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Tama opinnaytetyd kasittelee organisaation prosessien tunnistamista ja kuvaa-
mista 1ISO 9001:2015 standardin vaatimusten mukaisesti. Tyon tavoitteena oli
Scandiservice Oy:n liiketoimintaan sisaltyvien prosessien tunnistaminen, maarit-
taminen ja kuvaaminen osaksi yrityksen laadunhallintajarjestelmaa seka saada
prosessikuvauksista materiaalia laadunhallintajarjestelman kehittamista varten.
Tyon tarkoituksena oli tehda tunnistetuista ja maaritellyista prosesseista proses-
sikuvaukset ISO 9001:2015 standardin vaatimusten mukaisesti.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa perehdyttiin ISO 9001:2015 standardiin ja sen
antamiin vaatimuksiin prosessien maarittamiselle. Taman jalkeen perehdyttiin
prosesseihin seka niiden tunnistamiseen ja kuvaamiseen tavalla, joka tayttaa
standardin vaatimukset. Tyon empiirisessa osuudessa tutkimusstrategiana kay-
tettiin laadullista case-tutkimusta. Tutkimusmenetelmiksi valittin teemahaastat-
telu ja puolistrukturoidut haastattelut, joissa haastateltin Scandiservicen johto-
ryhman kolmea jasenta. Haastatteluiden tavoitteena oli saada tietoa yrityksen lii-
ketoiminnasta, siihen sisaltyvista prosesseista ja prosessivaiheista niiden kuvaa-
mista varten.

Opinnaytetyon tutkimuksen tuloksena tunnistettiin ja maaritettiin Scandiservicen
prosessit yrityksen laadunhallintajarjestelmaa varten. Tunnistetuista proses-
seista tehtiin prosessikartta seka ydinprosesseista yleiskuvaukset ja prosessi-
kaaviot ISO 9001:2015 standardin mukaisesti. Kuvaukset eivat viela tayttaneet
kaikkia standardin vaatimuksia, silla yleiskuvauksissa on viela muutamia puuttu-
via kohtia. Siksi toimeksiantajalle suositeltava kehittamisehdotus on, etta Scan-
diservicen kannattaa kehittaa kaikille ydinprosesseilleen jatkuvan parantamisen
suunnitelma. Nain prosessien yleiskuvaukset tulevat myos tayttamaan ISO 9001
standardin vaatimukset. Toisena kehitysehdotuksena on, ettd Scandiservicen
kannattaa toteuttaa prosessikuvaukset myds tarkeimmille tukiprosesseilleen.
Sen jalkeen yrityksen prosessikuvaukset tayttavat kokonaisuudessaan 1SO
9001:2015 standardin vaatimukset prosessien maarittamiselle.

Asiasanat: ISO 9001:2015, prosessien kuvaaminen, prosessikartta, prosessi-
kaavio, prosessien tunnistaminen
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This thesis examines the identification and description of processes in accord-
ance with the requirements of ISO 9001:2015 standard. The objective was to
identify and describe Scandiservice Oy's business processes for the company’s
quality management system. The purpose was to make process descriptions of
the identified processes in accordance with the requirements of ISO 9001.

The study was qualitative in nature. The data were collected through thematic
interviews and semi-structured interviews from three founding members of Scan-
diservice. The data were analyzed based on theory and feedback from interview-
ees.

As a result of the study Scandiservice's processes for the company's quality man-
agement system were identified and defined. A process map was made of the
identified key processes, as well as general overviews and process diagrams of
the core processes.

The process map and core processes’ overviews and diagrams have been made
in accordance with ISO 9001:2015 but does not yet meet all the requirements of
the standard. There are still unspecified points in the core processes’ overviews.
Therefore, the development proposal recommended to the client is that Scandis-
ervice should make a plan for continuous improvement for all its core processes.
In this way, the process descriptions will also meet the requirements of the ISO
9001 standard. Another development proposal is that Scandiservice should also
implement process descriptions for its most important support processes. Thus,
the company's process descriptions fully meet the requirements of the ISO 9001:
2015 standard for defining processes.

Key words: ISO 9001:2015, process identification, process description,
process map, process diagram
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1 JOHDANTO

1.1 Opinnaytetyon tausta

Taman opinnaytetydn toimeksiantajana toimii Scandiservice Oy. Scandiservice
on vuonna 2019 perustettu yritys, joka toimii teknologiateollisuuden alalla erilais-
ten projektien parissa. Tyo pohjautuu toimeksiantajan tarpeeseen saada proses-
sikuvaukset osaksi yrityksen laadunhallintajarjestelmaa ja sen kehittamista var-
ten. Yritys on rakentamassa laadunhallintajarjestelmaa, joka noudattaa 1SO
9001:2015 standardin vaatimuksia. Standardi asettaa vaatimuksia myos proses-

sien maarittamiselle, jotka prosessikuvauksien tulee tayttaa.

Standardin vaatimusten tayttamisen lisaksi Scandiservice tarvitsee prosessiku-
vauksia, jotta se voi hallita liiketoimintaansa sisaltyvia prosesseja paremmin seka
etsia niista kehityskohteita. Prosessikuvauksia tullaan myds hyodyntamaan
osana yrityksen viestintaa, silla kuvaukset ovat yksinkertainen tapa avata yrityk-
sen toimintaa sen sidosryhmille, kuten asiakkaille, yhteistydkumppaneille ja tyon-
tekijoille. Scandiservicen prosesseja ei olla aiemmin maaritetty tai kuvattu, joten

yrityksen prosessit tulee tunnistaa ennen niiden kuvaamista.

1.2 Opinnaytetyon tavoite, tarkoitus ja rajaus

Opinnaytetyon tavoitteena on Scandiservice Oy:n prosessien tunnistaminen,
maarittdminen ja kuvaaminen osaksi yrityksen laadunhallintajarjestelmaa seka
saada prosessikuvauksista materiaalia laadunhallintajarjestelman kehittamista
varten. Tyon tarkoituksena on tehda Scandiservicen tunnistetuista ja maaritel-
lyista prosesseista prosessikartta seka yrityksen ydinprosesseista yleiskuvaukset
ja prosessikaaviot, jotka tayttavat ISO 9001:2015 standardin vaatimukset.

Opinnaytetyon teoriaosuus rajautuu 1ISO 9001:2015 standardiin seka prosessien
tunnistamiseen ja kuvaamiseen. Teoriaosuuden rajaukset perustuvat siihen, etta
ne ovat opinnaytetydn tavoitteen saavuttamisen kannalta olennaisimmat aiheet

ja niihin perehtymalla saadaan tarvittavaa tietoa opinnaytetyon tutkimusta seka
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prosessikuvausten toteutusta varten. Tyon empiirinen tutkimus toteutetaan case-
tutkimuksena, jossa tutkittava aihe rajautuu Scandiservice Oy:n liiketoimintaan,
siihen sisaltyviin prosesseihin ja niiden vaiheisiin. Opinnaytetyon teorian ja tutki-
muksen pohjalta tunnistetaan yrityksen prosessit. Lopputuloksena syntyy Scan-
diservicen avainprosesseista koostuva prosessikartta seka ydinprosesseista
yleiskuvaukset ja prosessikaaviot. Tydn tuloksien rajaukset perustuvat siihen,
ettd halutaan tayttaa 1ISO 9001 standardin vaatimukset prosessien maarittami-
selle seka keskittya tarkemmin Scandiservicen liiketoiminnan kannalta kriittisim-

piin prosesseihin eli ydinprosesseihin.

1.3 Tutkimusmenetelmat ja opinnaytetyon rakenne

Taman opinnaytetyon tutkimusstrategiana kaytetaan laadullista case-tutkimusta
ja tutkimusmenetelmina kaytetdan teemahaastattelua ja puolistrukturoituja haas-
tatteluita. Teemahaastattelun tavoitteena on saada yleiskuvaus Scandiservicen
liketoiminnasta ja siihen sisaltyvista prosesseista. Puolistrukturoitujen haastatte-
luiden tavoitteena on saada tarkempaa tietoa yrityksen ydinprosesseista ja niiden
prosessivaiheista. Haastateltavina ovat Scandiservicen perustajat ja johtoryh-

man jasenet Sami Pesonen, Jani Pesonen ja Pekka Pesonen.

Opinnaytetyon rakenne muodostuu teoriaosuudesta, empiirisesta tutkimusosuu-
desta, tutkimustuloksista, pohdinnasta seka liitteista. Teoriaosuudessa kasitel-
laan ensin ISO 9001 standardia ja sen antamia vaatimuksia prosessien maaritta-
miselle. Sen jalkeen avataan prosessin kasitetta ja perehdytaan prosessien tun-
nistamiseen ja kuvaamiseen tavalla, joka tayttaa 1ISO 9001 standardin vaatimuk-
set. Teoriaosuudesta siirrytdan tydn empiiriseen osuuteen, jossa avataan tutki-
muksen kohdetta, kerrotaan tutkimuksen toteutuksesta seka arvioidaan tutkimuk-
sen luotettavuutta. Teorian ja case-tutkimuksen jalkeen esitetaan opinnaytetyon
tulokset. Opinnaytetydn viimeisessa luvussa on yhteenveto opinnaytetydsta seka
esitetdan toimeksiantajalle annettavat kehittdmisehdotukset jatkoa varten. Ta-
man jalkeen opinnaytetyon tekija toteuttaa omaa pohdintaa opinnaytetyoproses-
siin liittyen. Tyon loppuun on lisatty liitteiksi haastattelurungot seka tyon lopputu-

loksena syntyneet prosessikuvaukset.



2 1S0O 9001:2015 STANDARDI

2.1 IS0 ja standardit

ISO (International Organization for Standardization) on kansainvalinen organi-
saatio, jonka jasenia ovat kansalliset standardisoimisjarjestot 167 maasta ympari
maailmaa. ISOn tarkoituksena on laatia kansainvalisia standardeja, jotka tuotta-
vat lisdarvoa kaikenlaisille liiketoiminnoille. Standardit laaditaan yleensa ISOn ja-
senten muodostamissa teknisissa komiteoissa, mutta laatimistydhdn osallistuvat
myoOs ISOn kanssa yhteisty6ta tekevat kansainvaliset viranomaiset ja erilaiset or-
ganisaatiot. (ISO 9001 for Small Businesses 2003, 3; SFS-EN ISO 9001 2015, 4;
ISO in Brief 2019, 3; About us n.d.)

ISOn laatimat standardit ovat dokumentteja, jotka sisaltavat kaytannollista tietoa,
parhaita toimintatapoja seka ratkaisuja globaaleihin ongelmiin (ISO in Brief 2019,
4). Standardeja pystytaan maarittelemaan erilaisille tuotteille, palveluille, jarjes-
telmille ja menetelmille - tavoitteena on lisata naiden asioiden kansainvalista yh-
teensopivuutta, laatua, sujuvuutta seka turvallisuutta. Standardit helpottavat ja
yhdenmukaistavat maiden valistd kaupankayntia, edistavat yritysten liiketoimin-
taa seka lisaavat asiakkaiden luottamusta yritysten tuotteisiin ja palveluihin.
(Avain standardien maailmaan 2019, 8; Standardeista on hyotya meille kaikille

n.d; Tutustu standardeihin n.d.)

Tahan paivaan mennessa, ISO on laatinut kansainvalisia standardeja yli 24 000
kappaletta (About us n.d). Standardien moninaisuuden ymmartamiseksi ne on
jaoteltu seuraaviin standardityyppeihin: perusstandardit, tuotestandardit, palvelu-
standardit, menetelmastandardit ja hallintajarjestelmastandardit (Tutustu stan-
dardeihin n.d). Samaan standardityyppiin kuuluvilla standardeilla on yhteinen vii-
tekehys, joka tarkoittaa sita, etta standardeilla on yhtenainen rakenne seka niissa
kaytetdan samoja avaintermeja ja maaritelmia. Tama helpottaa standardien rin-
nakkaista kayttoa, koska siten eri standardien vaatimukset on helpompi sisallyt-
tda osaksi organisaation johtamisjarjestelmaa ja liiketoimintaa. (SFS-EN I1SO
9001 2016,8; ISO 9001 Laadunhallinta n.d.)
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Tekniikka ja kaytannot kehittyvat nopeasti, jonka myota myos yhteiskunnan tar-
peet muuttuvat. Taman vuoksi ISO uudistaa standardeja saanndllisesti, jotta
standardit pysyvat kehityksessa mukana. Standardin uusin painos korvaa ja ku-
moaa aina edellisen painoksen. Esimerkiksi ISO 9001 standardista on julkaistu
painoksia vuosina 1987, 1994, 2000, 2008 ja 2015. (Jarvis & Palmes 2016; Avain
standardien maailmaan 2019, 23.) Tassa opinnaytetydssa ISO 9001 standardilla
viitataan aina vuonna 2015 julkaistuun painokseen eli ISO 9001:2015 standar-
diin.

2.2 1S0O 9001:2015 standardin esittely

ISO 9001 on kansainvalisesi tunnetuin ja eniten kaytetty laadunhallintastandardi,
joka asettaa vaatimuksia organisaation laadunhallintajarjestelmalle. Laadunhal-
lintajarjestelmalla tarkoitetaan tapaa, jolla organisaatio johtaa laatuun liittyvaa toi-
mintaa. ISO 9001 standardi tarjoaa viitekehyksen laadunhallintajarjestelman ra-
kentamiselle, yllapitamiselle ja kehittamiselle. Taman lisaksi 1ISO 9001 kuuluu
ISOn hallintajarjestelmastandardeihin, joten se tarjoaa myds viitekehyksen orga-
nisaation johtamisjarjestelmalle. (SFS-EN ISO 9001 2015, 5; Tutustu standardei-
hin n.d.; ISO 9001 Laadunhallinta n.d.)

ISO 9001 standardi tuo organisaation laadunhallintaan kokonaisvaltaisen lahes-
tymistavan (ISO 9001 Laadunhallinta n.d). Standardi asettaa laadunhallintajar-
jestelmalle vaatimuksia toimintaympariston ymmartamiselle, organisaation johta-
miselle, toiminnan suunnittelulle, tukitoiminnoille, toiminnalle, suorituskyvyn arvi-
oinnille seka toiminnan parantamiselle. Vaatimukset ovat yleisia ja ne on tarkoi-
tettu kaikille organisaatioille, riippumatta niiden tyypista, koosta ja tuottamista
tuotteista ja palveluista. (SFS-EN ISO 9001 2015, 2, 10.)

Erityisesti ISO 9001 korostaa toimivassa laadunhallintajarjestelmassa organisaa-
tion toimintaympariston ja toiminnan yhteytta, johtajien sitoutumista laadunhallin-
taan seka laadunhallintajarjestelman nivoutumista osaksi yrityksen toimintapoli-
tiikkkaa ja strategiaa. Lisaksi standardi korostaa ISO 9000 standardin laadunhal-
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linnan periaatteita laadunhallintajarjestelman perustana seka prosessimaisen toi-
mintamallin kayttdéa kaikessa organisaation toiminnassa. (Griffit 2013, 115; Jarvis
& Palmes 2015; SFS-EN ISO 9001 2015, 2; ISO 9001 Laadunhallinta n.d.)

ISO 9001 standardin tavoitteena on tarjota viitekehys laadunhallintajarjestel-
malle, jonka avulla organisaatio voi saavuttaa kyvyn tuottaa johdonmukaisesti
laadukkaita tuotteita/palveluita, jotka tayttavat sidosryhmien vaatimukset ja lisaa-
vat asiakastyytyvaisyytta. Samalla organisaatio pystyy paremmin kasittelemaan
toimintaansa liittyvia riskeja ja mahdollisuuksia. Tayttamalla ISO 9001 standardin
vaatimukset, organisaation on mahdollista saada laatusertifikaatti akkreditoidulta
luokituslaitokselta. Sertifikaatin saaminen voi lisatd organisaation kilpailukykya
markkinoilla seka kasvattaa asiakasluottamusta organisaation tuotoksiin. (Leck-
lin & Laine 2009, 37; Griffit 2013, 115; Jarvis & Palmes 2015; SFS-EN ISO 9001
2015, 5; ISO 9001 Laadunhallinta n.d.)

2.2.1 Seitseman laadunhallinnan periaatetta

ISO 9001 perustuu ISO 9000 standardissa kuvattuihin laadunhallinnan periaat-
teisiin. ISO 9001 my0ds kannustaa organisaatioita perustamaan laadunhallintajar-
jestelman naiden periaatteiden pohjalta, koska niiden avulla organisaatio voi pa-
rantaa kokonaisvaltaista suorituskykyaan jatkuvasti. Seitseman laadunhallinnan
periaatetta ovat:

o Asiakaskeskeisyys — organisaation laadunhallinnan ensisijainen tavoite
on jatkuvasti tayttaa asiakkaiden vaatimukset ja luoda heille lisaarvoa.

e Johtajuus — organisaation johto on sitoutunut organisaation laadunhallin-
taan seka pyrkii johtamisen kautta saada koko organisaation toimimaan
kohti laatutavoitteiden saavuttamista.

¢ |hmisten taysipainoinen osallistuminen — organisaatiossa ohjataan, kan-
nustetaan ja motivoidaan kaikkia henkil6itd mukaan organisaation laatu-
tavoitteiden saavuttamiseen.

e Prosessimainen toimintamalli — organisaatio ymmartaa omat prosessinsa

ja niiden muodostaman kokonaisuuden.
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e Jatkuva parantaminen — organisaatio pyrkii jatkuvalla parantamisella pa-
rantamaan prosessiensa suorituskykya, koko organisaation toimintaky-
kya seka lisddmaan asiakastyytyvaisyytta.

o Nayttoon perustuva paatoksenteko - organisaatio analysoi ja arvio toi-
minnastaan syntyvat dataa ja informaatiota seka tekee paatoksia naiden
nayttojen pohjalta.

e Suhteiden hallinta — organisaatio hallitsee suhteensa olennaisiin sidos-
ryhmiinsa, kuten asiakkaisiin ja toimittajiin, ja sitd kautta optimoi suoritus-
kykynsa. (Griffit 2013, 93—-94; Quality management principles 2015, 1—
15; SFS-EN ISO 9001 2015, 6; Laadunhallinnan periaatteet 2019.)

2.2.2 Prosessimainen toimintamalli

ISO 9001 standardi noudattaa prosessimaista toimintamallia seka edistaa sen
omaksumista osaksi organisaatioiden laadunhallintajarjestelman kehitysta ja
kayttoonottoa. Prosessimaisen toimintamallin tavoitteena on jatkuvasti parantaa
laadunhallintajarjestelman vaikuttavuutta, tehostaa sidosryhmien vaatimusten to-
teuttamista seka lisata asiakastyytyvaisyytta. Luku 2.3 sisaltaa erityisvaatimuk-
set, joita pidetaan valttamattomina prosessimaisen toimintamallin kayttdonoton
kannalta. (ISO 9001 for Small Businesses 2003, 37; SFS-EN ISO 9001 2015, 6,
12; Laadunhallinnan periaatteet 2019.)

Prosessimaiseen toimintamalliin sisaltyy organisaation prosessien seka niiden
muodostaman kokonaisuuden ymmartaminen, hallitseminen ja johtaminen.
Tama mahdollistaa sen, ettd organisaatio voi ohjata prosessien valisia vuorovai-
kutuksia ja riippuvuuksia hallitusti seka optimoida resurssien tehokasta kayttoa.
Talla tavalla voidaan parantaa organisaation kokonaisvaltaista suorituskykya.
(ISO 9001 for Small Businesses 2003, 37; SFS-EN ISO 9001 2015, 6, 12; Laa-

dunhallinnan periaatteet 2019.)

Prosessimaisessa toimintamallissa kaytetaan PDCA-mallia ja riskiperusteista
ajattelua osana prosessien ja niiden muodostaman kokonaisuuden hallintaan
(SFS-EN ISO 9001 2015). PDCA-mallia voidaan hyddyntaa organisaation yksit-
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taisten prosessien seka koko laadunhallintajarjestelman kehittamiseen ja paran-
tamiseen. Mallin tehokkuus perustuu siihen, ettd se nostaa jatkuvan parantami-
sen keskeiseksi periaatteeksi laadunhallinnassa ja malliin sisaltyvilla toistuvilla
arvioinneilla saadaan toiminnasta uutta tietoa jatkuvasti. (Pesonen 2007, 63-64;
Lecklin & Laine 2009, 32-33, 7-8; Kiran 2016; Arter 2022.)

Act Plan
Korjaa Suunnittele prosessi,
suunnitelmaa aseta tavoitteet

ja prosessin "\'"":""‘\1
toteutusta /| | =

s Y
Check [ ~"¢ Do
Tarkista T Toteuta prosessi
suunnitelman suunnitelman
toteutus - mittaa mukaan
ja arvioi

KUVIO 1. PDCA-malli (mukaillen Arter 2022)

Ylla olevassa kuviossa 1 on kuvattu PDCA-mallin kehityssyklit, jotka ovat suun-
nittelu (Plan), toteuttaminen (Do), tarkista (Check) ja korjaa (Act). Sykli alkaa
suunnitteluvaiheesta, jossa parannettavalle prosessille asetetaan tavoite ja suun-
nitelma tavoitteen saavuttamiseksi. Suunnitteluvaiheessa otetaan huomioon
my0Os suunnitelman toteutuksen riskit ja mahdollisuudet. Toteutusvaiheessa pro-
sessi toteutetaan suunnitelman mukaisesti. Tarkistusvaiheessa prosessin tulok-
sia verrataan asetettuihin tavoitteisiin seka arvioidaan suunnitelman ja toteutuk-
sen tehokkuutta. Korjausvaiheessa, jos suunnitelma oli tehoton, prosessi toiste-
taan paremmalla suunnitelmalla. Jos suunnitelma oli tehokas, paranneltu pro-
sessi saa jaada osaksi organisaation toimintaan ja siirrytdan seuraavan proses-
sin parantamiseen. (Pesonen 2007, 63—64; Lecklin & Laine 2009, 32-33; SFS-
EN ISO 9001 2015, 7; Kiran 2016; Arter 2022.)

Prosessimaisessa toimintamallissa kaytetaan kaikessa toiminnassa riskiperus-

teista ajattelua, jotta organisaatio voi kasitella prosesseihin ja laadunhallintajar-



13

jestelmaan liittyvat riskit ja mahdollisuudet tehokkaasti. Riskiperusteiseen ajatte-
lun mukaan organisaation tulee suunnitella ja toteuttaa toimenpiteita, joilla se ka-
sittelee sen toimintaan liittyvia riskeja ja mahdollisuuksia. Riskien kasittelyyn liit-
tyy mm. riskitekijoiden tunnistaminen, torjuminen ja poistaminen. Mahdollisuuk-
sien kasittelyssa tutkitaan mm. mahdollisuuden tarkoituksenmukaisuutta, sen
tuomaa lisdarvoa seka sen sisaltamia riskeja. (Jarvis & Palmes 2015; SFS-EN
ISO 9001 2015, 5, 8, 14-15; Watkins & Orchiston 2016; Laadunhallinnan peri-
aatteet 2019.)

2.3 IS0 9001 standardin vaatimukset prosessien maarittamiselle

Toimiakseen ISO 9001 standardin mukaisesti, organisaation laadunhallintajar-
jestelma tulee sisaltaa kaikki tarvittavat prosessit ja niiden keskinaiset vaikutuk-
set. Laadunhallintajarjestelmaa tulee myos yllapitaa ja parantaa jatkuvasti. Stan-
dardin vaatimuksien mukaan organisaation on maaritettava laadunhallintajarjes-
telmaa varten tarvittavat prosessit ja niiden soveltaminen koko organisaatiossa.
Taman lisaksi tarvittavista prosesseista organisaation on
A. maaritettava prosessien lahtétiedot ja odotettavat tuotokset
B. maaritettava prosessien keskinainen jarjestys ja vuorovaikutus
C. maaritettava prosesseille kriteerit ja menetelmat niiden seurantaan ja mit-
taamiseen
D. maaritettava prosesseille resurssit seka varmistettava resurssien saata-
vuus

E. maaritettava prosesseihin liittyvat vastuut ja valtuudet

n

kasiteltava prosesseihin liittyvat riskit ja mahdollisuudet

G. arvioitava prosessejaan ja toteutettava tarvittavia muutoksia varmistaak-
seen, etta prosessit tuottavat niilta halutut tulokset

H. jatkuvasti parannettava sen prosesseja ja laadunhallintajarjestelmaa.

(SFS-EN ISO 9001 2015, 12; Jarvis & Palmes 2015; Watkins & Orchis-

ton 2016.)

Organisaation tulee my0s tarvittavissa maarin yllapitaa ja sailyttdd dokumentoi-
tua tietoa tukeakseen prosessien toimintaa seka varmistaakseen prosessien to-

teutuksen suunnitelmien mukaisesti. Tarvittavan dokumentoidun tiedon laajuus
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vaihtelee eri organisaatioissa, koska siihen vaikuttavat organisaation koko ja sen
liketoiminnan tyyppi, prosessien monimutkaisuus seka organisaation henkilos-
ton patevyys. (SFS-EN ISO 9001 2015, 12; Jarvis & Palmes 2015; Watkins &
Orchiston 2016.)

Ylla on esitelty ISO 9001 standardissa annetut vaatimukset prosessien maaritta-
miselle. Standardi ei kuitenkaan maarita, miten organisaation tulisi kaytannossa
toteuttaa naiden vaatimuksien tayttamisen. Taman vuoksi organisaatio saa itse
paattaa prosessiensa maaritys- ja kuvaustavan, mutta paatoksien tulee olla pe-
rusteltavissa. (Pesonen 2007, 132; Jarvis & Palmes 2015; Watkins & Orchiston
2016.)
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3 PROSESSIEN TUNNISTAMINEN JA KUVAAMINEN

3.1 Prosessin kasite

Sanaa prosessi kaytetaan usein eri merkityksissa, silla mita tahansa toistuvaa
toimintaa voidaan kutsua prosessiksi (Laamanen 2005, 19). Tassa opinnayte-
tyossa prosessilla tarkoitetaan lilkketoimintaprosessia. Prosessijohtamisen asian-
tuntija Kai Laamasen mukaan (2005, 19) prosessi on joukko toisiinsa liittyvia tois-
tuvia toimintoja ja prosessin toteuttamiseen tarvittavia resursseja, joiden avulla
syotteet muutetaan tuotoksiksi. Prosessilla on aina organisaation ulkoinen tai si-
sainen asiakas, jolle prosessin tuotos tuottaa lisaarvoa. (Pesonen 2007, 129;
Laamanen & Tinnila 2009, 120; Martinsuo & Blomqvist 2010, 4.)

PROSESSI Palvelu
Syobte Tuote
TOIMITTAJA > - - B ASIAKAS
| t tput
npu Toiminnot ja resurssit Outpu

KUVIO 2. Liiketoimintaprosessi (mukaillen Lecklin 2006, 124)

Ylla olevassa kuviossa 2 on kuvattu yksinkertaistettuna prosessin vaiheet. Pro-
sessi alkaa, kun sen sisaan menee syote (input). Syotteet ovat ulkoiselta tai si-
sdiselta toimittajalta saatua tietoa/materiaalia. Prosessin sisalla on jo valmiina sii-
hen tarvittavat resurssit, jotka voivat olla mm. raaka-aineita, tyontekijoita, laitteita,
tiloja ja jarjestelmia. Prosessin sisalla syotteet ja resurssit yhdistyvat, jonka lop-
putuloksena syntyy asiakkaalle luovutettava prosessin tuotos (output), joka voi
olla tuote tai palvelu. (Lecklin 2006, 124; Pesonen 2007, 129; Laamanen & Tin-
nila 2009, 120; Martinsuo & Blomqvist 2010, 4.)
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3.2 Prosessien tunnistaminen

Yleisen kaytanndn mukaan organisaation johto toteuttaa prosessien tunnistami-
sen, silla heillda on paras kokonaisnakemys organisaation toiminnasta (Pesonen
2007, 134). Tunnistamisen voidaan aloittaa pohtimalla esimerkiksi seuraavia ky-
symyksia:

e Mika on organisaation lilkeidea/missio?

e Mika on tuotos, jonka asiakkaat organisaatiolta saavat?

¢ Miten tuotetaan lisdarvoa asiakkaille?

e Mika on organisaation ydinosaamista?

¢ Miten organisaation liikevaihto/-voitto syntyy?

¢ Mihin toimintoihin organisaation resursseja kaytetaan?

e Mita prosesseja ja toimintoja organisaation asiakkaalla on?

e Miten organisaation prosessit vastaavat asiakkaan prosesseja? (Laama-

nen 2005, 65-66; Lecklin & Laine 2009, 41.)

Vastaukset ylla oleviin kysymyksiin johtavat paaprosessien jaljille. Taman jalkeen
tunnistamisessa voidaan edeta prosessien rajaamiseen, luokitteluun ja nimeami-
seen. Taman jalkeen prosessit on tunnistettu ja voidaan siirtya prosessien kuvaa-
miseen. (Laamanen 2005, 52-59; Lecklin & Laine 2009, 41; Prosessien kuvaa-
minen 2012, 4.)

3.2.1 Prosessien rajaaminen

Prosessin rajaamisessa maaritetdan mista prosessi alkaa ja mihin se loppuu.
Talla tavoin varmistetaan, etta rajaukset on tehty hyodyllisella tavalla ja etta pro-
sessit muodostavat ehean kokonaisuuden ilman paallekkaisyyksia. (Laamanen
2005, 66—67; Prosessien kuvaaminen 2012, 4.) Prosessien rajaukseen liittyy
kaksi periaatetta. Yleinen asiakassuuntautunut periaate on se, etta prosessin tu-
lisi alkaa asiakkaasta ja loppua asiakkaaseen. Kaytanndssa tama toteutetaan si-
ten, ettd asiakas tekee prosessin ensimmaisen ja viimeisen vaiheen. Toinen ra-
jaukseen liittyva periaate on jatkuvan kehittamisen periaate, jossa prosessi alkaa
jollakin tavalla suunnittelusta ja paattyy arviointiin. Talla rajauksella pyritaan var-

mistamaan, etta suunnittelu- ja arviointivaiheet ovat sisallytetty osaksi prosessia
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seka edistetaan prosessin jatkuvaa parantamista. (Laamanen 2005, 52-53; Pe-
sonen 2007, 129; Martinsuo & Blomqvist 2010, 4.)

Prosessin alun ja lopun maarittdmisen lisaksi rajaamisen tavoitteena on sopia
siita, mita prosessi sisaltaa. Keskeisia tarkasteltavia asioita ovat prosessin toimit-
tajat, syodtteet, tuotokset ja prosessin vaiheet. Joskus rajaus sisaltda myds mm.
prosessin tarkoituksen, avainresursseja seka ongelma-/kehityskohtia, mutta suo-
siteltavaa on, etta rajaus pidetdan mahdollisimman yksinkertaisena. Kun proses-
sit on rajattu, tunnistamisessa voidaan siirtya prosessien luokitteluvaiheeseen.
(Laamanen 2005, 52-53, 66; Martinsuo & Blomqvist 2010, 9.)

3.2.2 Ydin-, tuki- ja avainprosessi

Prosesseja on luonteeltaan erilaisia, jonka takia ne voidaan luokitella kolmeen eri
luokkaan: ydinprosessi, tukiprosessi ja avainprosessi. Ydinprosessit ovat ne or-
ganisaation prosessit, jotka ovat yhteydessa ulkoiseen asiakkaaseen ja tuottavat
suoraan arvoa heille. Tyypillisia ydinprosesseja ovat mm. tuotekehitys-, tuotanto-
ja asiakaspalveluprosessi. Tukiprosessit ovat organisaation sisaisia prosesseja.
Ne eivat ole yhteydessa ulkoiseen asiakkaaseen, vaan niiden asiakas on organi-
saation sisalla. Tukiprosessien tarkoitus on tukea organisaation ydinprosessien
toimintaa ja auttaa niitd onnistumaan toiminnassaan. Tyypillisia tukiprosesseja
ovat mm. henkilostd-, talous- ja tietohallintoprosessi. (Lecklin 2006, 130; Peso-
nen 2007,131; Laamanen & Tinnila 2009, 122.)

Avainprosessit koostuvat kaikista ydinprosesseista ja tarkeimmista tukiproses-
seista. Avainprosessit ovat organisaation tarkeimpia prosesseja, jotka tekevat
niista myos ensisijaiset kehittamiskohteet. Ajatus avainprosessien luokittelusta
perustuukin siihen, ettd halutaan valttaa turhaa kuvaamista ja keskittya organi-
saatiolle olennaisten prosessien maarittamiseen ja kuvaamiseen. Nain avainpro-
sesseja voidaan seurata, ohjata ja kehittda paremmin. (Lecklin 2006, 130; Peso-
nen 2007, 131; Laamanen & Tinnila 2009, 122.)
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3.2.3 Prosessien nimeaminen

Prosessien nimeamisvaiheessa tulee pohtia hyvaa prosessien nimeamiskaytan-
t64, silla prosessien nimet ovat viestinnan valineita. Prosessien nimet tulee olla
erilaisia, jotta prosessit eivat sekoitu keskenaan. Nimen on tarkoitus auttaa ym-
martdmaan prosessin tavoitetta, tarkoitusta tai mita tulosta siltd halutaan. Siksi
nimea valittaessa kannattaa miettia, mika on kyseisen prosessin tarkoitus. (Laa-
manen, 2005, 58-59; Martinsuo & Blomqvist 2010, 9; Long 2014.)

Prosessin nimeamisessa tulee miettia prosessin tarkoituksen lisaksi myds nimea-
mistapaa. Prosessit usein nimetaan joko substantiivimuotoista tai verbimuotoista
nimeamistapaa noudattaen. Substantiivisessa nimeamistavassa nimi on proses-
sin tuotokseen perustuvaa (esim. tuoteprosessi), kun taas verbimuotoinen ni-
meamistapa on prosessin tekemiseen perustuva (esim. valmistamisprosessi).
Paaasia on, etta organisaatio noudattaa samaa nimeamistapaa kaikissa proses-

seissaan. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 9; Long 2014.)

3.3 Prosessien kuvaaminen

Prosessien kuvaamisessa kuvataan niiden sisaltamaa yhteistyota, toimintaa ja
toimintoja (Arter 2017). Mika tahansa toiminta voidaan kuvata prosessina, mutta
organisaatioiden kannalta tarkeinta olisi kuvata ne prosessit, jotka ovat organi-
saation menestymiselle kriittisia eli organisaation avainprosessit. Organisaatiot
voivat valita tavan, jolla ne kuvaavat prosessinsa. Tarkeinta on, etta kuvaukset
ovat todenmukaisia ja selkeita, jotta ne ovat kaikkien sidosryhmien ymmarretta-
vissa. (Pesonen 2007, 130.)

Hyva prosessin kuvaus sisaltaa prosessin kannalta oleelliset tekijat seka selittaa
prosessiin liittyvat riippuvuudet. Oleellisia tekijoita ovat mm. kuten resurssit, me-
netelmat, tuotokset, ymparistokuvaukset seka prosessin vuorovaikutukset toisiin
prosesseihin. (Laamanen 2005, 75; Laamanen ja Tinnila 2009, 124.) Hyvalle pro-
sessin kuvaamiselle on myos teknisia vaatimuksia. Kuvauksen tulee olla lyhyt ja
sen tulee mahtua noin neljalle A4-koon sivulle, sisaltaen selittdvaa tekstia ja pro-

sessikaavion. Prosessikuvauksissa tulee kayttda ennalta sovittua runkoa seka
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yhdenmukaisia merkintatapoja ja kaavioita. (Laamanen 2005, 76; Pesonen 2007,
152; Berman 2014.) Kuviossa 3 on esitetty prosessikuvauksien keskeisia merkin-

tatapoja.

Merkinta Merkitys

Q Prosessin aloitus tai lopetus

Tehtdva tai prosessi

Materiaali- tai tietovirta

—_— . .y we - - .
(voidaan merkita eri esim. eri
varein tai viivatyypein)
<> Paites
CI Dokumentti
E Tieto

KUVIO 3. Prosessikuvausten keskeiset merkintatavat (mukaillen Martinsuo ja
Blomqvist 2010, 11)

Lisaksi teknisten vaatimusten mukaan prosessikuvauksien tekstiosuudessa tulee
kayttaa yhdenmukaisia termeja, kasitteita ja aikamuotoja — useimmiten kuvauk-
set kirjoitetaan preesensmuodossa. Kuvaukseen liittyvat tunnistetiedot, kuten te-
kija, paivamaara, tunniste ja hyvaksyja, tulee olla nakyvissa. Kokonaisuudessaan
prosessikuvauksien tulee olla ymmarrettavia ja loogisia, ilman ristiriitoja proses-

sin sisalla tai muihin prosesseihin. (Laamanen 2005, 76.)

3.3.1 Prosessikartta

Prosessikartta on graafinen kuvaus organisaation avainprosesseista ja niiden va-
lisista yhteyksista. Prosessikartan tarkoituksena on antaa kokonaiskuva organi-
saation toiminnasta, seka parhaimmillaan se antaa karkean tason kuvauksen or-

ganisaation liiketoimintamallista seka ansaintalogiikasta. Tall6in kartassa paino-
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piste on niissa prosesseissa, joissa vaikutetaan eniten organisaation taloudelli-

seen suorituskykyyn. (Laamanen 2005, 60; Pesonen 2007, 133; Laamanen &

Tinnila 2009, 126; Prosessien kuvaaminen 2012, 7.)

Asiakas
ottaa
vastaan
tuotteen

Asiakkaan
tarve
Asiakas
kiinnostuu

Asiakas
toteuttaa
ajatuksensa

Asiakas
valitsee
toimittajan

Asiakkaan
prosessi

Markkinointi- l

prosessi

Ydinprosessit
Myyntiprosessi l

Tuotekehitys-
prosessi

A

Tuotantoprosessit

Asiakas
kayttaa ja
huoltaa

A

A

Asiakaspalveluprosessit

Tukiprosessit Johtaminen

Hallinto

Henkilostd

KUVIO 4. Prosessikartta (mukaillen Pesonen 2007, 134)

Prosessikartan esitystapoja on useita ja jokainen organisaatio voi esittaa proses-

sien joukon haluamallaan tavalla. Tavallisin prosessikartan esitystapa on ns. ve-

siputousmalli, josta esimerkki on kuviossa 4. Vesiputousmallin ylakulmaan mer-

kataan asiakkaan prosessin toiminnan eteneminen. Asiakkaan prosessien alle

on merkattu ne organisaation ydinprosessit, jotka vastaavat asiakkaan proses-

seja ja palvelevat niita. Nuolilla hahmotetaan prosessin etenemista seuraavaan

prosessiin seka vuorovaikutusta toisiin prosesseihin. Tukiprosessit ovat kuvat-

tuna leveina palkkeina alalaidassa, silla ne vaikuttavat jokaiseen ydinprosessiin,

mutta eivat ole suoraan yhteydessa asiakkaaseen. (Laamanen 2005, 59-60; Pe-

sonen 2007, 133-137.)
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3.3.2 Prosessin yleiskuvaus ja prosessikaavio

Yksittaisen prosessin kuvaaminen alkaa prosessin yleiskuvauksen tekemisella.
Yleiskuvauksen tarkoitus on sanallisesti kuvata prosessin keskeiset asiat: pro-
sessin nimi ja tarkoitus, roolit, toiminnot, syotteet, tietovirrat ja tuotokset. Esimer-
kiksi talla 11 kysymyksen sarjalla voidaan selvittaa yksittaisen prosessin perus-
tiedot:

1. Mika on prosessin tarkoitus?
Kuka on prosessin omistaja?
Kuka tai ketka ovat prosessin asiakkaita?
Mita vaatimuksia asiakkailla prosessille on?
Mitka ovat prosessin ensimmainen ja viimeinen vaihe?
Mika on prosessin syote ja mika lopputuotos?

Mitka ovat prosessissa tarvittavat resurssit? (roolit, tydkalut, laitteet)

© N o O K~ WD

Mitka ovat prosessin kriittiset menestystekijat?

9. Mitka ovat prosessin mittarit?

10.Miten prosessia ohjataan?

11.Miten prosessia parannetaan? (Lecklin 2006, 136—-140; Pesonen 2007,
145-147; Laamanen & Tinnila 2009, 124.)

Naiden kysymyksien vastauksista saadaan muodostettua prosessin yleiskuvaus.
Kun yleiskuvaus on tehty, voidaan siirtya prosessikaavion tekemiseen. (Pesonen
2007,148.) Prosessikaavio esittda prosessin vaiheet, roolit ja funktiot piirrok-
sena. Kaavion tarkoituksena on havainnollistaa prosessin yleiskuvauksen sisalto.
Yleisesti kaytettyja prosessikaaviomalleja ovat yksinkertainen tyonkulkukaavio,
vuokaavio ja uimaratamalli. (Laamanen 2005, 80; Lecklin 2006, 140-141; Peso-
nen 2007, 150-151; Hirano 2011, 73; Long 2014; Gillet, Simpson & Clarke 2015,

55.) Alapuolella kuvio 5 esimerkkina prosessikaavion uimaratamallista.
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Asiakas Pyytad vertailee Tilaa
Tarjousta tarjouksia

Myynti- Lahettas
a . j kistoi
sihteeri faar

A A A

\4 \4

- Tekee tarjouksen " -
o Kirjaa R ia valmistelee Sopii Kirjaa
MYYJa tarjouspyynnon " ) | muutokset tilauksen

vuosisopimuksen
Arvioi 7y

tarjous-
kyvyn *

Toimitus-
johtaja

Hyvéksyy

Tuotanto- Anviol
paalhkko tuotantokyvyn

[
|

A 4

Tuote-
kehitys-
paallikko

Tarkistaa
tekn.spesif.

A 4

KUVIO 5. Uimaratamallin mukainen prosessikaavio (mukaillen Laamanen 2005,
79)

Kuten kuviossa 5, prosessikaavion uimaratamallissa prosessiin osallistuvat roolit
merkataan vasempaan laitaan. Ylimmaksi sijoitetaan asiakas ja asiakkaan alle
merkitdan muut prosessin roolit. Jokaisella roolilla on oma uimarata ja vaiheet
merkataan aina sen roolin uimaradalle, joka on vastuussa vaiheen toteuttami-
sesta. Prosessivaiheet merkataan sarjoina etenemaan vasemmalta oikealle —
tama muodostaa mielikuvan prosessin etenemisesta ja mahdollistaa my0s tarvit-
taessa aikataulun esittamisen. (Laamanen 2005, 80; Lecklin 2006, 140-141; Pe-
sonen 2007, 150-151, Hirano 2011, 82—-86; Long 2014.)

Ymmarrettavyyden ja luettavuuden takia prosessikaavio kannattaa pitaa pelkis-
tettyna. Lukumaarallisesti vaiheita kannattaa olla 5-15, jolloin prosessikaavio
mahtuu yhdelle A4-sivulle. Prosessikaavioon valitaan prosessin paalinjat - moni-
vaiheiset tydvaiheet ja mahdolliset poikkeamat kuvataan prosessivaiheiden
omissa tyOohjeissa. (Laamanen 2005, 81; Lecklin 2006, 140-141; Pesonen
2007, 151; Hirano 2011, 84-86.)
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4 CASE: SCANDISERVICE OY

4.1 Tutkimuksen kohdeorganisaatio

Taman opinnaytetyon toimeksiantajana ja tutkimuksen kohteena toimi Scandiser-
vice Oy. Scandiservice on vuonna 2019 perustettu yritys, jonka perustivat Sami
Pesonen, Jani Pesonen ja Pekka Pesonen. Yritys toimii teknologiateollisuusalalla
erilaisten projektien parissa Suomessa ja ulkomailla. Scandiservicen liikevaihto
on noin 4-6 miljoonaa euroa ja yrityksessa yhteensa on noin 20-30 tydntekijaa.
(Pesonen, haastattelu, 21.04.2022; Pesonen, haastattelu, 3.6.2022.)

Scandiservicen asiakkaita ovat suuret, paaasiassa paperi- ja energiateollisuuden
alalla toimivat yritykset, jotka etsivat alihankkijoita teollisuusprojektien toteutuk-
seen. Asiakkaiden projekteihin Scandiservice myy prosessiputkistojen valmis-
tusta seka prosessiputkistojen, laitteiden ja terasrakenteiden asennuksia. Valmis-
tuksen ja asennuksen lisaksi yritys myos valittda asennusvalvojia konsulteiksi,
hitsaajia ja asentajia valmistusprosesseihin tyontekijoiksi seka tarjoaa projekti-
palveluina mm. aikataulutusta ja projektinhallintaa. Scandiservicen liiketoiminnan
tavoitteena on auttaa asiakkaita keskittymaan projektin kokonaisuuden hallintaan
samalla kun se itse hallitsee ja toteuttaa tydmaan operatiivista toimintaa. (Peso-
nen, haastattelu, 21.04.2022.)

Scandiservicen prosessien nykytilanne on se, etta niita ei ole aiemmin tunnistettu
tai kuvattu. Prosessit ovat yrityksen johdolla yleisesti tiedossa ja yrityksen tyon-
tekijat tiedostavat omaan tyohonsa liittyvat tydvaiheet. Prosessien kuvaamiselle
kuitenkin on tarvetta, silla yritys on rakentamassa ISO 9001:2015 standardin mu-
kaista laadunhallintajarjestelmaa. 1SO 9001 vaatii, ettd organisaation on maari-
tettava tarvittavat prosessit osaksi yrityksen laadunhallintajarjestelmaa standar-
din vaatimuksien mukaisesti. Standardin vaatimusten tayttamisen lisaksi proses-
sikuvauksista saataisiin materiaalia yrityksen liiketoiminnan selkeyttamiseksi,
johdonmukaistamiseksi seka kehittamiseksi. Prosessikuvauksilla pystyttaisiin
myos viestimaan yrityksen toiminnasta sen sidosryhmille, kuten asiakkaille ja
tydntekijoille. (Pesonen, haastattelu, 21.04.2022.)
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4.2 Tutkimusstrategia ja -menetelmat

Taman opinnaytetydn empiirinen tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena
ja tutkimusstrategiana kaytettiin case-tutkimusta. Case-tutkimus (case study re-
search) on kokonaisvaltainen ja syvallinen tutkimus, jossa tutkitaan yhta rajattua
kohdetta eli casea. Tutkimuksen case voi esimerkiksi olla jokin tietty yksil0,
ryhma, organisaatio tai instituutio, josta pyritdan saamaan hyva ja luotettava ym-
marrys. Case-tutkimuksen tuloksia ei voida yleistaa, silla ne patevat vain tutkit-
tuun tapaukseen. (Gillham 2000, 1-2; Kananen 2013, 9, 30.) Case-tutkimus tut-
kimusstrategiana valittiin silla perusteella, etta tassa tutkimuksessa syvennytaan
yksittaisen yrityksen eli Scandiservicen liikketoimintaan, siihen sisaltyviin proses-

seihin ja niiden vaiheisiin.

Kokonaisvaltaisen ja syvallisen ymmarryksen saavuttamiseksi case-tutkimuk-
sessa kaytetdan yleensa useampia tutkimusmenetelmia, kuten havainnointia,
haastatteluita, kirjallisia lahteita, ja tallenteita. Kaytettavat menetelmat ovat paa-
asiassa kvalitatiivisia, mutta myos kvantitatiivisia menetelmien kaytto sallitaan.
Tarkeinta on, etta tutkimustulos on mahdollisimman hyva ja luotettava, tutkimus-
menetelmasta riippumatta. (Yin 2003, 13-14, 83; Kananen 2013, 9, 31, 54.) Ta-
man opinnaytetyon case-tutkimukseen tutkimusmenetelmiksi valittin teema-
haastattelu ja puolistrukturoidut haastattelut, joten erilaista aineistoa kertyi use-

ammalla menetelmalla.

Haastattelu on eraanlaista vuorovaikutteista keskustelua, jonka avulla tutkija pyr-
kii selvittamaan haastateltavan ajatuksia ja nakemyksia. Haastattelut voidaan ja-
otella erilaisiin tyyppeihin mm. sen mukaan, kuinka kiinteasti kysymykset on ase-
teltu ja miten paljon haastattelija jasentdd haastattelutilanteita. (Eskola & Suo-
ranta 1998, 78—80.) Puolistrukturoidussa haastattelussa kysymykset ovat kaikille
haastateltaville samat, mutta haastattelija voi vaihdella kysymysten jarjestysta tai
esittaa lisakysymyksia. Lisaksi kysymyksiin ei ole asetettu vastausvaihtoehtoja,
vaan niihin vastataan avoimesti ja omin sanoin. (Eskola & Suoranta 1998, 80—
81; Yin 2003, 89-90; Wilson 2013.) Teemahaastattelusta kaytetaan myos nimi-
tysta puolistrukturoitu haastattelu. Teemahaastattelulle on tyypillista, etta haas-

tattelussa kasiteltavat aihepiirit eli teema-alueet ovat tiedossa, mutta kysymysten
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tarkka muoto ja jarjestys puuttuvat. Teemahaastattelussa tarkeinta on, etta haas-
tatteluun valitut teemat kaydaan lapi kattavasti ja haastateltava saa vastata avoi-
mesti omasta nakokulmastaan. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 208; Vilkka
2015, 124.)

Case-tutkimuksessa kaytettiin seka teemahaastattelua ettd puolistrukturoituja
haastatteluita. Tutkimusmenetelmind haastattelut haluttiin erottaa toisistaan to-
teutuksien eroavuuksien vuoksi. Teemahaastattelu valittin menetelmaksi, silla
haluttin saada kasitys Scandiservicen liiketoiminnasta kokonaisuudessaan.
Haastattelun kysymykset olivat teemojen mukaiset ja yrityksen johtohenkild sai
vapaasti kertoa yrityksen liiketoiminnasta ja siihen sisaltyvista prosesseista seka
asiakkaan prosessista. Tavoitteena oli tata kautta tunnistaa Scandiservicen liike-

toiminnan avainprosessit.

Puolistrukturoitujen haastatteluiden valinta tutkimusmenetelmaksi perustui sii-
hen, etta haluttiin saada yksityiskohtaisempi kuvaus Scandiservicen ydinproses-
seista ja niiden vaiheista. Taman vuoksi haastatteluissa haluttiin esittaa tarkasti
valittuja kysymyksia teemojen sijaan. Tavoitteena oli saada samat perustiedot
jokaisesta tunnistetusta ydinprosessista, mutta samalla mahdollistaa tarkenta-
vien lisakysymysten esittamisen. Vastaukset haluttiin pitaa avoimina, jotta pro-
sessit tulee kasiteltya huolellisesti ja yrityksen johtohenkildiden omien nakemyk-

sien mukaisesti.

4.3 Tutkimuksen toteutus

Taman opinnaytetydn aihe valittiin tammikuussa ja tyon sisaltda ja aikataulusta
aloitettiin suunnittelemaan helmikuun alussa. Suunnitelman valmistuttua allekir-
joitettiin opinnaytetyosopimus. Maaliskuun alussa opinnaytetyon tekija alkoi pe-
rehtymaan ISO 9001:2015 standardiin seka prosessien tunnistamisen ja kuvaa-
misen kirjallisuuteen, jonka pohjalta aloitettiin kirjoittamaan opinnaytetydn teo-
riaa. Tekija muokkasi teoriaosuutta opinnaytetydprosessin loppuun asti, silla han
halusi tehda tyosta johdonmukaisesti etenevan ja yhtenaisen kokonaisuuden.
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Huhtikuun puolessa valissa opinnaytetyon tekija aloitti case-tutkimuksen toteut-
tamisen. Case-tutkimuksen tutkimusmenetelmina olivat teemahaastattelu ja puo-
listrukturoidut haastattelut, joissa haastattelijana toimi opinnaytetyon tekija.
Haastattelut toteutettiin yksilohaastatteluina ja niita oli yhteensa 4 kappaletta: yksi
teemahaastattelu ja kolme puolistrukturoitua haastattelua. Haastattelut olivat
kestoltaan 1-1,5 tuntia ja haastateltavana toimivat Scandiservice Oy:n perustajat
Sami Pesonen (toimitusjohtaja), Jani Pesonen (laatujohtaja) seka Pekka Peso-
nen (tydmaapaallikkd). Heidat valittiin haastateltaviksi silla perusteella, etta yri-
tyksen perustajina ja johtoryhman jasenina heilla on paras nakemys yrityksen lii-

ketoiminnasta ja siihen sisaltyvista prosesseista.

Ensimmainen haastattelu toteutettiin teemahaastatteluna, jossa haastateltavana
oli Jani Pesonen. Teemahaastattelun runko I6ytyy liitteesta 1. Haastattelun ai-
kana pohdittiin Scandiservicen liiketoimintaa, yrityksen asiakkaan prosessia seka
yrityksen prosessien vastaavuutta niihin. Nain tunnistettin  Scandiservicen
ydinprosessit. Taman jalkeen pohdittiin, mitd ydinprosessien toimintaa tukevia
prosesseja yrityksen sisalla on. Talla tavalla saatiin tunnistettua yrityksen tukipro-
sessit. Teemahaastattelun pohjalta opinnaytetydn tekija laati alustavan prosessi-

kartan.

Teemahaastattelun jalkeen toteutettiin puolistrukturoidut haastattelut kaikille kol-
melle johtoryhman jasenelle. Jokaiselle haastateltavalle oli maaritetty 2 ydinpro-
sessia, joista heiltd pyrittiin saamaan tietoa. Sami Pesosta haastateltiin Scan-
diservicen asiakkuudenhallinta- ja projektihallintaprosessista, Jani Pesosta
myynti- ja valmistusprosessista seka Pekka Pesosta suunnittelu- ja dokumentoin-
tiprosessista. Prosessien jaon suoritti haastateltavat itse sen mukaan, mista yri-

tyksen prosesseissa heilla olisi eniten tietoa.

Puolistrukturoitujen haastatteluiden runko I0ytyy liitteesta 2. Haastattelut alkoivat
siten, ettd opinnaytetydn tekija kertoi lyhyesti haastattelun tarkoituksen ja mita
haastattelulla tavoiteltin. Taman jalkeen tekija ja haastateltava kavivat lavitse
aiemmin tehdyn prosessikartan, jonka haastateltava varmisti todenmukaiseksi.
Sen jalkeen siirryttiin yksittaisen ydinprosessin kasittelyyn, joka alkoi yleiskuvauk-

sen tekemisella. Vastaukset tekija kirjoitti suoraan tietokoneelle. Yleiskuvauksen
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tekemisen jalkeen siirryttiin pohtimaan, miten prosessi etenee aina vaihe vai-
heelta eteenpain ja mita rooleja prosessin vaiheisiin sisaltyy. Opinnaytetyon tekija
varmisti, etta prosessi kuvataan teorian mukaisesti, mutta muuten haastateltava
sai vapaasti kertoa oman nakemyksensa prosessin etenemisesta. Samalla tekija
hahmotteli prosessikaaviota paperille tai tietokoneelle, jolloin myos haastateltava
pystyi muodostamaan kasityksen syntyvasta prosessikaaviosta, huomaamaan

puuttuvat tai virheelliset kohdat siitd seka antamaan korjausehdotuksia.

Haastatteluista saatujen tietojen pohjalta opinnayteyon tekija toteutti prosessiku-
vaukset kayttaen Microsoft Visio-ohjelmaa. Prosessikuvauksien valmistuttua te-
kija vertasi toteutuneita kuvauksia teoriassa esitettyihin vaatimuksiin. Vertauksien
pohjalta tekija pyysi viela haastateltavilta tarvittavia tarkennuksia prosessiku-
vauksia varten. Kun prosessikuvaukset oli tehty, tekija lahetti ne sahkopostilla
haastateltaville arvioitavaksi. Yksittaiset ydinprosessit kaytiin lavitse aina tietyn
haastateltavan kanssa, mutta tdssa vaiheessa jokainen paasi nakemaan kaikki
prosessikuvaukset seka antamaan niihin korjausehdotuksia. Taman palautteen
pohjalta tekija teki viela tarvittavat muutokset prosessikuvauksiin ennen niiden

lopullista versiota, jotka 16ytyvat liitteesta 3.

4.4 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Opinnaytetyon tutkimuksen voidaan sanoa olevan luotettava ja pateva. Tutkimus
toteutettiin tutkimussuunnitelman mukaisesti ja se taytti suunnitelmassa asetetut
tavoitteet tarkoituksenmukaisilla tavoilla. Ennen empiirista tutkimusta toteutettiin
kattava teoreettinen tutkimus, jossa opinnaytetyon tekija perehtyi ISO 9001 stan-
dardiin ja sen antamiin vaatimuksiin prosessien maarittamiselle seka prosessien
tunnistamiseen ja kuvaamiseen tavalla, joka tayttaa standardin vaatimukset. Teo-
rian pohjalta tekija osasi varmistaa, etta empiirisessa tutkimuksessa tutkitaan oi-
keita asioita sopivilla tutkimusmenetelmilla, jotta prosessit tulee tunnistettua ja

kuvattua ISO 9001 standardin vaatimusten mukaisesti.

Tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa sita, etta tutkimuksen tulokset ovat toistetta-

vissa ja ne ovat ei-sattumanvaraisia (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 231).
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Opinnaytetyon tutkimus on reliaabeli, silla Scandiservicen perustajat saivat arvi-
oida prosessikarttaa seka yksittaisia prosessikuvauksia itsenaisesti. Jokainen
heista oli sita mielta, etta lopulliset tulokset olivat oikeanlaiset, todenmukaiset ja
heidan nakemyksensa mukaiset. Nain ollen tulokset olisivat toistettavissa, jos tut-
kimus toteutettaisiin uudestaan. Tutkimuksen reliaabeliutta voi heikentaa se, etta
prosessit tunnistettiin ja kuvattiin ensimmaista kertaa. Prosessikuvauksiin tulee
usein viela tarkennuksia sen jalkeen, kun ne on ensimmaista kertaa kuvattu, silla
kaikkia asioita ei valttamatta tule heti huomioitua. Lisaksi Scandiservicen proses-
seja kehitetaan jatkuvasti, joten prosessikuvaukset eivat valttamatta pysy saman-

laisina kovin pitkaan.

Tutkimuksen validius tarkoittaa mittarin tai tutkimusmenetelman kykya mitata
juuri sita asiaa, mita tutkimuksen kannalta on tarkoituskin mitata (Hirsjarvi, Re-
mes & Sajavaara 2009, 231). Taman case-tutkimuksen tutkimusmenetelmiksi va-
littiin teemahaastattelu ja puolistrukturoidut haastattelut. Naiden menetelmien
avulla saavutettiin tutkimuksen tavoite eli saatiin tietoa Scandiservicen liiketoi-
minnasta, siihen sisaltyvista prosesseista ja niiden vaiheista. Haastateltavina oli-
vat yrityksen kolme perustajaa ja johtohenkil6a, joilla asemansa vuoksi on paras

tuntemus yrityksen prosesseista.

Tutkimuksen validiutta olisi voinut parantaa kayttamalla yksilohaastatteluiden si-
jaan ryhmahaastattelua. Nain olisi saatu kaikkien haastateltavien nakokulmat
kerralla esiin ja niista olisi voitu yhdessa keskustella. Tama olisi kuitenkin kaytan-
nossa ollut vaikea toteuttaa, silla kerralla toteutettu rynmahaastattelu olisi vienyt
useita tunteja kerralla aikaa. Useampi ryhmahaastattelu olisi taas ollut vaikea ai-

katauluttaa haastateltavien kiireisten aikataulujen seka eri sijaintien vuoksi.
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5 TUTKIMUSTULOKSET

5.1 Tunnistetut avainprosessit ja prosessikartta

Opinnaytetyon case-tutkimuksen teemahaastattelussa tunnistettin Scandiser-
vice Oy:n ydinprosessit seka tarkeimmat tukiprosessit. Tunnistetut ydinprosessit
ovat asiakkuudenhallinta-, myynti-, suunnittelu-, valmistus-, dokumentaatio ja
projektinhallintaprosessi. Scandiservicen tarkeimmat tukiprosessit ovat talous-
hallinto, henkildstohallinto, hankinta, laadunhallinta seka johtaminen. Tutkimuk-
sessa myos tunnistettiin ydinprosessien keskinainen jarjestys ja vuorovaikutus
seka pohdittiin myos yrityksen asiakkaan prosessia. Naiden tietojen pohjalta saa-
tiin tehtyd Scandiservicen liiketoiminnan avainprosesseista prosessikartta, joka

esitetaan alla olevassa kuviossa 6.

Scandiservice Oy:n prosessikartta SVi 5.6.2022
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KUVIO 6. Scandiservice Oy:n prosessikartta
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Scandiservicen prosessikartta (kuvio 6) toteutettiin opinnaytetyon luvussa 3.3.1
esitellyn prosessikartan vesiputousmallin mukaisesti. Kartan ylalaidassa on ku-
vattu Scandiservicen asiakkaan prosessin eteneminen projektin aikana. Asiak-
kaan prosessin alle on merkattu ne yrityksen ydinprosessit, jotka vastaavat asi-
akkaan prosessin vaihetta ja tuottavat lisdarvoa sille. Nuolilla on hahmoteltu pro-
sessien etenemistd seuraavaan prosessiin. Prosessit ovat osittain paallekkain,
silla niita toteutetaan projekteissa samanaikaisesti, jolloin ne ovat myds vuorovai-

kutuksessa keskenaan.

Prosessikartassa on esitetty Scandiservicen tarkeimmat tukiprosessit kuvan ala-
laidassa. Tukiprosessit on piirretty leveina palkkeina, silla ne vaikuttavat jokaisen
ydinprosessin toimintaa, mutta eivat ole suoraan yhteydessa yrityksen ulkoiseen
asiakkaaseen. Kartassa tukiprosessien jarjestyksella ei ole annettu merkitysta,
silld ne kaikki ovat yrityksen liiketoiminnan ja ydinprosessien onnistumisen kan-

nalta tarkeita.

5.2 Ydinprosessien yleiskuvaukset ja prosessikaaviot

Puolistrukturoiduista haastatteluista saatujen tietojen pohjalta tehtiin Scandiser-
vicen ydinprosessien yleiskuvaukset seka prosessikaaviot. Kaikki ydinprosessien
yleiskuvaukset sisaltavat samat maaritettavat asiat: prosessin nimi, omistaja, asi-
akkaat ja heidan vaatimuksensa, prosessin ensimmainen ja viimeinen vaihe,
syote ja tuotos, tarvittavat resurssit, kriittiset menestystekijat, mittarit, ohjaustavat
ja jatkuvan parantamisen menetelmat. Alapuolella sijaitsevassa taulukossa 1 on

Scandiservicen myyntiprosessin yleiskuvaus.



TAULUKKO 1. Scandiservice Oy:n myyntiprosessin yleiskuvaus

Scandiservice Oy

Prosessin yleiskuvaus

5.6.2022 SVi

Prosessin nimi

Myyntiprosessi

Prosessin omistaja

Myyntijohtaja

Prosessin tarkoitus

Prosessin tarkoitus on tehdd myyntid, saada kauppoja ja uusia
asennuskohteita. Myyntiprosessi on myds tyollistémiskeinon ehto
yrityksen tyontekijoille.

Prosessin asiakas/asiakkaat

Prosessin asiakkaita ovat eri teollisuusalojen yritykset, joista suurin
osa ovat paperi- ja energiateollisuuden alalla p&dtoimijoita.

Asiakkaiden vaatimukset

Prosessin ensimmadinen ja
viimeinen vaihe

Prosessin ensimmdinen vaihe on kontaktoinnin jélkeen asiakkaalta
saatu tarjouslaskelma. Prosessin viimeinen vaihe on kaupan
tekeminen

Prosessin sydte ja
lopputuotos

Prosessin sybte on tarjouslaskelma ja lopputuotos ostosopimus.

Prosessiin tarvittavat
resurssit

Prosessissa tarvittavat roolit ovat myyntihenkildstd, tarjouslaskija,
toimitusjohtaja sekd 1-2 tarjouksen tarkistajaa.

Prosessin kriittiset
menestystekijat/tarkeimmat
ominaisuudet

Prosessissa kriittistd on ajan tasalla oleva hinnasto sekd osaava
myynti- ja laskentahenkildstd. Onnistumisen kannalta prosessissa
myynnin on oltava tehokasta ja vaikuttavaa sekd laskennan on
osattava laskea ja tarkistaa tarjous oikein.

Prosessin mittarit

Prosessia mitataan projektin jdlkilaskennassa, jossa verrataan
projektissa syntynytté voittoa/tappiota tarjouslaskelmaan.

Prosessin ohjaustapa

Prosessia ohjataan myynnin seurannan ja raportoinnin kautta.

Prosessin jatkuva
parantaminen

Prosessia parannetaan tietoteknisilld valmiuksilla seké lisddmélld
osaavaa myynti- ja laskentahenkildst6a.
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Tutkimuksen tuloksissa kavi ilmi, etta joillekin ydinprosesseille ei ole viela maari-
tetty kaikkia yleiskuvaukseen sisaltyvia asioita. Taman takia joidenkin ydinpro-
sessien yleiskuvauksissa oli viela tyhjia kohtia. Esimerkiksi taulukossa 1 on esi-
tetty Scandiservicen myyntiprosessin yleiskuvaus, johon ei olla maaritetty asiak-
kaan vaatimuksia. Myyntiprosessin lisaksi suunnittelu- ja dokumentaatioproses-
sille ei olla maaritetty prosessin mittareita, joten ne kohdat ovat tyhjina prosessien
yleiskuvauksissa (liite 3). Tama tarkoittaa sita, etta prosessit eivat viela taysin

tayta 1ISO 9001 standardin vaatimuksia.
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Scandiservicen ydinprosessien prosessikaaviot on tehty luvussa 3.3.2 esitetyn
uimaratamallin mukaisesti. Prosessiin osallistuvat roolit on esitetty kaavion va-
semmassa laidassa ja asiakas on merkattu aina ylimmaksi. Prosessin vaiheet on
merkattu aina sen roolin/roolien kohdalle, joka on vastuussa vaiheen toteuttami-
sesta. Prosessivaiheet on merkattu etenemaan vasemmalta oikealle, muodos-
taen kuvan prosessin etenemisesta. Prosessikaavioissa kaytetyt merkintatavat
on esitetty kuviossa 3. Alapuolella on esitetty Scandiservicen myyntiprosessin

prosessikaavio kuviossa 7.

Scandiservice Oy:n myyntiprosessi
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KUVIO 7. Scandiservice Oy:n myyntiprosessin prosessikaavio

Scandiservicelle tehdyissa prosessikaavioissa on joitakin muutoksia verrattuna
opinnaytetydn teoriaan. Esimerkiksi teoriaosuudessa kehotettiin, ettd prosessi-
kaavion uimaradalle kannattaa laittaa yksittainen rooli. Scandiservicella ei kaik-
kiin prosesseihin ole nimetty tiettya henkiloa, joka tekisi aina kyseisen vaiheen,
silld henkil6 saattaa vaihtua tarpeen mukaan. Taman vuoksi esimerkiksi yrityksen
myyntiprosessikaavioon (kuvio 7) on merkattu selkeita rooleja, henkildstoyksik-

koja seka tarkentamattomia rooleja.

Osa prosessikaavioista on monivaiheisempia ja tarkempia kuin toiset. Tama joh-

tuu siita, ettd osassa prosesseista oli enemman vaiheita, jotka haluttiin saada
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kuvauksessa erityisesti esiin ja toisissa prosesseissa vaiheita ei ole tarpeen ku-
vata yksityiskohtaisesti. Lisaksi valmistusprosessi poikkeaa toisista ydinproses-
seista silla, ettd toimeksiantajan toiveen mukaisesti, Scandiservicen valmistus-
prosessille tehtiin kaksi prosessikaaviota: esivalmistusprosessi ja valmistuspro-
sessi (liite 3). Tama valinta perustui siihen, etta molemmat prosessit muodostavat
valmistusprosessin kokonaisuudessaan, mutta ovat liilan pitkia yksittaisen pro-

sessikaavion tekemiseksi.

5.3 Prosessikuvauksien arviointia

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tehda Scandiservicen prosesseista pro-
sessikartta seka yrityksen ydinprosesseista yleiskuvaukset ja prosessikaaviot
ISO 9001:2015 standardin vaatimusten mukaisesti. Vaatimukset ovat lueteltuna
opinnaytetydn luvussa 2.3. Laadunhallintaprosessiin tarvittavien prosessien
maarittaminen toteutettiin prosessikartan tekemisella, josta |0ytyy yrityksen
ydinprosessit ja tarkeimmat tukiprosessit. Nama muodostavat keskenaan Scan-
diservicen avainprosessit, jotka kokonaisuudessaan ovat Scandiservicen liiketoi-
minnan kannalta kaikista kriittisimmat prosessit. Prosessikartassa myds maarite-

taan naiden prosessien keskinaista jarjestysta ja vuorovaikutusta.

Ydinprosessien yleiskuvauksissa maaritetdan prosessien syote ja lopputuotos,
kriittiset tekijat/tarkeimmat ominaisuudet, prosessin ohjaus ja parantamistapa
seka prosessiin tarvittavat resurssit. Yleiskuvauksessa myos maaritetaan proses-
sin toteutuksesta paavastuussa oleva henkilo eli prosessin omistaja. Seka yleis-
kuvauksissa etta prosessikaaviossa maaritelladn prosessin ensimmainen ja vii-
meinen vaihe. Taman lisaksi prosessikaavio kuvaa prosessin vaiheita ja niiden
etenemista kokonaisuudessaan. Prosessikaaviosta nakee prosessiin osallistuvat
rooli seka heidan vastuualueitaan prosessivaiheiden toteutuksessa. Prosessiku-
vaukset kokonaisuudessaan tayttavat tarvittavan dokumentoinnin maaran pro-

sesseista.

Opinnaytetyon tutkimuksen tuloksena syntyneet prosessikuvaukset toteutettiin

ISO 9001:2015 standardin vaatimusten mukaisesti, mutta ne eivat tayta vaati-
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muksia viela kokonaan. Prosessikartta ja ydinprosessien prosessikaaviot taytta-
vat niiltd odotetut vaatimukset, mutta yleiskuvauksissa oli viela muutamia asioita,
joita prosesseille ei ole viela yrityksessa maaritetty. Esimerkiksi suunnittelu- ja
dokumentointiprosessille ei ole maaritetty mittareita, joilla prosesseja seurataan
ja arvioidaan. Lisaksi muiden ydinprosessien mittareita voisi viela tarkentaa enti-
sestaan. Kun kaikkien ydinprosessien yleiskuvaukset on maaritetty ja laadittu lop-
puun asti, tassa tydssa esitettyjen prosessien kuvaukset tayttavat ISO 9001 stan-

dardin vaatimukset.

Tayttadkseen kokonaan ISO 9001 standardin vaatimukset prosessien maaritta-
miselle, Scandiservicen tulee kuvata myos tarkeimmat tukiprosessit, jotka ovat
tunnistettuina ja kuvattuina prosessikartassa. Tukiprosessien kuvausten jalkeen
prosessikuvaukset tayttavat 1ISO 9001:2015 standardin vaatimukset laadunhal-

lintajarjestelman prosesseille kokonaisuudessaan.

ISO 9001 standardin lisaksi opinnaytetyon luvussa 3.3. esitetdan prosessiku-
vauksille teknisia vaatimuksia. Kun tutkimuksen lopputuloksena tehtyja prosessi-
kuvauksia verrataan naihin vaatimuksiin, voidaan kuvauksien todeta tayttavan
ne. Taman opinnaytetydon yksittdiset ydinprosessikuvaukset, jotka koostuvat
ydinprosessin yleiskuvauksesta ja prosessikaaviosta, ovat lyhyita ja mahtuvat
kahdelle A4-koon paperille. Kuvaukset sisaltavat prosessista kertovaa tekstia
seka prosessikaavion. Prosessikuvauksissa kaytetdan ennalta sovittua runkoa
seka yhdenmukaisia merkintatapoja. Lisaksi tekstiosuuksissa kaytetaan yhden-
mukaisia termeja, kasitteita ja aikamuotoja. Kuvauksiin on myds lisatty tunniste-
tiedot, kuten prosessin tunniste, kuvauksen tekija seka paivamaara. Kokonaisuu-
dessaan prosessikuvaukset ovat ymmarrettavia eivatka sisalla ristiriitoja keske-
naan. Kaikki taman opinnaytetyon lopputuloksena tehdyt prosessikuvaukset |0y-

tyvat liitteesta 3.
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6 POHDINTA

6.1 Yhteenveto

Tassa opinnaytetydssa kasiteltiin organisaation prosessien tunnistamista ja ku-
vaamista ISO 9001:2015 standardin vaatimusten mukaisesti. Tyon toimeksianta-
jana toimi Scandiservice Oy, joka oli myds empiirisen tutkimuksen case-yritys.
Opinnaytetyon tavoitteena oli tunnistaa ja kuvata Scandiservicen prosessit ISO
9001 standardin vaatimusten mukaisesti osaksi yrityksen laadunhallintajarjestel-
maa ja sen kehitysta. Tyon tarkoituksena oli tehda yrityksen avainprosesseista

prosessikartta seka ydinprosesseista yleiskuvauksia seka prosessikaavioita.

Opinnaytetyon teoriassa perehdyttiin ISO 9001:2015 standardiin ja sen antamiin
vaatimuksiin prosessien maarittamiselle. Vaatimusten perusteella aloitettiin pe-
rehtymaan prosessin kasitteeseen seka tutkimaan prosessien tunnistamista ja
kuvaamista tavalla, joka tayttaa 1ISO 9001 standardin vaatimukset. Teorian poh-
jalta toteutettiin laadullinen case-tutkimus, jossa tutkimusmenetelmina kaytettiin
teemahaastattelua ja puolistrukturoituja haastatteluita. Haastateltavina olivat
Sami Pesonen, Jani Pesonen ja Pekka Pesonen eli Scandiservicen perustajat,
jotka toimivat johtoasemissa yrityksen jokapaivaisessa liiketoiminnassa. Haastat-
teluiden rungot 16ytyvat liitteista 1 ja 2. Teemahaastattelu toteutettiin Scandiser-
vicen laatujohtajan Jani Pesosen kanssa ja siina perehdyttiin yrityksen liiketoi-
mintaan ja siihen sisaltyviin prosesseihin. Puolistrukturoidut haastattelut toteutet-
tiin yksilohaastatteluina jokaisen kolmen johtohenkilon kanssa ja haastatteluissa

syvennyttiin yrityksen ydinprosesseihin ja niiden vaiheisiin.

Tutkimuksen perusteella voidaan sanoa, etta Scandiservicen johtoryhma tiedosti
selkeasti yrityksen lilketoimintaan sisaltyvat prosessit. Nain ollen tutkimuksen tu-
loksena saatiin tunnistettua Scandiservicen avainprosessit ja muodostettua niista
prosessikartta. Prosessikartta kuvaa yrityksen liiketoimintamallia seka esittaa
prosessien keskinaisen etenemisen ja vuorovaikutuksen. Puolistrukturoiduista
haastatteluista saatujen tietojen perusteella pystyttiin tekemaan ydinprosesseista
yleiskuvaukset seka prosessikaaviot. Yleiskuvaukset sisaltavat prosessien pe-

rustiedot ja prosessikaaviot kuvaavat prosessien etenemisen vaihe vaiheelta
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alusta loppuun asti. Lopputuloksena syntyneet prosessikartta seka ydinproses-

sien yleiskuvaukset ja prosessikaaviot I10ytyvat tydn lopusta liitteessa 3.

Prosessien tunnistaminen ja kuvaaminen toteutettiin opinnaytetyon teorian mu-
kaisesti. Nain ollen lopputuloksena tehdyt prosessikartta ja ydinprosessien yleis-
kuvaukset ja prosessikaaviot on tehty ISO 9001 standardin vaatimuksen mukai-
sesti ja prosessikartta seka -kaaviot ovat valmiita liitettavaksi osaksi Scandiser-
vicen laadunhallintajarjestelmaa. Ydinprosessien yleiskuvauksissa ilmeni viela
muutamia puuttuvia kohtia, jotka prosesseille tulisi maarittaa, jotta ne tayttavat
kaikki ISO 9001 standardin vaatimukset. Nama puuttuvat kohdat ja ratkaisut nii-
den poistamiseksi ovat esitelty kehitysehdotuksissa. Tahan mennessa syntyneita
yleiskuvauksia voidaan kuitenkin jo hyodyntaa Scandiservicen liikketoiminnan ke-
hittdmisessa.

6.2 Kehitysehdotukset

Opinnaytetyon tulosten perusteella Scandiservicelle annetaan kaksi kehityseh-
dotusta jatkoa varten. Ensimmaisena kehitysehdotuksena on, yrityksen tulisi laa-
tia jatkuvan parantamisen suunnitelma jokaiselle ydinprosessilleen. Suunnitel-
massa maaritettaisiin se, miten kyseista prosessia suunnitellaan sen alussa ja
arvioidaan lopussa. Suunnitteluosiossa prosessille asetettaisiin tavoitteet, oh-
jaustapa seka tarkat mittarit, jotka arvioivat prosessin suorituskyvyn tehokkuutta
seka muita prosessin onnistumiselle kriittisia ominaisuuksia. Prosessin arvioin-
nissa toteutuneita tuloksia verrataan asetettuihin tavoitteisiin mittaustulosten
avulla. Taman pohjalta saataisiin uutta tietoa prosessin suunnittelun paranta-
mista varten. Kun ydinprosesseille on tehty jatkuvan parantamisen suunnitelma,
ne kattavat ISO 9001:2015 standardin vaatimukset.

Toisena kehitysehdotuksena on, etta toimeksiantajan tulisi toteuttaa prosessiku-
vaukset myds tukiprosesseilleen. ISO 9001 standardi vaatii, ettéa laadunhallinta-
jarjestelman kannalta tarvittavat prosessit eli avainprosessit maaritetaan standar-
din vaatimusten mukaisesti. Avainprosesseihin sisaltyvat organisaation ydinpro-

sessien lisaksi tarkeimmat tukiprosessit. Tassa opinnaytetydssa tukiprosessit
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tunnistettiin ja lisattiin Scandiservicen prosessikarttaan, mutta tukiprosessit rajat-
tiin yksittaisten prosessikuvausten ulkopuolelle. Eli Scandiservicen tulisi kuvata
tarkeimmat tukiprosessinsa, jotta se kokonaan tayttaisi ISO 9001 standardin vaa-

timukset prosessien maarittamiselle.

6.3 Omaa pohdintaa

Opinnaytetyon aihe oli mielestani mielenkiintoinen ja ajankohtainen. Organisaa-
tioiden prosesseja tutkitaan ja kuvataan jatkuvasti, jotta niiden toimintaa voidaan
kehittaa entista suorituskykyisemmaksi. Prosessien tunnistamisesta ja kuvaami-
sesta kertovaa kirjallisuutta I0ytyy monesta eri lahteesta, mutta ISO 9001:2015
standardin vaatimusten liittdminen prosessikuvauksien tekemiseen toi mukanaan
uutta nakokulmaa aiheeseen. Standardi toi opinnaytetydhdén myds kaipaamaani
lisdhaastetta, silla ISO 9001 kasittelee laadunhallintaa niin laajalta alueelta, etta
sita oli vaikea hahmottaa seka tiivistaa tyohon. Siksi minun piti kunnolla syventya
standardin sisaltoon, samalla saaden uutta tietoa prosessien kuvaamisen lisaksi

organisaatioiden kokonaisvaltaisesta laadunhallinnasta.

Opinnaytetyon tekemisen aikana omaa ammatillista kehittymistani tapahtui pro-
sessien tunnistamisen ja kuvaamisen parissa. Teoriaan perehtymisen ja tutki-
muksen toteuttamisen pohjalta koen osaavani tunnistaa ja kuvata organisaatioi-
den prosesseja johdonmukaisesti seka osaan kayttaa erilaisia prosessikuvaus-
malleja niissa. Prosessikuvauksien tekemisen tyokaluna osaan nyt kayttaa Mic-
rosoft Visio-ohjelmaa, joka oli todella helppokayttdinen ja silla sai aikaiseksi sel-

keita prosessikuvauksia.

Opinnaytetyon suurimmaksi haasteeksi muodostui opinnaytetyéhdn suunnitel-
lussa aikataulussa pysyminen. Teorian l&hteiden etsiminen ja niiden pohjalta kir-
joittaminen yllattavan kauan aikaa. Etenkin ISO 9001 standardia kasittelevan teo-
riaosuuden Kirjoittaminen vei aikaa runsaasti enemman, mita olin suunnitellut.
Taman takia alkoi tulemaan kiire opinnaytetyon loppupuolella. Kiirettd pahensi
se, etta en pystynyt toteuttamaan haastatteluita silla viikolla, kun olin suunnitellut
toteuttavani ne loppuun, vaan jouduin siitdmaan niitéd seuraavalle viikolle. Seu-

raavalla viikolla taas Scandiservicen johtohenkil6illa oli jo muita Kiireita yrityksen
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projektien parissa, joten haastatteluita siirrettiin uudestaan eteenpain. Haastatte-
luiden viivastymisen takia opinnaytetydn lopussa kiire ja tydmaara alkoi tuntu-
maan melko raskaalta. Tasta huolimatta sain kuitenkin toteutettua opinnaytetyon
tutkimuksen huolellisesti loppuun asti ja saavutin opinnaytetyodlle asetetut tavoit-
teet.

Mielestani opinnaytetydssa parasta oli se, etta tyon aihe oli tydelamalahtoinen ja
lopputulos oli toimeksiantajalle hyodyllinen. Tieto siita, ettd opinnaytetyon tulok-
sena syntyneet prosessikuvaukset menevat toimeksiantajalle kayttoon, lisasi mo-
tivaatiotani syventya tyon aiheeseen ja toteuttaa opinnaytetyd kokonaisuudes-
saan mahdollisimman hyvin koko opinnayteprosessin ajan. Tama kannatti, silla
opinnaytetyon lopputuloksena toteutetut prosessikuvaukset olivat seka itseni etta
toimeksiantajan mielesta onnistuneet ja tyon avulla 16ydettiin myos seuraavia ke-
hityskohteita Scandiservicen toiminnasta. Olen myds iloinen siita, etta opinnay-
tetyon teoriaa pystyy helposti hyddyntamaan kaikki ne, jotka ovat kiinnostuneita
organisaatioiden prosessien tunnistamisesta ja kuvaamisesta. Opinnaytetyon
teoriaosuus antaa selkeat ohjeet, kuinka organisaation prosessit voidaan tunnis-
taa ja kuvata alusta loppuun asti ISO 9001:2015 standardin vaatimusten mukai-

sesti.
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LITTEET

Liite 1. Teemahaastattelun runko

Teemahaastattelu

Yrityksen tiedot
Yrityksen nimi:

Toimiala:

Teemahaastattelun toteutus
Haastattelija:

Ajankohta:

Kesto:

Haastateltava henkilo:

Asema:

Teemat

Teema 1: Yrityksen liiketoiminnan kuvaus
Teema 2: Asiakkaan kuvaus

Teema 3: Asiakkaan prosessi

Teema 4: Yrityksen prosessit, jotka vastaavat asiakkaan prosessia



43

Liite 2. Puolistrukturoidun haastattelun runko

Puolistrukturoitu haastattelu

Kasiteltdvan prosessin nimi:

Haastattelija:

Paivamaara:

Kesto:

Haastateltava henkilo:

Asema:

Kysymykset prosessin yleiskuvausta varten

1.

© N O O K WD

9.

Mika on prosessin tarkoitus?

Kuka on prosessin omistaja?

Kuka tai ketka ovat prosessin asiakkaita?

Mita vaatimuksia asiakkailla prosessille on?

Mitka ovat prosessin ensimmainen ja viimeinen vaihe?

Mika on prosessin syote ja mika lopputuotos?

Mitka ovat prosessissa tarvittavat resurssit?

Mitka ovat prosessin kriittiset menestystekijat? Mika prosessissa onnis-
tuttava tai mika prosessin ominaisuus tarkea?

Mitka ovat prosessin mittarit?

10.Miten prosessia ohjataan?

11.Miten prosessia parannetaan?

Avoimet kysymykset prosessikaavion tekemista varten

Miten prosessi etenee?

Mita vaiheita siihen kuuluu ja kuka vastaa vaiheen tekemisesta



Liite 3. Scandiservice Oy:n prosessikuvaukset

Scandiservice Oy:n prosessikartta

SVi5.6.2022

Asiakkaan
prosessi

Ydinprosessit

Tukiprosessit

alihankkijat

Projektin
seuranta ja
hyvaksynta

Toteuttaa
projektia

Luovuttaa
valmiin
projektin
asiakkaalle

Asiakkuudenhallintaprosessi

!

Myyntiprosessi

A 4

Suunnitteluprosessi —l

Valmistusprosessi

(esivalmistus- ja valmistusprosessi)

Dokumentointiprosessi

Projektinhallintaprosessi

Taloushallinto

Henkildstohallinto

Hankinta, varastointi ja huolto

Laadunhallinta

Johtaminen
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Scandiservice Oy

Prosessin yleiskuvaus

5.6.2022 SVi

Prosessin nimi

Asiakkuuden hallintaprosessi

Prosessin omistaja

Toimitusjohtaja

Prosessin tarkoitus

Prosessin tarkoituksena on luoda ja ylldpitd3 asiakasrekisterid sekd
CRM-jdrjestelmdd, joka tukee myyntid.

Prosessin asiakas/asiakkaat

Prosessin asiakkaat ovat teollisuuden laitetoimittajat ja muut
mahdolliset alihankkijat.

Asiakkaiden vaatimukset

Asiakkaiden vaatimuksena prosessille on se, ettd yritys tutustuu ja
perehtyy asiakkaan tarpeisiin sekd yritys ottaa yhteyttd ja esittelee
itsensd asiakkaalle.

Prosessin ensimmadinen ja
viimeinen vaihe

Prosessin ensimmadinen vaihe on asiakkaaseen tutustuminen ja
asiakkaan tarpeiden selvittdminen. Viimeinen vaihe on se, ettd
onnistunut yhteistyd toimii jatkumona seuraaviin projekteihin sekd
asiakassuhdetta ylldpidetddn jatkuvasti.

Prosessin syote ja
lopputuotos

Prosessin sydtteend on se, ettd kontakti suosittelee asiakkaaseen
vhteydenottoa tai asiakas itse ottaa yhteyttd. Prosessin
lopputuotoksena on onnistunut asiakassuhde.

Prosessiin tarvittavat
resurssit

Tarvittavat roolit ovat myyntipdallikké sekd projektin toimihenkildt.

Jérjestelmistd erityisesti CRM-jdrjestelmé&3 tarvitaan
asiakassuhteen ylldpitoon.

Prosessin kriittiset
menestystekijat/tdrkeimmit
ominaisuudet

Prosessin kriittisid menestystekijoitd ovat asiakkaan tarpeiden
tunteminen sekd asiakkaan kunnioittaminen tydmaalla. Prosessin
onnistumisen kannalta tirkein tekijd on projektin ostajan ja myyjin
védlinen yhteistyd.

Prosessin mittarit

Prosessia mitataan asiakkaan kanssa pidettyjen projektipalaverien
kautta. Erityisesti tdrkein on loppupalaverissa pidettdva
palautekeskustelu projektin jélkeen.

Prosessin ohjaustapa

Toimitusjohtaja ja myyntipdallikkd pitdvat myyntipalavereja,
tekevdt asiakassuunnitelmia myynti edelld. He ylldpitdvat CRM-
jarjestelmdi ja ohjaavat toimintaa jarjestelmdn kautta.

Prosessin jatkuva
parantaminen

Prosessia parannetaan asiakkaan kanssa yhteistyossa
neuvotteluiden ja palautekeskusteluista saatujen palautteiden
kautta.

45



46

I
|
|
|
| oyl |eed
|
| -1pj2load
|
|
I
|
_ ulisiadiel m_.m”EO_.
_ ueeypjelse ' :
_ N131SN3S3 oypiuedney ef Ayaiag -snpwio|
“ ._m“u_:mv__mnv_ e1liadiel usulwellons uaujweedel
ueeypjelse uissasoud UBelIA0S
uipafold asne| “NUAAN uasyAuk
eyapyns Ing aljeepieIse 03s0[MUaY
-seye|se ¢ ueepAey < < P S < _HC>>_>_
eendelA ‘usuiweyd el 103yeu0Y ‘
uauaneled
-Isne)nny
Sedeisy

CCOTISINS Issasoadejuljjeyuapnnypjeise u:AQ adlaIasIpueds




Scandiservice Oy

Prosessin yleiskuvaus

5.6.2022 SVi

47

Prosessin nimi

Myyntiprosessi

Prosessin omistaja

Myyntijohtaja

Prosessin tarkoitus

Prosessin tarkoitus on tehdd myyntii, saada kauppoja ja uusia
asennuskohteita. Myyntiprosessi on myds tydllistamiskeinon ehto
yrityksen tyéntekijdille.

Prosessin asiakas/asiakkaat

Prosessin asiakkaita ovat eri teollisuusalojen yritykset, joista suurin
o0sa ovat paperi- ja energiateollisuuden alalla pditoimijoita.

Asiakkaiden vaatimukset

Prosessin ensimmadinen ja
viimeinen vaihe

Prosessin ensimmadinen vaihe on kontaktoinnin jdlkeen asiakkaalta
saatu tarjouslaskelma. Prosessin viimeinen vaihe on kaupan
tekeminen

Prosessin sydte ja
lopputuotos

Prosessin sydte on tarjouslaskelma ja lopputuotos ostosopimus.

Prosessiin tarvittavat
resurssit

Prosessissa tarvittavat roolit ovat myyntihenkildstd, tarjouslaskija,
toimitusjohtaja sekd 1-2 tarjouksen tarkistajaa.

Prosessin kriittiset
menestystekijt/tirkeimmat
ominaisuudet

Prosessissa kriittistd on ajan tasalla oleva hinnasto sekd osaava
myynti- ja laskentahenkildsté. Onnistumisen kannalta prosessissa
myynnin on oltava tehokasta ja vaikuttavaa seka laskennan on
osattava laskea ja tarkistaa tarjous oikein.

Prosessin mittarit

Prosessia mitataan projektin jalkilaskennassa, jossa verrataan
projektissa syntynytts voittoa/tappiota tarjouslaskelmaan.

Prosessin ohjaustapa

Prosessia ohjataan myynnin seurannan ja raportoinnin kautta.

Prosessin jatkuva
parantaminen

Prosessia parannetaan tietoteknisilld valmiuksilla sekd lisdamalla
osaavaa myynti- ja laskentahenkildstoa.
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Prosessin nimi

Suunnitteluprosessi

Prosessin omistaja

Projektipdillikkd, tydmaapdillikkd tai tydsuunnittelija — prosessin
omistaja vaihtelee projektikohtaisesti

Prosessin tarkoitus

Prosessin tarkoitus on onnistunut toteutus projektille: siind
suunnitellaan projektin aikataulutusta, resursseja, materiaaleja
(lisdaineet, asennusmateriaalit, kaasut), NDT-tarkastuksia ja
toteutusta.

Prosessin asiakas/asiakkaat

Prosessin asiakas on projektin loppuasiakas.

Asiakkaiden vaatimukset

Prosessin asiakkaat haluavat hyviksya suunnittelumateriaalit ja
tarkastussuunnitelmat ennen niiden toteuttamista.

Prosessin ensimmadinen ja
viimeinen vaihe

Prosessin ensimmadinen vaihe on asiakkaalta saadun aineiston
lapikdyminen. Viimeinen vaihe on projektin luovutus.

Prosessin sydte ja
lopputuotos

Prosessin sydte on hyviksytty tarjous ja lopputuotos valmiit
suunnitelmat projektin toteutukselle.

Prosessiin tarvittavat
resurssit

Prosessissa tarvittavat roolit ovat tarjouslaskijan ja
tydsuunnittelijat. Tarvittavia laitteita ovat Atk-laitteet ja
mahdollisesti kdytdssé olevat 3D-mallinnukset.

Prosessin kriittiset
menestystekijit/tirkeimmaét
ominaisuudet

Prosessille kriittistd on se, ettd tarjous on laskettu ja resursoitu
oikein. Kriittinen menestystekijd on myds materiaalien saatavuus ja
tydntekijoiden ammattitaito.

Prosessin mittarit

Prosessin ohjaustapa

Prosessia ohjataan yrityksen omilla ohjeistuksilla.

Prosessin jatkuva
parantaminen

Prosessia parannetaan aiemmista suunnitteluprosesseista saatujen
tietojen ja kokemuksen kautta.
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Prosessin nimi

Valmistusprosessi

Prosessin omistaja

Projektipdéllikko

Prosessin tarkoitus

Prosessin tarkoituksena on tuottaa valmis lopputuote
myyntiprosessissa sovitun sopimuksen mukaisesti.

Prosessin asiakas/asiakkaat

Prosessin asiakas on projektin loppuasiakas.

Asiakkaiden vaatimukset

Asiakkaan vaatimukset prosessille on sopimuksessa sovittujen
vaatimuksien noudattaminen ja tdyttdminen. Valmistukselle on
myds standardivaatimuksia (PEDin mukaiset vaatimukset, eri
standardien, kuten 13480, vaatimukset), joita tulee noudattaa.

Prosessin ensimmadinen ja
viimeinen vaihe

Prosessin ensimmadinen vaihe on valmistuksen aikataulutus.
Viimeinen vaihe on valmiin tuotteen luovuttaminen sekd takuuajan
padttyminen.

Prosessin sydte ja
lopputuotos

Prosessin sydte on valmis aikataulu ja suunnitelma ja
lopputuotoksena valmis tuote.

Prosessiin tarvittavat
resurssit

Prosessissa tarvitaan koko projektiorganisaatiota: projektipdillikkd,
tydmaapdillikkd, tydnjohtajat ja tydntekijdt. Tarvittavia tydkaluja,
koneita ja laitteita ovat mm. nostoapuvilineet, henkildsuojaimet,
perustydkalut, hitsauslaitteet, henkildstdnostimet, siirtotydkoneita,
materiaalia ja kuljetuskalustoa.

Prosessin kriittiset
menestystekijdt/tarkeimmat
ominaisuudet

Prosessissa on onnistuttava tydsuunnittelu, tyon laatu sekd
standardien seuraaminen ja vaatimusten tayttdminen

Prosessin mittarit

Prosessia mitataan projektin yleiselld seurannalla (progress
seuranta) ja tydn sisdiselld mittaamisella (hitsaustuumien seuranta
per hitsari ja hdnen osuutensa kokonaisprogressissa).

Prosessin ohjaustapa

Prosessia ohjataan projektipdéllikon ohjeistuksen mukaan,
tydmaapdillikkd hallinnoi ja ohjaa tydmaapuolta.

Prosessin jatkuva
parantaminen

Prosessia parannetaan palautteiden perusteella, joita saadaan
asiakkaalta tydmaan seurantapalavereista sekd tydmaan jilkeisestd
palautepalaverista.
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Prosessin nimi

Dokumentointiprosessi

Prosessin omistaja

QA ja laatupéillikkd

Prosessin tarkoitus

Prosessin tarkoitus on projektin dokumentaation varmistaminen ja
toteutus.

Prosessin asiakas/asiakkaat

Prosessin asiakas on projektin loppuasiakas.

Asiakkaiden vaatimukset

Vallitsevien standardien ja asiakkaan laatuvaatimusten mukainen
dokumentaatio.

Prosessin ensimmdinen ja
viimeinen vaihe

Prosessin ensimmdinen vaihe on, kun kauppa ja tarjouskysely on
hyvaksytty ja projektin laatuaineisto alkaa kasaantumaan.
Viimeinen vaihe on loppudokumentaation luovuttaminen
asiakkaalle, 2 vuoden takuuajan padttyminen sekd dokumentaation
sdilytys 5—10 vuotta projektin loputtua.

Prosessin sydte ja
lopputuotos

Prosessin sydte on asiakkaalta saatava suunnitteluaineisto ja
isometrit. Lopputuotos on hyviksytty ja digitalisoitu
loppudokumentaatio.

Prosessiin tarvittavat
resurssit

Prosessissa tarvittavat roolit ovat laatupaillikkd, QA, tydnjohtajat
ja tydntekijit sekd dokumentointiin tarvittavat Atk-laitteet.

Prosessin kriittiset
menestystekijit/tdrkeimmat
ominaisuudet

Prosessissa on kriittistd standardien ja asiakkaan laatuvaatimusten
mukainen tiedon kerdily ja palautus. Prosessissa on onnistuttava
kerddmdan valmistuksen aikaista tietoa.

Prosessin mittarit

Prosessin ohjaustapa

Prosessia ohjataan paivittdisen seurannan, viikkopalaverikirjausten
sekd asiakaspalautteiden kautta.

Prosessin jatkuva
parantaminen

Prosessia parannetaan seurannalla ja aiemmista prosesseista
saatujen tietojen ja kokemusten kautta.
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Prosessin nimi

Projektinhallintaprosessi

Prosessin omistaja

Projektipdéllikko ja toimitusjohtaja

Prosessin tarkoitus

Prosessin tarkoitus on luoda yhtenevdinen kdytidntd
projektinhallintaan.

Prosessin asiakas/asiakkaat

Prosessin asiakkaita ovat projektin loppuasiakas seka yrityksen
koko henkildstd.

Asiakkaiden vaatimukset

Asiakkaan vaatimuksena ovat selkedt ja yhtenevidiset toimintamallit

projektin eri vaiheissa.

Prosessin ensimmadinen ja
viimeinen vaihe

Ensimmdinen vaihe on projektin aikataulutus ja budjetointi.

Viimeinen vaihe projektin dokumentointi ja loppuneuvottelu.

Prosessin sytte ja
lopputuotos

Prosessin sydte on myyntiprosessista saatava tieto projektista ja
sen aloittamisesta. Prosessin lopputuotos on taloudellisesti
onnistunut projekti ja tyytyvadinen asiakas.

Prosessiin tarvittavat
resurssit

Prosessissa tarvittavat roolit ovat koko projektihenkilsto:
projektipaillikko, tydmaapéaillikkd, tydnjohto, laatuhenkildstd sekd
osaavat tyontekijit. Tarvittavat koneet/laitteet ovat jokaiselle
roolille tarvittavat ja asianmukaiset tyovilineet (mm. Atk-laitteet,
hitsauskoneet ja kisityokalut)

Prosessin kriittiset

ominaisuudet

menestystekijit/tdrkeimmat

Prosessissa kriittinen menestystekijd on tarjousvaiheen
riskivaraukset sekd projektin taloushallinta, budjetointi ja
aikataulutus. Prosessin onnistumisen kannalta on tarked3
aikataulussa pysyminen ja osaava henkildstd. Prosessin tirkein
ominaisuus on kommunikointi ja avoimuus yhtidn sisdlla.

Prosessin mittarit

Prosessin mittarina toimii talouden suunnittelun ja toteutuksen
vertaaminen (liikevoitto/-tappio).

Prosessin ohjaustapa

Prosessia ohjataan taloushallinnon ja asiakkaan kanssa kdyneiden

palaverien ja niistd saatujen palautteiden kautta.

Prosessin jatkuva
parantaminen

Prosessia parannetaan palaverien ja palautekeskusteluista saatujen
palautteiden mydté.
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