuuksia, eika niitd anneta asiakkaiden kayttoon. Laatuka-
sikirjasta tehdaéan siis sellainen lyhennelmd, joka voidaan luovuttaa asiakkaalle ilman
pelkoa liikesalaisuuksien paljastumisesta. Laatudokumenttiin sisaltyvat asiat kuvaavat

yrityksen yleista laatupolitiikkaa ja organisaatiota.

Laatudokumentti kirjoitetaan sen jalkeen kun laatukasikirja on saatu valmiiksi. Doku-
mentin luonnostelun voi aloittaa jo aiemminkin, mutta jokapaivainen kayttdé on hyva
aloittaa vasta laatukasikirjan valmistuttua. Laatudokumentin kirjoittamisesta vastaa
laatuprojektin vastuuhenkil® ja han kayttaa kirjoitustydéssdan apuna muita laatuprojekti-
tyoryhman jasenid. Dokumentti on hyva tehdéa sellaisella kirjoitustyylilld, joka on sa-

manlainen kuin laatukasikirjan kirjoitustyyli.

Laatudokumentti on hyva aloittaa esimerkiksi yrityksen esittelylld ja sen perustiedoilla.
Taman jalkeen kerrotaan laatupolitiikasta ja kerrotaan yrityksen tarkeimmat arvot. Lop-
puun lisataén tietoa organisaatiosta ja mukaan voidaan liittaa henkilotietoluettelo, jossa

on ilmoitettu tydntekijoiden yhteystiedot ja patevyydet.

12.11 Laadunhallintajarjestelmén ja laatukasikirjan kayttdonotto

Uuden laadunhallintajarjestelman kayttdonotto asiantuntijaorganisaatiossa voi olla hy-
vinkin haasteellista. Jokaisella yrityksen asiantuntijalla on ollut tdhdn mennessa oma
tapa toimia ja suorittaa tydtehtaviadn. Kun laadunhallintajarjestelman luomisen jalkeen
pyritdan siirtymaan yhtendisiin toimintamalleihin, on luvassa varmasti vastustusta. Uu-

den laadunhallintajarjestelman ja laatukasikirjan esiintuomisvaiheessa onkin erittain
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tarkedd kertoa yrityksen tyontekijdille laadunhallintajarjestelman merkityksesta ja siita,
mitd hyvaa silla saadaan aikaan. Kaikkea toiminnanvapautta ei tulla poistamaan uuden
laadunhallintajarjestelmén yhteydessa, mutta joitakin tydskentelytapojen yhtenaistami-

sid on pakko suorittaa, jotta tuotettavien palveluiden laatua on helpompi seurata.

Laadunhallintajarjestelman kayttéénotto on hyva aloittaa vaiheittain siten, etta uusia
asioita ei tule kerralla liikaa. Talla tavoin annetaan tydntekijoille aikaa tottua uusiin, yh-
tendisiin toimintatapoihin. Kayttoonoton alkuvaiheessa voidaan jarjestelmélle sopia
testijakso, jossa kaikkia prosesseja koitetaan ja tdméan jalkeen keratddn palautetta
tyontekijoiltd. Kun laadunhallintajarjestelmda on muokattu tyontekijoiden palautteen

perusteella voidaan aloittaa laadunhallintajarjestelman ja laatukasikirjan kaytto.

Yksi laatukasikirjan tehtavistd on antaa yrityksen tyontekij6ille tarvittavat ohjeet palve-
luprosessin suorittamiseksi. Varsinkin uusien tyontekijéiden kannalta on tarkead, etta
he tutustuvat prosessikuvauksiin ja paasevat muutenkin sisdan yritykseen laatukasikir-
jan kautta. Tah&n asti vanhemmat konsultit ovat kouluttaneet uudet tyontekijat yrityk-
sen toimintatapoihin kukin oman toimintatapansa mukaisesti. lIman laatuk&sikirjaan
kuvattuja toimintatapoja vanhempien konsulttien tavat ovat vaihdelleet ja opetusmalleja
uudelle tyontekijalle on tullut yhtéd monta, kuin on yrityksessa tyontekijoitd. Poikkeavuu-
det toimintatavoissa luovat mahdollisuuden, ettéd uusi tydntekija ei saa oikeanlaista ku-

vaa prosessin toiminnasta ja aiheuttaa tyolladn huomattavia laatupoikkeamia.

12.12 Sisainen auditointi

ISO 9001 -standardi velvoittaa yrityksen tekemé&an siséisia auditointeja. Ensimmaiset
auditoinnit voidaan suorittaa, kun laadunhallintajarjestelma on ollut kaytdssa jonkun
aikaa. Case-organisaation siséaiset auditoinnit voidaan suorittaa siten, etta p&aasialli-
sesti eri palveluita tuottavat henkilét auditoivat prosessejaan ristiin. Auditoinneista saa-
dut tulokset tulee keratd yhteen laadusta vastaavan henkildn toimesta ja hénen tulee

tarvittaessa ohjata ja neuvoa auditoinnin suorittamisessa.

Johdon tehtévien auditoinnissa voidaan kayttda apuna ulkopuolista auditoijaa, kuten
emoyhtion henkil6itd. Talla tavoin saadaan varmemmin ulkopuolisen néakemys yritys-
johdon prosessien toimivuudesta. Lisdksi valtytdan johtaja vs. alainen vastakkainaset-

telusta, joka voi vaikuttaa auditoinnin tulokseen.
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Auditoinneista ei saa aiheutua turhaa haittaa tyontekijille, jolloin auditointien laatu kar-
sii. Arviointien tulee olla helppoja ja valmiiksi mietittya, jolloin niiden kesto on lyhyt ja
pitkid raportointeja ei tarvitse tehda. Kun auditointiiomakkeet ovat olleet kaytéssa pi-
dempdaan ja muokkaantuneet oikeanlaisiksi, voi samoja lomakepohjia kayttaa vuodesta
toiseen. Liitteessa 3 on esitetty malliesimerkki yksinkertaisesta auditointiiomakkeesta,
jota muokkaamalla saadaan tehtyd Case-organisaation prosesseihin sopiva auditointi-

lomake.

12.13 Laadunhallintajarjestelmén yllapito ja parantaminen

Valmis laadunhallintajarjestelma toimii yrityksessa siten, ettd sen olemassaoloa ei edes
huomaa. Alussa jarjestelman kayttd voi tuntua turhalta vaivalta ja tyontekijoilta tulee
todennakdisesti kommentteja siitd, miten "ennenkin on parjatty ilman”. Toimiva laadun-
hallintajarjestelma tarvitsee kuitenkin yllapitoa toimiakseen. Yllapidon toimia ovat ai-
emmin kuvatut sisdiset auditoinnit ja johdon katselmukset. llman néiden suorittamista

laadunhallintajarjestelm&a ei ole jarkeva edes rakentaa, koska se vanhenee hetkessa.

Laadunhallintajarjestelman toimivuudesta vastaa yrityksen johtoryhma. Johtoryhman
tekemassa katselmuksessa laadunhallintajarjestelmaa yllapidetdan ja kehitetdaan audi-
tointien ja muiden jarjestelméastd saatujen palautteiden perusteella. Katselmuksen yh-
teydessa tarkastellaan myos laatukasikirjan ajantasaisuutta siten, ettd se siséalla van-
hentuneita tietoja. Laadunhallintajarjestelmdéd parannetaan katselmuksessa todettujen
havaintojen perusteella ja talla tavoin henkilostolle viestitaan, ettd laadunhallintajarjes-
telm& on kaytdssa ja sitd pidetdan ajan tasalla. Kun laadunhallintajarjestelmé on ollut
kaytossd jonkun aikaa, henkilostd ei endd vierasta sen kayttva ja se hyvaksytaan

osaksi yrityksen toimintaa.

Kehittamista tulee jatkaa vuodesta toiseen. Prosessit kehittyvat, mittarit kehittyvéat, oma
toiminta kehittyy ja henkilokohtainen laatu kehittyy. Kun asioiden muuttumista seuraa ja
pyrkii vastaamaan laadullisesti asiakkaan vaatimuksiin pystyy menestymaan markki-
noilla. Laatukasikirja ei ole pysyva kuvaus, vaan sitd tulee muuttaa aina kun sille on
tarvetta. Joko vuosittain, kuukausittain tai jopa valittémasti, mikali kyseessa on vakava

laatupoikkeama.
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Laadunhallintajarjestelman yllapidon ja kehittdmisen yhteydessa on hyva pitda mieles-
sa sertifioinnin mahdollisuutta. Johtoryhméan kannattaa pohtia katselmusten yhteydessa
olisiko laadunhallintajéarjestelmén sertifiointi ajankohtaista ja kannattavaa. Sertifiointiin
ei tarvitse kuitenkaan kiirehtid, vaan laadunhallintajéarjestelméan kayttoa ja sisaisia audi-
tointeja voi harjoitella ensin niin kauan, kunnes ne ovat kokonaan sisdistettyja ja niiden

kaytto on luontevaa.

13 Yhteenveto

Taman insindoérityon lahtokohtana oli luoda uusi laatukésikirja Case-organisaation van-
hentuneen laatukasikirjan tilalle. Jo heti projektin alkuvaiheessa havaittiin, ettd pelkka
laatukasikirjan paivittdminen ei riitd kuvaamaan yrityksen laadunhallintaa, koska ei ollut
olemassa jarjestelmada, milla laatua hallittaisiin systemaattisesti. P&é&tettiin siis aloittaa
laadunhallintajarjestelmé@n luominen yleisesti kaytetyn SFS-EN 1SO 9001:2008 -
standardin pohjalta. Laadunhallintajarjestelmén luominen ei onnistu hetkessa, vaan
vaatii osaamista ja asioiden miettimista. Sen takia tasta insindoritydstda muodostuikin
taustaty0 ja teoriapohja varsinaiselle Case organisaation laadunhallintajarjestelméan

luomisprosessille.

Tyo alkoi peruskasitteiden selvittdmisella. Laadunhallintaan liittyy maéaritelmia ja termis-
to4, joiden perusteellinen selvittdminen oli tarpeellista ennen jarjestelmén rakentamisen
suunnittelua. Vaikka kirjallisia lahteita |0ytyikin kohtalaisen hyvin aiheesta, oli perustei-
den selvittdminen ennakoitua hankalampaa. Laatua kasittelevia teoksia on lukematto-
mia maarid, mutta asiantuntijaorganisaatioon suoraan soveltuvia teoksia on vain murto-
osa. Suurin osa laatua kasittelevistd teoksista on laadittu konkreettisia tuotteita valmis-

taviin organisaatioihin.

Peruskasitteiden selvittamisen jalkeen tutkittiin laadunhallintajarjestelman luomista pro-
sessien kautta. Vanhassa laatukasikirjassa ei ole kuvauksia yrityksen prosesseista ja
uuteen laatukasikirjaan ne tullaan laatimaan téssa insin0dritydssa kuvatulla tavalla.
Samalla luodaan puuttuva mittaristo prosessien mittaamiselle kuten aiemmin on kuvat-

tu.

Insindoritydn aikana opittiin paljon jo laadusta itsestddn, seké laadunhallintajarjestel-

man luomisesta ja sen kayttstd. Tyon aikana havaittiin puutteita Case-organisaation
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rakenteessa laadunhallintajarjestelméan rakentamiseksi ja uuden laadunhallintajarjes-
telman luomiseksi tulee tehda tarvittavia muutoksia. Tarkeimpana muutoskohtana ha-
vaitsin vastuunjaon ja sen puuttumisen. Vaikka jokainen yrityksen tydntekija onkin vas-
tuussa omasta tyostaan, tulee vastuuta prosesseista ja niiden mittaamisesta jakaa yri-
tyksen johtohenkildiden kesken. Johtoa tulee myds sitouttaa yrityksen ulkoiseen ja si-
sdiseen kehittdmiseen siten, ettda laadunhallintajarjestelman toimivuus nakyy tydnteki-

joille.
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Asiakastyytyvaisyyskyselyn luonnos

Asiakkaan tiedot

Nimi / Organisaatio

Liite 1
1(1)

Puhelin

Sahkoposti

Osoite

Tilattu palvelu / tuote

Kuvaus ja yksityiskohdat

Havaittu ongelma ja pvm.

Kuvaus

Avoin palaute

Paivays Allekirjoitus

Liitteet

[SFS-ISO 10002:2004:30.]



Case organisaation laatukasikirjan sisallysluettelon luonnos

1.

3.

Case organisaation esittely
1.1. Tuotettavat palvelut
1.2. Asiakaskunta
1.3. Arvot ja laatupolitiikka
1.4. Henkilosto
1.4.1. Vastuut
1.4.2. Patevyydet ja koulutus
Prosessit
2.1. Prosessikartta
2.2. Ydinprosessit
2.2.1. Palveluiden toteutus
2.2.2. Myynti
2.3. Tukiprosessit
2.3.1. Laskutus
2.3.2.Kirjanpito
2.3.3.I1CT
2.3.4. Hankinnat
2.3.5. Huolto
2.3.6.HR
2.3.7.Johtamisen prosessit
Toiminnan parantaminen
3.1. Tavoitteiden maarittaminen
3.2. Tulosten seuraaminen
3.3. Asiakastyytyvaisyys

3.4. Sisaiset auditoinnit

Liite 2
1(2)



3.5. Prosessien seuranta
3.6. Siséiset palaverit
3.7. Prosessien kehittaminen
4. Laadunhallintajarjestelma
4.1. Laadunhallintajarjestelman rajaukset
4.2. Asiakirjojen hallinta
4.3. Tallenteiden hallinta

4.4, Jarjestelman kehittaminen

Liitteet

Henkildsto ja patevyydet
Vastuutaulukko

Tybkuvaukset

Liite 2
2(2)



Liite 3

1(1)
Auditointilomakkeen yksinkertainen malli
Auditoitava prosessi: Arvioitsija:
Havaintokohteet Kun- | Ei Ei

nossa | kunnossa |tietoa

Asiakkaat
- asiakkaiden muuttuvat tarpeet ja odotukset huomioidaan pro-
sesseja ja palveluja suunniteltaessa
- asiakkaiden kokemukset ja tyytyvaisyys selvitetddn saannolli-
sesti
- palautteet hyédynnetdan prosessin kehittdmisessa

Tunnistus, kuvaus ja méaarittely
- ydin- ja tukiprosessit on tunnistettu
- prosessit on kuvattu ja méaaritetty
- prosessit on kayttéonotettu

Resurssit
- laitteet, valineet ja tilat
- henkiléstbn ammattitaito ja osaaminen
- motivaatio ja ty6ilmapiiri
- tyoterveys ja turvallisuus
- henkiléston tietoisuus
- tietojen hallinta, tietojarjestelmat ja tietoturva

Syotteet
- luotettavat lahtétiedot, palvelut ja materiaalit
- toimittajien ja yhteistydkumppaneiden arviointi, valinta ja seuran-
ta

Palvelut ja tuotteet
- tayttaa asiakkaiden tarpeet ja odotukset
- eivat sisalla turhaa vaihtelua (henkild, ajankohta tms. johtuen)

Mittaus ja ohjaus
- prosessimittarit on maaritetty
- mittarit on kytketty asiakkaiden odotuksiin ja kokemuksiin
- mittarit on kytketty organisaation paamaariin ja tavoitteisiin
- mittarit on kytketty kannusteisiin ja palkitsemiseen
- tavoitearvot on méaaritetty
- tarkeimmista tunnusluvuista on vertailutietoja

Arviointi ja parantaminen
- prosessien arvioimiseksi on sdanndllisesti toistettava menettely
(siséinen arviointi, prosessiarviointi, itsearviointi tms.)
- erilaisia prosessin analysointi- ja ongelmaratkaisutyokaluja on
kaytdssa
- sisaiset ja ulkoiset palautteet hyddynnetaan tehokkaasti
- kehitystyd on kytketty organisaation strategiaan

Tulokset
- prosessin tulokset ovat kehittyneet suotuisasti, hyvalla tasolla
seka kestavét vertailun toimialaan ja kilpailijoihin

Yhteensa

Prosessi-indeksi: x 100 =

Kunnossa + Ei kunnossa

['Tyokaluja kehittamiseen”. Qualitas Fennica. Verkkodokumentti. <www.qualitas-

fennica.fi>. 10.3.2013].




