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Taman toimintakeskeisen opinnaytetyon tarkoituksena oli laadunhallintajarjestelman laatimi-
nen ja kayttoonotto tilitoimistoon. Laadunhallintajarjestelman viitekehykseksi valittiin ISO
9001:2008 -standardi.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys yhdistettiin toiminnallisen osuuden kanssa. Teoriassa
kasiteltiin laadun kasitetta lahinna asiantuntijaorganisaation nakokulmasta, laadunhallintaa,
prosessiajattelua ja ISO 9001 -standardia. Viitekehys rakennettiin laatukirjallisuuden ja ISO
9001 -standardin perusteella.

Opinnaytetyon toiminnallinen osuus koostui varsinaisesta laadunhallintajarjestelman suunnit-
telusta, rakentamisesta ja kayttoonottamisesta. Projekti koostui neljasta vaiheesta. Ensim-
maisessa vaiheessa suoritettiin projektin alustava suunnittelu ja suunnitelman esittaminen.
Vaiheeseen kuului myos sovellettavan viitekehyksen valinta. Toisessa vaiheessa suunnitelma
toteutettiin ja kohdeyrityksen prosessit tunnistettiin. Taman jalkeen vuorossa oli prosessien
kuvaaminen ja tarkempi maarittely. Samalla prosesseille asetettiin laadunhallintajarjestel-
man edellyttamat mittarit. Kolmannessa vaiheessa jarjestelma rakennettiin tietoteknisesti,
tiedostot linkitettiin ja koko jarjestelmasta luotiin henkiloston kayttoon toimiva jarjestelma.
Laadunhallintajarjestelma sisaltaa varsinaisesta jarjestelmasta, menettelyohjeista, tyoohjeis-
ta, laatutallenteista seka laatukasikirjasta. Laadunhallintajarjestelma rakennettiin noudatta-
maan ISO 9001:2008 -laatustandardia ja ottamaan huomioon Taloushallintoliiton Hyvan tili-
toimistotavan.

Tyon lopputuloksena muodostui ISO 9001:2008 -standardin vaatimukset tayttava laatujarjes-
telma, jossa on otettu huomioon yrityksen toimintaympariston asettamat vaatimukset. Koh-
deyrityksen omaksuttua laadunhallinnan periaatteet, tulee laadunhallintajarjestelmaa kehit-
taa jatkuvasti. Jatkotoimenpide-ehdotuksina ehdotettiin kohdeyritykselle valmistautumista
laadunhallintajarjestelman sertifiointia varten.

Laadunhallintajarjestelmaprojekti onnistui hyvin ja taytti sille asetetut tavoitteet. Tarkeim-
pana onnistumisen mittarina voitiin pitaa jarjestelman hyodynnettavyytta kohdeyrityksen jo-
kapaivaisessa toiminnassa. Jarjestelma toimii nimensa mukaisesti laadunhallinnan tyovalinee-
na.

Asiasanat: laatu, laatujohtaminen, laadunhallintajarjestelma, prosessit, tilitoimisto, I1SO
9001:2008, sertifiointi.
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The purpose of this thesis was to draw up and implement a quality control system for an ac-
counting company. As the frame of reference we are using the 1SO 9001 standard.

The theoretical part of the thesis is partially linked into the active one. The main emphasis of
the theory section is on quality as a concept, the views and perspectives of the specialist or-
ganization, process cognition and the I1SO 9001 -standard. The frame of reference was built
upon quality control literature and the ISO 9001 -standard.

The functional part of the thesis comprised of planning, creating and implementing the quali-
ty control system. The project had four phases. The first phase consisted of project pre-
planning and presentation of the plan. It also included the selection of the frame of refer-
ences. In the second phase the plan was executed and the processes of the client were identi-
fied. After this the processes were described and defined in more detail. At the same time
the indicators of success for the quality management system were set. The third phase con-
sisted of the actual creation of the system including the technical creation of the system,
linking files and creating a functional user interface for the system. The quality control sys-
tem consists of the actual system, procedural instructions, working instructions, quality man-
ual and records. The fourth and last phase was the launch of the system. At this time the cli-
ent’s employees were also taught on how to utilize the system and continuous improvement
of quality was initiated.

The final result of the study was a quality control system fulfilling the requirements of the
ISO 9001:2008 -standard, taking into consideration the operational limitations of the working
environment. After the company has adapted to the principles of quality control there is still
a need to continue developing the system. As the next step we propose that the company
prepares for the certification of the system.

All in all the project was a success and measured up to the requirements set forth. The most
important measure of the projects success is the daily utilization and applicability of the cre-
ated quality control system. The system truly acts as a quality control tool just as its name
indicates.

Keywords: quality, quality management, quality control system, procedures, accounting firm,
ISO 9001:2008, certification
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon aiheena on ISO 9001 -standardin mukaisen laadunhallintajarjestelman
rakentaminen ja kayttoonotto Uudellamaalla sijaitsevassa tilitoimistossa. Valmis laadunhallin-
tajarjestelma tulee toimimaan johdon ja henkiloston tarkeana tyokaluna ja se luo perustan
tehokkaalle liiketoiminnan organisoinnille. Laadunhallintajarjestelmasta luodaan erillinen laa-

tukasikirja.

Opinnaytetyon ensimmaisessa osassa kerrotaan opinndytetyon taustaa ja tarkoitusta, esitel-
laan kohdeyritys seka lahtotiedot opinnaytetyoprosessille. Toisessa osassa kaydaan lapi opin-
naytetyon aiheen teoreettinen perusta. Teoria kasittelee laatua, laadunhallintaa, laadunhal-

lintajarjestelmia seka I1SO 9001 -standardin periaatteita ja vaatimuksia.

Kolmannessa osassa on yhdistetty laadunhallintajarjestelman rakentaminen teoreettisesta ja
toiminnallisesta nakokulmasta. Osiossa kuvataan laadunhallintajarjestelman rakentamispro-
sessi kohdeyrityksessa. Toiminnallinen osio koostuu jarjestelman suunnittelusta, rakentami-

sesta, kayttoonotosta ja kehittamisesta.

Opinnaytetyon loppu koostuu opinnaytetyon yhteenvedosta, arvioinnista ja jatkotoimenpide-
ehdotuksista. Viimeinen osio sisaltaa kohdeyrityksen antaman arvion opinnaytetyolle asetet-
tujen tavoitteiden toteutumisesta. Lopuksi kohdeyritykselle esitetaan projektin paatyessa

havaitut jatkotoimenpide-ehdotukset.

Tyon liitteena on opinnaytetyon loppuvaiheessa valmistuneen laadunhallintajarjestelman ku-
vauksen sisallysluettelo. Liitteena on lisaksi ristiinviittaustaulukko, jossa verrataan 1SO 9001

vaatimuksia laadittuun laadunhallintajarjestelmaan ja laatukasikirjaan.



2 Opinnaytetyon taustat

Tyo sai alkunsa, kun huomasimme nykyisen tyonantajan palveluksessa, etta tyot eivat aina
etene suunnitellusti. Toisten sijaistaminen tuntuu hankalalta, eika aina ole varmuutta tuleeko
kaikki asiat hoidetuksi. Uuden tyontekijan perehdytyksen laatu on riippunut perehdyttajan
muistista ja motivaatiosta. Tyot eivat aina jakaudu tasaisesti, vaan toiset jaavat ylitoihin tois-
ten lopettaessa normaalia aikaisemmin. Tieto ei aina kulje ja ihmiset eivat aina luota itseensa
tai tekemiseensa. Huomasimme, etta kaikkea tata naita yhdistaa tyon organisoinnin ja yhtei-
sesti sovittujen pelisaantojen puute. Yritykseen ei ole muodostettu yhtenaisia toimintamalle-

ja ja kaytantoja.

Keskusteltuamme esimiehen kanssa, tultiin lopputulokseen, etta yritykseen olisi aika saada
yhteiset toimintamallit. Tasta alkoi muotoutua tulevan opinnaytetyomme aihe. Ymmarsimme,
etta yritykseen tarvitaan toimintaa selkeyttava toimintajarjestelma. Selvitimme asiaa ja paa-
dyimme ratkaisuun, jossa laadimme yritykseen laadunvarmistuksen mahdollistavan jarjestel-

man, jolla yritys pystyy organisoimaan tyota ja lisaksi varmistamaan palvelun laadun.

Kohdeyrityksessa on pidetty koulutuksia aikaisempina vuosina koskien tyotapojen yhtenaista-
mista, mutta niissa saavutetut tulokset ovat olleet heikkoja. Tarvittavaa halua ja motivaatio-
ta sitoutua yhteisiin toimintamalleihin ei ole saavutettu. Tyotapoja on pyritty lisaksi yhdista-
maan laatimalla tyotapaohjeita. Tehtyja ohjeita ei kuitenkaan ole yllapidetty ajanpuutteen

vuoksi ja niiden toimivuutta nykypaivan vaatimuksiin ei ole tarkastettu.

Tilitoimistolla ei ollut itse maariteltyja vaatimuksia palvelun laadulle. Ainut laatuvaatimus oli
Taloushallintoliiton auktorisoinnin tuomat vaatimukset. Auktorisoinnin vaatimuksissa ei ole
kuitenkaan laaja-alaisia palvelun laadun vaatimuksia. Taloushallintoliitto vaatii ainoastaan

etta tilitoimiston laadunvarmistus on toteutettava yrityksen hyvaksi havaitsemallaan tavalla.

Suomessa on yhteensa 4300 kirjanpito- ja tilinpaatospalveluyritysta (Metsa-Tokila 2009). Tili-
toimistoista ainoastaan 18 % on Taloushallintoliiton auktorisoimia ja ISO 9001 -sertifioituja
laadunhallintajarjestelmia on alle yhdella prosentilla tilitoimistoista (Aallon tilitoimisto 2011;
Taloushallintoliitto 2011).

Laurea-ammattikorkeakoulussa on aikaisempina vuosina laadittu vahan laadunhallintaan, laa-
tukasikirjaan tai niihin johdattelevia toita. Oppinaytetyota ei ole laadittu omatoimisesta, var-
sinaisen toiminta- tai laadunhallintajarjestelman rakentamisesta. Joitakin toita on tehty
muissa Suomen ammattikorkeakouluissa liittyen I1SO 9001 -standardiin, tilitoimistoihin ja pal-
velun laatuun liittyen, mutta eteemme ei tullut opinnaytetyota, jossa nama kaikki olisivat

kasitelty samassa tyossa.



Projektin suunnitteleminen aloitettiin etukateen kohdeorganisaatiossa opintojemme ensim-
maisen vuoden aikana. Olimme opinnoissamme vasta alkuvaiheessa, joten keskityimme teo-
ria-aineiston keraamiseen ja siihen tutustumiseen. Tarkoituksena oli kerata vahva teoriapoh-

ja, jotta laadunhallintajarjestelman rakentaminen etenisi ongelmitta.

2.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja rajaus

Opinnaytetyon tarkoituksena on laatia tilitoimistoon laadunhallintajarjestelma, joka tayttaisi
ISO 9001 -standardin vaatimukset. Tyossa sovellettiin opittua teoriaa suoraan kaytantoon eli
opinnaytetyo oli toimintakeskeinen. Tamantyyppisissa toissa on tyypillista tyoelamaa kehitta-
va toiminta. Tyon suurimpia haasteita oli teorian soveltaminen tilitoimistoymparistoon seka

ISO 9001 -vaatimusten sovittaminen palvelualalle ja erityisesti asiantuntijaorganisaatioon.

Tilitoimiston johtaminen

Laadunhallinta-
jarjestelma

Taloushallintoliiton Tilitoimiston
auktorisointi toimintakulttuuri

ISO 9001 - standardin
vaatimukset

Kuva 1: Laadunhallintajarjestelman sijoittuminen kohdeyrityksessa

Opinnaytetyon tarkoituksena on selostaa laadunhallintajarjestelman rakentamisen ja kayt-
toonoton vaiheet ja peilata syntyvaa laadunhallintajarjestelmaa ISO 9001 -standardin vaati-
muksiin. Samalla otimme huomioon palvelualaan ja erityisesti asiantuntijaorganisaatioon liit-

tyvat erityiskysymykset laadunhallinnassa ja -varmistuksessa.

Opinnaytetyota aloittaessamme tutustuimme lahes kaikkiin saatavilla oleviin laadunhallinta-
jarjestelmien viitekehyksiin. Vertasimme eri mallien sopivuutta oman toimeksiantajamme
toimialaan ja toimintaympariston asettamiin vaatimuksiin. Viitekehyksen valinnassa paa-
dyimme ISO 9000 -standardiperheen ISO 9001 -laadunvarmistuksen yleisstandardiin, joka sopii

toimialasta riippumatta kaikkiin yrityksiin. (Lecklin & Laine 2009, 245.)
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Laadunhallintajarjestelman laatiminen on koko liiketoimintaa koskettava, laaja-alainen tyo.
Jotta teoreettinen aineisto saadaan koskemaan vain laadunhallintajarjestelman rakentamista,
on viitekehysta rajattava. Paatyessamme ISO 9001 -standardiin, rajaa valittu viitekehys auto-
maattisesti tassa opinnaytetyossa esiteltavia asioita. Taman vuoksi jatimme esittelematta
tarkemmin muita laadunhallintajarjestelmien viitekehyksiksi sopivia malleja. Kohdeyrityksen
pyynnosta emme kasittele prosessien sisaltoja, koska ne voivat sisaltaa yrityksen toimintaan

liittyvia yksityiskohtaisia tietoja.

Laadunhallintajarjestelman rakentaminen ilman valmisteluja vaatii paljon suunnittelua, do-
kumentointia ja ohjeistuksia. Laadunhallintajarjestelman valmistumiseksi laadimme yrityk-
seen pelkistetyn viestintasuunnitelman, jonka suunnittelua ja laatimista emme sisallyttaneet
opinnaytetyohon. Emme myoskaan kasittele tyossa henkilostokyselyn tekemista, joka oli teh-

tava viestintasuunnitelmaa laatiessa.

Laadimme pohjatyona myos asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeen ja tulosten yhteenvetotaulu-
kon. Lomakkeen laatimisen ja sisallon suunnittelun rajasimme myo6s pois tyostamme. Suunnit-
telimme ja avustimme sisaisen intranet-sivuston luomisessa. Sivustolle sijoitettiin tyolomak-
keita, laskentataulukoita ja muita pohjia, joiden tarkoitus on helpottaa jokapaivaista tyota.

Pysyaksemme opinnaytetyon aiheessa, emme kasitelleet tata vaihetta tyossa.

Tyossa ei tarkastella tarkemmin Taloushallintoliiton Hyvaa tilitoimistotapaa, silla tilitoimisto
on ennestaan auktorisoitu ja tayttaa hyvan tilitoimistotavan vaatimukset. Hyva tilitoimistota-

pa otettiin kuitenkin huomioon jarjestelman suunnittelu ja rakentamisvaiheessa.

2.2  Kohdeyrityksen esittely

Kohdeyrityksemme on auktorisoitu kahdeksan henkilon Taloushallintoliiton jasentilitoimisto.
Yhtiolla on ollut kirjanpito- ja tilinpaatos liiketoimintaa jo yli 30 vuoden ajan. Asiakaskunta

on paaasiassa Uudeltamaalta ja paakaupunkiseudulta.

Tilitoimisto hoitaa hyvin erilaisten yritysten laaja-alaiset tilitoimistotehtavat. Asiakkaina ovat
reilut 200 yritysta. Tilitoimisto on mukana yrityksen kaikissa vaiheissa uuden yrityksen perus-
tamisesta yhtiomuodon muutoksiin. Yhtena tarkeimmista toiminnoista on neuvontapalvelu,

jolla varmistetaan asiakasyritysten oikea toiminta kirjanpidon ja verotuksen kannalta.

Tilitoimisto on investoinut merkittavasti uusiin tietoteknisiin ratkaisuihin. Niiden avulla asiak-
kaille pystytaan tarjoamaan nopeampaa ja vaivattomampaa palvelua. Palvelut perustuvat
sahkoisiin palveluihin, joita ovat ostolaskujen sahkoinen kierratys, verkkolaskutus tai web-

raportointipalvelut. Uusien palveluiden lisaksi pyrkii se myos parantamaan peruspalveluiden
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luotettavuutta ja laatua. Luotettavuuden ja laadun osoituksena on Tilitoimistolla Taloushal-
lintoliiton auktorisointi. Auktorisointi on mahdollista saada, jos tilitoimiston vastuullinen asi-
antuntija on suorittanut laskenta-ammattilaisen asiantuntijatutkinnon (KLT-tutkinto). Talous-
hallintoliitto suorittaa erilaisia tarkastustoimia liiton jasenille, mika lisaa huomattavasti tili-

toimistojen luotettavuutta ja toiminnan uskottavuutta (Taloushallintoliitto 2011).

Jotta tilitoimiston palveluiden ja toiminnan kriittiset menestystekijat eivat vaarannu, tulem-

me kayttamaan tyossa yrityksesta nimea kohdeyritys tai Tilitoimisto.

2.3 Aikataulu ja resurssit

Projekti kaynnistettiin laatimalla alustava suunnitelma kohdeyritykseen syksylla 2009. Alusta-
vaan suunnitelmaan maaritettiin tavoitteet, henkilostoresurssit ja alustava aikataulu. Syksyn
2010 jalkeen oli aika aloittaa varsinaisen opinnaytetyon ja laadunhallintajarjestelman laati-

minen.

2.3.1 Aikataulu

Jarjestelman varsinainen rakentaminen ja kayttoonotto tapahtuivat vuoden 2010 lokakuun ja
2011 huhtikuun valisena aikana, jossa ajassa jarjestelman oli tarkoitus mahdollistaa ISO 9001
sertifiointi. Aikataulussa otettiin huomioon jo olemassa olevan jarjestelman tila eli jarjestel-
maa lahdettiin rakentamaan taysin alusta ilman minkaanlaista valmista materiaalia. Aikataulu
rakennettiin Gant-kaavion muotoon, joka on esitetty alla. Aikataulutus muuttui projektin ai-

kana useaan kertaan ja jotkin kohdat venyivat odotettua pidemmalle.

PROJEKTIN AIKATAULUTUS
- Laatujohtamisen opinnot
- Projektin alustava suunnitelma
- Suunnitelman tarkennukset ja aikataulutus
- ONT-alustava suunnitelma, projektiryhman nimedminen
- Nykytilan kartoittaminen
- Henkil6ston tiedotustilaisuus
- Prosesien tunnistaminen ja kuvaaminen
- Ty6- ja menettelyohjeiden laadinta
- Opinnaytetyd varsinainen suunnitelma
- Laadunhallintajarjestelman tekninen rakentaminen
- Laadunhallintajarjestelman julkaisu henkildstolle
- Laadunhallintajarjestelmdn kayttéonotto ja testaaminen
- Opinndytetyon julkaisu

Kuva 2: Projektin aikataulutus

Laadunhallintajarjestelman tyo- ja menettelyohjeiden laatiminen aloitettiin marras-
joulukuussa 2009. Kohdeyrityksen henkilostolle pidettiin varsinainen aloitustilaisuus laadun-

hallintajarjestelman rakentamisesta joulukuussa 2010. Aikataulutuksessa otettiin huomioon
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tilitoimistoalan kausiluonteisuus. Tilitoimistoalan kiireisinta aikaa on alkuvuosi, jolloin laa-
dunhallintajarjestelman rakentamiselle jaa vahemman aikaa. Suurimmat ja tyolaimmat vai-

heet oli sijoitettava ajoittuen kesakuusta joulukuuhun.

Aikataulussa oli lisaksi huomioitava molempien opinnaytetyon laatijoiden opiskelutilanne.

Opinnot oli tarkoitus suorittaa loppuun ajallaan, kuitenkin jatkuvasti toissa kayden.

2.3.2 Resurssit

Opinnaytetyon laatijat tyoskentelevat kohdeyrityksessa, johon laadunhallintajarjestelma laa-
ditaan. Molemmat ovat tyoskennelleet useamman vuoden tilitoimistoymparistossa ja ovat op-
pineet tuntemaan sen erityispiirteita. Projektipaallikkona toimi toimiston esimies ja opinnay-
tetyontekijat toimivat projektissa kaytannon toteuttajina. Opinnaytetyon ohjaajana toimi

lehtori Heikki Ruuskanen.

Kohdeyritys vastasi projektin aikaisista kustannuksista. Kustannuksia syntyi palkkakustannuk-
sista henkiloston osallistumisen ajalta, tulostamisesta seka kaytossa olevista ATK-laitteista.
Projektissa tarvittavat taloudelliset resurssit eivat olleet erityisen suuret, joten projektille ei
nahty tarpeelliseksi laatia rahamaaraista budjettia. Jos tilitoimisto sertifioi jarjestelman,

budjetoidaan se erikseen.

2.3.3 Riskienhallinta

Pitkalla aikavalilla tapahtuvat, laaja-alaisesti koko liiketoimintaa koskevat projektit sisaltavat
riskeja. Suurimpana projektin riskina pidettiin ajanhallintaa. Laadunhallintajarjestelman ra-
kentamiselle oli varattava aikaa reilusti, tietenkaan unohtamatta opinnaytetyon laatimista
sen rinnalla. Lisaksi oli otettava huomioon muut koulutyot seka varsinaiset tilitoimistotyot.
Ajan riittavyys edella mainittuihin toihin varmistettiin laatimalla aikataulu, joka mahdollisti

opiskelun, tyonteon ja opinnaytetyon laatimisen.

Opinnaytetyon aloittamisen ehdottomana ehtona oli, etta laadunhallintajarjestelman raken-
taminen ja kayttoonotto pystyttiin tekemaan alusta loppuun. Laadunhallintajarjestelman ra-
kentamisen myohastyminen tai sen kayttoonoton viivastyminen olisivat aiheuttaneet opinnay-
tetyon kannalta vaikeuksia, koska silloin aihetta ja suunnitelmaa olisi jouduttu sen osalta
muuttamaan. Riskia pyrittiin ennaltaechkaisemaan luomalla selkeat aikataulut ja tarkastamalla
jatkuvasti aikataulun pitavyys. Aikataulussa pysymiseen liittyi muitakin riskeja, joihin ei pys-

tytty vaikuttamaan. Naita olivat sairastumiset tai kohdeyrityksessa tapahtuvat muutokset.
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Naimme myos yhdeksi riskiksi muutoksesta johtuvan vastarinnan seka henkiloston halutto-
muuden ja motivaation puutteen sitoutua yhteiseen laatuprojektiin. Laadunhallintajarjestel-
man rakentaminen ja kayttoonotto tulee muuttamaan jokaisen tyotapoja ja menetelmia
enemman tai vahemman, joka usein aiheuttaa muutosvastarintaa. Asiantuntijoiden johtami-
sessa on Kolarin (2010, 159) mukaan otettava huomioon, etta ihmiset eivat halua olla tulok-
sentekokoneita, vaan heidan on annettava itse paattaa tyostaan ja kouluttautumisestaan.
Asiantuntijat tiedostavat tietamyksensa ja osaamisensa arvon (Kolari 2010, 159). Ennaltaeh-
kaisimme riskia kertomalla henkilostolle mita tullaan tekemaan, milla aikataululla, mita se
merkitsee jokaisen kohdalla. Samalla painotettiin laadunhallintajarjestelmasta saatavia hyo-
tyja. Tarkoituksena oli esitella tuleva projekti mahdollisimman positiivisesta nakokulmasta.
Toinen ennaltaehkaiseva toimenpide oli saada heti projektin alussa pienia konkreettisia pa-
rannuksia aikaan, jolloin henkilostolle jaa alusta alkaen tunne, etta kehitysta parempaan ta-
pahtuu. Paatimme koota listan kriittisimmista kehityskohteista ja asettaa niiden korjaamiselle
aikarajat. (Kalunki 2008, 33-34.)

2.4 Opinnaytetyon tavoitteet ja arviointi

Opinnaytetyon tavoitteiden mittariksi asetimme valmiin laadunhallintajarjestelman saaman
palautteen ja sen hyodynnettavyyden kohdeyrityksessa. Arvioinnista vastaa tilitoimiston toi-
mitusjohtaja. Tavoitteeseen paastessaan jarjestelma toimii suurena kaytannon apuna ja pa-
rantaa kohdeyrityksen asiakastyytyvaisyytta, kannattavuutta ja palvelun laatua. Laadunhallin-
tajarjestelma onnistuessaan tuo johdolle varmuutta paatoksentekoon ja helpottaa toiden or-

ganisointia.

Oman osaamisen tavoitteiksi asetimme oman laatuosaamisen kehittymisen. Halusimme oppia
yhdistamaan teorian kaytannon projektiin. Onnistuneen opinnaytetyon prosessin jalkeen tun-
nemme ja osaamme soveltaa laatuajattelua ja I1ISO 9001 -standardia laadunhallintajarjestel-
man rakentamisessa. Opinnaytetyon jalkeen pystymme hyoddyntamaan laatuosaamistamme

jatkossa kohdeyrityksen laadunhallintajarjestelman yllapitamisessa ja kehittamisessa.

3 Teoreettinen viitekehys

Osiossa kaymme lapi opinnaytetyon teoreettiset osa-alueet. Teoreettinen viitekehyksemme
jakautuu kolmeen osaan. Osiot ovat laatu, laadunhallintajarjestelmat seka ISO 9001 -

laatustandardi.

Laatu sisaltaa monia nakokulmia, joita ei normaalisti tule ajatelleeksi. Kaymme teoriassa lapi
laatuajattelun ja -johtamisen kasitetta, palvelun laatua ja sen vaikutusta yrityksen imagoon

seka laadun merkitysta asiantuntijaorganisaatiolle.
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Teoriassa kaydaan lapi myos eri viitekehyksien erityispiirteita ja vaatimuksia seka laadunhal-
lintajarjestelmien heikkouksia. Lopuksi kaymme lapi paaosiltaan I1SO 9001 - laatustandardin

perusperiaatteet ja vaatimukset.

3.1 Laatu

Palvelun tai tuotteen laatu on yrityksen menestymisen kulmakivia. Jotta laatua voidaan ym-
martaa, on ensin maaritettava laadun peruskasitteet. Laadulla tarkoitetaan asiakkaalle synty-
vaa kasitysta yrityksesta ja sen tuotteiden laadusta. (Silen 2001, 16). Lillrankin (1999, 22)
mukaan laatu tarkoittaa vaihdannassa nakyvaa ominaisuutta, joka vaikuttaa asiakkaan arvi-
ointeihin ja paatoksiin. Laatuajattelun lahtokohtana on asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen
ja tyydyttaminen. Yrityksen toiminta voidaan maarittaa laadukkaaksi jos asiakas on tyytyvai-
nen saamiinsa tuotteisiin tai saamaansa palveluun (Lecklin 2006, 19; Suomen Standardisoimis-
liitto 2009, 14). Laadun laheisena kasitteena on luotettavuus. Luotettavuudella tarkoitetaan

yrityksen kykya tayttaa asiakkaan tarpeet jatkuvasti ja pitkaaikaisesti (Silen 2001, 16).

Laatu voidaan jakaa tuotteen ja toiminnan laatuun. Tuotteen laadulla tarkoitetaan koettua
tuotteen tai palvelun laadun ominaisuuksista johtuvaa laatua. Toiminnan laadulla tarkoite-
taan yrityksen toimintojen kykya saavuttaa tavoiteltu laatu tai laaduntuottokyky. (Silen 2001,
15.)

e Asiakas on
"TYYTYVAISET lopullinen
arviomies

 ASIAKKAAT

KOKONAISVALTAINEN
LAADUNHALLINTA

 KORKEA-

{  KORKEA- | MARKKINOIDEN
 LAATUINEN  JA ASIAKKAIDEN

\  TOMINTA  YMMARTAMINEN

Toimitusten vastaavuus Toiminnan
Prosessit laadun
Laatujarjestelmat lahtékohdat

Kuva 3: Kokonaisvaltainen laatu (Lecklin 2006, 19)

Kokonaislaatuun vaikuttavia tekijoita on kuitenkin useita ja yleisesti laadusta puhuttaessa ei

pida lahtokohtaisesti tyytya pelkastaan asiakkaan tarpeiden tyydyttamiseen. Kokonaisvaltai-
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sesta laadunhallinnasta puhuttaessa otetaan huomioon asiakkaiden tarpeiden kartoittaminen
ja tyydyttaminen, mutta myos yrityksen laaja-alainen kehittaminen. Laatu muuttuu siten ka-
sitteellisesti tarkoittamaan kaikkea yrityksen toimintaa tuotteen laadusta aina toimintapro-
sessien ja asiakasyhteyksien kehittamiseen asti (Silén 1998, 13). Kokonaisvaltaisessa laadussa
on virheettomyytta tarkeampaa oikeiden asioiden tekeminen. Maaritelmana kokonaisvaltainen
laatu on Joseph Juranin sanoin soveltuvuutta kayttotarkoitukseen (Lecklin 2006, 19). Laatu
tuntuukin olevan jotakin hyvaa kyseisen tuotetta tai palvelua kayttavan henkilon nakokulmas-
ta (Pesonen 2007, 36).

3.1.1 Laatuajattelu ja -johtaminen

Laatu on ollut ominaisuutena aina olemassa. Laatua ryhdyttiin kuitenkin vasta 1920-luvulla
varmistamaan systemaattisesti. Yksi laadunvarmistusmalli on peraisin massateollisuuden syn-
tyhetkista. Frederick Taylorin kehittamassa tyonjakomallissa han pyrki laadunvarmistukseen
erillisten tarkastusten avulla. Mallissa tyo pilkottiin osiin ja tuotteen laatua tarkasteltiin mon-
ta kertaa prosessin aikana. Tata kutsutaan nykypaivanakin Taylorismi-laaduksi, joka tarkoit-
taa virheellisten tuotteiden paasyn estamista markkinoille kayttamalla laaduntarkastajia.
(Lecklin 2006, 16-17.)

Myohemmin tarkkailusta siirryttiin laadunohjaukseen. Ohjauksessa kaytettiin tilastollisia me-
netelmia. Teollisuuden tuotteille asetettiin ihanne- ja tavoitearvot ja maariteltiin tasta hy-
vaksyttavat poikkeamat. Talla pyrittiin tasalaatuun ja laatuvaihteluiden pienentamiseen.
(Lecklin 2006, 16-17.)

Seuraava muutosaskel laadunhallinnassa tapahtui toisen maailmansodan jalkeen, jolloin japa-
nilaisilla oli tarve parantaa omien tuotteidensa laatua ja kilpailukykya. Yhteistyossa amerikka-
laisten kanssa kehitettiin laadunvarmistusmenetelma, jossa tavoitteena oli virheiden ehkai-
seminen ennakoivien tyotapojen avulla. Menetelmasta jalostui myohemmin kokonaisvaltainen
laadunhallinta eli Total Quality Management (TQM). (Lecklin 2006, 16-17.)

Total Quality Management tarkoittaa suomeksi laatujohtamista. Laadun johtamisen peruspe-
riaatteina ovat

- laadun ymmartaminen kilpailuetuna

- asiakkaan tarpeiden selvittaminen ja tayttaminen

- sisaisten asiakkuuksien rakentaminen ja soveltaminen

- prosessimaisen toimintamallin kayttaminen

- kaikkien toimintojen liittaminen laadunhallintaan. (Oakland 1993, 19-20.)
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Kuva 4: Laatu yrityksen menestystekijana (Lecklin 2006, 25)

Laatu voi olla yrityksen kriittinen menestystekija muiden tekijoiden ohella. Muita tekijoita
voivat olla ammattitaitoiset tyontekijat tai alhaiset tuotantokustannukset. Laadun parantami-
teen, jonka vuoksi yrityksen imago paranee. Imagon parantuminen kasvattaa henkiloston mo-
tivaatiota ja heijastuu lopulta kannattavuuteen asti. Kannattavuutta edesauttaa laatukustan-

nusten pieneneminen. (Lecklin 2006, 25.)

Laadun johtaminen lahtee liikkeelle asiakkaan tarpeiden maarittelysta. Kaikessa laatukirjalli-
suudessa painotetaan asiakkaan merkitysta laadun johtamisessa. Tata nakemysta tukee Gron-
roos (1998, 62) mainitessaan ”laadun olevan mita tahansa, mita asiakkaat sanovat sen ole-

”

van—.

Laatujohtamisen yhtena periaatteena ovat yrityksen sisaiset asiakkuudet. Kaytannossa talla
tarkoitetaan sita, etta yrityksen sisalla talousosasto myy palveluitaan markkinointibudjetin
muodossa markkinointiosastolle. Markkinointiosasto myy myyntiosastolle palveluitaan, tassa
tapauksessa mainoksia, joita myyjat hyodyntavat tyossaan. Kaikki toiminnot lapikayden kaikil-

la yrityksen toiminnoilla on aina asiakas. (Oakland 1993, 19.)

Laadun johtamisen nakokulmasta laatu tulisi ymmartaa prosesseina ja siita syntyvana lopputu-
loksena. Yrityksen asiakkaalle tuottama lisaarvo tuotetaan erilaisissa prosesseissa, joita joh-
tavat prosessinomistajat. Tata kutsutaan prosessimaiseksi toimintamalliksi. (Oakland 1993,
19.)
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Laatujohtamisessa on otettava huomioon yrityksen kaikki toiminnot. Oaklandiin (1993, 18)
viitaten, tama perusteellaan virheiden kertaantumisella, joka voi aiheuttaa laatuvirheen lu-
mipalloefektin. Virhe tuotteen piirustuksissa voi aiheuttaa koko tuotteen laadun epaonnistu-
misen, vaikka myyntitapahtuma olisikin onnistunut (Oakland 1993, 19). Suunnittelussa tehty
virhe toistuu kerta toisensa jalkeen. Laatujohtaminen itsessaan on abstrakti kasite eika sen
avulla pystyta kuvaamaan toimintaa. Hyvana apuna toiminnan jasentamisessa toimii proses-
siajattelu. Prosessiajattelussa koko organisaation toimintaa tarkastellaan prosesseina. Sen
johtamismuoto on prosessijohtaminen, jossa organisaation toimintaa johdetaan prosessien
avulla (Lecklin & Laine 2009, 39). Prosessiajattelulle ominaista on, etta kaikki prosessit on

pystyttava kuvaamaan, jotta niita pystytaan johtamaan (Laamanen 2003, 23).

Prosessit ovat sarja toisiinsa liittyvia toimintoja, jotka alkavat tietysta heratteesta ja paatty-
vat tuotoksiksi (Laamanen 2003, 19). Usein siita on kaytetty nimea jalostusketju tai lisaarvo-
ketju. Prosessit sisaltavat kaikki lopputuotoksen aikaansaamiseksi tarvittavat osat kuten pro-
sessissa toimivat ihmiset, koneet, tietotekniset jarjestelmat, muut resurssit ja johtaminen.
Kun prosessit on kuvattu, on helpompi hahmottaa turhat ja paallekkaiset toiminnot seka loy-
taa ongelmat ja kehittaa prosessia tehokkaammaksi. Laamanen (2003,21) kuvailee proses-
siajattelun idean yksikertaiseksi tapahtumaksi, jossa prosessi alkaa asiakkaiden tarpeista.
Taman jalkeen arvioidaan millaisilla tuotteilla tai palveluilla ne saadaan tyydytetyksi. Seuraa-
vaksi suunnitellaan prosessi, miten tuote tai palvelu tuotetaan. Lopuksi selvitetaan milla re-
sursseilla prosessi saadaan tuotetuksi lopputuotteeksi. Prosessiajattelu perustuu, kuten moni
muukin, jatkuvaan kehittamiseen. Laamanen (2003, 53) mainitseekin, etta prosessien tulisi
alkaa suunnittelusta ja paattya arviointiin. Prosesseja kaymme yksityiskohtaisemmin lapi al-

kaen kohdasta ”4.1.4 Prosessien tunnistaminen”.

3.1.2 Palvelun laatu asiantuntijaorganisaatiossa

Tassa opinnaytetyossa laatua tarkastellaan paaosin palvelun laadun nakokulmasta, koska toi-
meksiantajamme toimii palvelualalla. Tasta syysta emme syventyneet erikseen tuotannolli-
seen toimintaan ja sen laadunvarmistukseen. Tilitoimistoty0 eroaa paljolti tuotannollisesta

tyosta.

Asiantuntijoita on liike-elamassa seka ei-kaupallisissa organisaatioissa. Tyypillista on, etta
organisaation asiakkaalta puuttuu tietamysta tai osaamista, jolloin ostetaan tai haetaan tie-
toa asiantuntijoilta. Asiakas ei aina valttamatta edes tieda, mika hanen ongelmansa on, jol-
loin asiantuntija joutuu selvittamaan, miten asiassa voisi auttaa. Monesti kyse on osaamisen
puutteesta. Asiakas ei osaa eika halua opetella asiaa aika- ja kustannussyista. (Pesonen 2007,
27-28.)
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Palvelun laatua voidaan tarkastella eri nakokulmista. Yksi tapa on jakaa palvelu kahteen
osaan, palveluprosessin toiminnalliseen laatuun eli miten asiakas saa palvelunsa ja palvelu-
prosessin tekniseen laatuun eli mita asiakas saa. Asiakkaille on usein tarkeinta se mita he saa-
vat palvelutapahtumassa yritykselta. Molempien palveluprosessien osat vaikuttavat yhta rat-
kaisevasti asiakkaan kokemaan laatuun. Se, miten asiakas saa palvelun, toimii avaintekijana
yrityksen imagon luonnissa. Asiakkaalle valittyvaan tunnelmaan vaikuttavat asiakaspalvelijan
olemus, kayttaytyminen, pukeutuminen ja palveluymparisto. Teknisen palvelutapahtuman
epaonnistuessa asiakas luonnollisesti kokee laadun huonoksi. Palvelun tekninen laatu ei ole
ainut palvelutapahtuman kriittinen tekija, silla laatua voi huonontaa myos pitkat odotusajat

seka monimutkaiset ja vaivalloiset toimintatavat. (Gronroos 1998, 63-64.)

Palvelun teknisella laadulla on usein vaikea kilpailla. Kilpailuetua tavoitellessa pitaisi pystya
tarjoamaan parempaa palvelun toiminnallista ratkaisua. Tama on kuitenkin vaikeaa paljon
kilpailluilla toimialoilla. Vaikka yritys olisi edellakavija teknisessa laadussa, tarvitsee se hyvin
johdetut ja ohjeistetut toiminnalliset palveluprosessit. Yksinkertaistettuna, jos tuotetaan
teknisesti kehittyneita palveluita entista paremmalla laadulla, saadaan merkittavaa kilpailue-
tua. (Gronroos 1998, 66.)

Toinen nakokulma palvelun laatuun on jakaa palvelutoiminta palvelutilanteisiin ja Pesosen
(2007, 31) sanoin ns. back-office tyohon. Palvelutilanteissa kohdataan asiakas, jolloin tapah-
tuma toimii palvelun laadun ”totuuden hetkena”. Palvelutilannetta voidaan myos kutsua pal-
velun toimitusprosessiksi. Laadunhallinnan nakokulmasta palveluprosessin tekee hankalaksi
se, etta asiakas itse osallistuu palvelun tuottamiseen (Turtiainen 2000, 19). Palvelutilanteessa
palvelu syntyy ja se tulee kulutetuksi samalla hetkella. Palvelua ei voi perua eika sita usein
voida toistaa uudestaan, joten sen on onnistuttava ensimmaisella kerralla. Tarkeinta palvelu-
tapahtumissa on henkiloston koulutus, tilanteeseen valmistautuminen seka tarvittaessa opiksi

ottaminen seuraavaa palvelutapahtumaa varten. (Pesonen 2007, 33-34.)

Jotta palvelutapahtuma voidaan tuottaa, vaatii se usein ”"back-office”-tyota eli taustatyota.
Taustatyota voidaan kutsua myos tuotannolliseksi vaiheeksi, jolloin se saakin prosessinako-
kulman piirteita. Tassa tarkoitettu tuotannollinen tyo tehdaan sovitulla tavalla, tarkastetaan
ja luovutetaan eteenpain. Asiakas ei edes valttamatta tieda, montako kertaa tyo on tehty
uudestaan ennen kuin se on taysin valmis. Tarkeaa on etta tyo on hyvin suunniteltua, ohjeis-

tettua ja etta lopputulos on tarkasti maaritelty. (Pesonen 2007, 33-34.)

Osa asiantuntijaorganisaation palveluista on usein vakioituja eli tuotteistettuja, osa taas ker-
taluonteisia ja luovuutta vaativia tehtavia. Tarkoituksena on kuitenkin tuottaa ratkaisuja asi-
akkaan ongelmiin. Tyo on osin mekaanisen ja aivotyon yhdistelmaa, riippuen palvelusta. Mika

sitten aivotyota ohjaa ja varmistaa palvelun laadun? Laadukkaan palvelun mahdollistamiseksi
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on ajatustyolle luotava hyvat olosuhteet. Tarkein tekija asiantuntijan suorittamassa tyossa on
motivaatio. Motivaatiota saadaan kasvatettua hyvalla johtamisella, tavoitteilla, palkitsemisel-
la, hyvalla tiedonkululla, toimivilla laitteilla, resurssien oikealla kaytolla ja toiminnan jatku-
valla parantamisella. Toimiva laadunhallintajarjestelma tukee naiden kaikkien motivaatiote-

kijoiden saavuttamista. (Pesonen 2007, 29-30.)

3.1.3 Palvelun laatu ja imago

Tilitoimistoalan palvelu on asiakaskeskeista palvelua. Kirjanpitajat ja palkanlaskijat ovat jo-
kapaivaisessa asiakaskontaktissa. Palvelun laatu syntyy asiakaskontakteista ja palveluista.
Aina kuitenkaan ei voida pyrkia pelkastaan asiakkaan miellyttamiseen. Tilitoimistossa tehta-
vat tyot ovat laissa saadeltyja joiden mukaan kirjanpito ja tilinpaatos on laadittava. Kaikki
toimet eivat aina voi miellyttaa asiakasta. Asiakas voi olla tyytymaton saamaansa palveluun,
jos esimerkiksi kirjanpitaja tekee Verohallinnon ohjeiden mukaan asiakkaan kirjanpitoa. Jot-
kin asiakkaat saattavat esimerkiksi vaatia sellaisia kuluja kirjattavan, jotka eivat sinne kuului-
si. Naissa tapauksissa asiakasta on vain ohjattava maaratietoisesti ja kerrottava, etta auktori-

soitu tilitoimisto joutuu noudattamaan ammattieettisia periaatteita. (Antila 2007, 33.)

Imago on keskeinen asian asiakkaan kokemassa palvelussa. Hyva imago antaa paljon anteeksi,
jos palvelussa on pienia ongelmia. Hyvakaan imago ei kuitenkaan kesta jatkuvia vastoinkaymi-
sia. Yrityksen huonon imagon muuttaminen hyvaksi saattaa kestaa todella kauan (Total Quali-
ty Management 1993, 4). Kuten Gronroos (1998, 64) mainitsee ”"imagoa voidaan pitaa laadun
kokemisen suodattimena”. Laadunhallintajarjestelmien avulla pystytaan luomaan palveluta-
pahtumista tasalaatuisia, jolloin vastoinkaymisia tapahtuu harvoin ja imagon hallinnasta tulee
helpompaa. (Gronroos 1998, 64) Yrityksen imago muodostuu laadusta, luotettavuudesta, itse
tuotteesta seka hinnasta. Hinta viestii vahvasti palvelun laadusta. Naista tekijoista kuitenkin
laatu on muodostunut tarkeimmaksi yksittaiseksi palvelun laadun lupaukseksi. (Total Quality
Management 1993, 4.)

3.2 Laadunhallintajarjestelma

Laadunhallintajarjestelman tarkoituksena on tuottaa tietoa, jonka pohjalta voidaan tehda
johtopaatoksia ja toimenpiteita. Olennaista jarjestelmassa on se, etta siina on toiminnan pa-
rantamisen toiminto. Tarkoituksena on kerata tietoa toiminnoista, analysoida kerattya tietoa
ja tehda sen avulla paatoksia toiminnan parantamiseksi. (Pesonen 2007, 54.) Tahan asiaan
palataan tyon myohemmassa osiossa “Yllapito ja kehittaminen”. Syita laadunhallintajarjes-
telman soveltamiseen yrityksessa on monia, mutta keskeisimpia ovat tehokkuuden ja tuotta-
vuuden parantaminen, asiakkaiden vaatimusten tayttaminen ja asiakastyytyvaisyyden paran-

taminen, tasaisen laadun varmistaminen seka kilpailuasetelman parantaminen. Laadunhallin-
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tajarjestelmaa pitaisi ajatella juuri naiden liiketoiminnan tavoitteiden saavuttamisen apuvali-
neena, ei itseisarvona. Laadunhallintajarjestelma itsessaan ei ratkaise ongelmia eika paranna
palvelun tai tuotteen laatua, vaan se on keino jarjestelmallisempaan toimintaan, jonka seu-

rauksena laatua pystytaan parantamaan. (Suomen standardisoimisliitto SFS 2009a, 18-19.)

Laadunhallintajarjestelmasta kaytetaan monia eri nimia, kuten toiminnanohjausjarjestelma,
toimintajarjestelma ja johtamisjarjestelma. Laadunhallintajarjestelmalla tarkoitetaan kui-
tenkin yleensa vain laadunhallintaa. Toimintajarjestelmassa voi lisaksi liittaa ymparisto-, tyo-
terveys- ja turvallisuusjarjestelmat. Kaikilla nailla on kuitenkin lopullisena tavoitteena ohjata
toimintaa siten, etta asiakas on tyytyvainen saamaansa palveluun (Pesonen 2007, 53). Jarjes-
telmien tavoitteena on luoda suunnitelmallinen ja johdonmukainen tapa johtaa organisaatio-
ta. Hyva jarjestelma mahdollistaa yhdenmukaiset toimintatavat organisaatiossa samalla te-

hostamalla sen toimintaa. (Lecklin & Laine 2009, 115.)

Mitka ovat toimintajarjestelméan tehtavat organisaatiossanne?

Muu, Mika
Toimia johtamisen tydkaluna
Tavoitteiden saavuttaminen
Perustehtavan ja strategian toteuttaminen
Jatkuva parantaminen
Vaihtelun vahentaminen
Perehdyttimisen apuviline
Hyvien kdytantdjen, kakemusten ja tiedon...

Sertifiointivaatimusten tdyttaminen

Toiminnan ohjeistaminen

Yrityksen toimintatapojen kuvaaminen

0% 10 %20 %30 %40 %50 %60 % 70 % 80 % 90 %100 %

Kuva 5: Toimintajarjestelman tehtavat (Aspinen 2009, 110)

Aspinen (2009, 110) toteaa tutkimuksessaan, etta toiminta- ja laatujarjestelmien tehtavat
vaihtelevat yrityksissa. Yhta oikeaa vastausta ei ole, vaan jarjestelmalla haetaan kokonaisval-
taista hyotya. Tarkeimmiksi tekijoiksi Aspinen (2009, 110) kuitenkin mainitsee kuvion mukai-

sesti toimintatapojen kuvaamisen, toiminnan ohjeistamisen seka perehdyttamisen.
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Laadunhallintajarjestelmat poikkeavat yrityksen toimialan ja koon vuoksi paljon toisistaan,
mutta niista on havaittavissa kuitenkin yhteisia osioita. Jarjestelma muodostuu usein seuraa-
vista osioista

- Toiminnan kuvaukset. Miten toimitaan? Miten toimintaa ohjataan?

- Varsinainen toiminta. Toimitaan sovitulla tavalla.

- Naytot toiminnasta. Nayttojen avulla voidaan osoittaa, etta on toimittu sovitun

mukaisesti ja etta on saavutettu suunnitellut tulokset. (Pesonen 2007, 53-54.)

3.2.1 Viitekehykset

Organisaatioiden tuottama laatu perustuu kokonaisvaltaiseen laadunhallintajarjestelmaan ja
sen toimivuuteen. Jarjestelmien tukena kaytetaan usein viitekehyksia, kuten ISO-standardeja,
toimialaan sopivia standardeja seka laatupalkintomalleja tai naiden yhdistelmia (Lecklin &
Laine, 2009, 115). Jarjestelmaan voidaan liittaa yrityksen tarpeisiin tai sen eri toimintoihin
soveltuvia elementteja. Toimiva integroitu jarjestelma vaatii, etta sen eri elementit on kyt-
ketty osaksi organisaation jokapaivaista toimintaa. Kaytetyt toimintamallit ja tyokalut tulee
aina raataloida kulloiseenkin organisaatioon ja yrityskulttuuriin sopiviksi. (Tervonen 2010,
56.)

ISO 9000 -sarjaan perustuvan laadunhallintajarjestelman laatimisen tarkoituksena on kuvata
organisaation toimintaprosesseja ja selventaa organisaation resurssit, vastuut, laadun mit-
taaminen ja tulosten analysointia, jolloin se toimii viitekehyksena johtamisjarjestelmalle
(Lillrank 1999, 132). ISO 9000 -standardien tarkoituksena ei ole sitoa organisaatiota tiukkoihin
raameihin, vaan antaa suuntaviivat oman organisaation toiminnan laadun ja tehokkuuden ke-
hittamiseksi (Anttila & Vakkuri 2001, 4). Laatujarjestelmia otetaan yrityksissa kayttoon liike-
toiminnallisia hyotyja ajatellen. Standardisarjan tavoitteena on kannattavuuden parantami-
nen, markkinaosuuden ja asiakastyytyvaisyyden kasvattaminen seka markkinareagointikyvyn
parantaminen. Standardien noudattaminen pelkastaan sertifioinnin toivossa ei pitaisi olla laa-
dunhallintajarjestelmaa rakentavan yrityksen tavoitteena. Tallaisissa tilanteissa standardeista
saatava hyoty jaa pieneksi tai siita saattaa olla pelkkaa haittaa, koska sen yllapitaminen ja
laatiminen vaativat kustannuksia ja resursseja. Standardit eivat tassa tapauksessa tuo todel-
lista hyotya yritykselle, vaan standardit asetettavat vain maarityksen mita pitaa tehda. Todel-

lisen hyodyn yritys saa vasta jos asiat tehdaan oikein. (Anttila & Vakkuri 2001,22.)

ISO 9000 -standardisarja ei valttamatta anna taytta hyotya kayttajalleen kaikilla toimialoilla.
Tietyille toimialoille on luotu omia standardeja ja sertifikaatteja ottamalla huomioon alan
omat erityispiirteet. Tunnetuimpia ovat elintarvikkeiden turvallisuusstandardi 1SO 22000,
metsanhoito ja puun alkupera FSC- ja PEPC-standardit seka Autoteollisuuden standardi ISO/TS
16949. (Leclin & Laine 2009, 38.)
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Laatupalkintomalleja on olemassa erityyppisia, mutta ne ovat paasaantoisesti hyvin samankal-
taisia. Yksi malleista on EFQM-malli (ExcellenceModel). EFQM-malli on kaytannon tyokalu,
jolla arvioidaan organisaation toimintaa ja tuloksia mittareiden avulla. Toimintaan liittyvilla
arviointialueilla tarkastellaan, miten organisaatio toimii. Tuloksia tarkastelevilla arviointialu-
eilla arvioidaan, mita on saavutettu. Tulokset ovat toimintojen aikaansaamia ja toimintoja
kehitetaan tuloksien perusteella. EFQM-mallissa voidaan soveltaa myos Demingin johtamisym-
pyraa. EFQM-mallin sisalto perustuu yhdeksaan osa-alueeseen. Jokaista osa-aluetta arvioidaan
erikseen. Jokaisella arviointialueella on omat arviointikohtansa, joita tarkastellaan kysymys-
ten avulla. EFQM-mallin ominaiset tunnuspiirteet ovat

- tuloshakuisuus

- asiakassuuntautuneisuus

- johtajuus ja toiminnan paamaaratietoisuus

- prosesseihin ja tosiasioihin perustuva johtaminen

- henkiloston kehittaminen ja osallistuminen

- jatkuva oppiminen, parantaminen ja innovatiivisuus

- kumppanuuksien kehittaminen

- yhteiskunnallinen vastuu. (The EFQM Excellencemodel 1999, 6.)

EFQM-malli mahdollistaa osallistumisen Suomen laatupalkintokilpailuun. Suomen laatupalkin-
tokilpailun arviointikriteerit perustuvat EFQM-malli periaatteisiin. Kilpailun yhtena tarkoituk-
sena on motivoida henkilostoa yhteisten tavoitteiden saavuttamisessa. Kilpailuun osallistuva
organisaatio saa oman arvioijaryhman, joka raportoi osallistuvan organisaation vahvuuksista ja
parantamiskohteista. Raportti antaa arvokkaita viitteita toiminnan kehittamiseen. Kilpailun
avulla on lisaksi mahdollista saavuttaa arvokasta positiivista julkisuutta. (The EFQM Excellen-
cemodel 1999, 6.)

USA:n oman laatupalkintokilpailun kriteerit perustuvat Malcolm Baldrige -malliin, jonka pe-
rusajatus on hyvin samankaltainen kuin EFQM-mallissa. Malcolm Baldrige -malli on kuitenkin
EFQM-mallia yksityiskohtaisempi. Molempien arviointikriteerit ovat myos hyvin samankaltai-

sia, joten niiden tulokset ovat suurelta osin vertailukelpoisia. (Leclin & Laine 2009, 270.)

Lisaksi on olemassa lukuisia muita viitekehyksia johtamisjarjestelman tueksi. Laadunportaat
on Suomen Yrittajien luoma toiminnan kehittamisen malli, joka on luotu pk-yrityksia silmalla-
pitaen. Pk-yritysten resurssit eivat aina valttamatta riita raskaampien laatupalkintomallien ja
ISO-standardien luomiseen ja yllapitamiseen. Laadun portaat -mallissa edetaan omien mah-
dollisuuksien mukaan porras kerrallaan, jokainen porras taydentaa edellista. Laadun portaat -
malli sisaltaa olennaiset asiat 1SO 9001 -standardista ja laatupalkintomalleista. (Leclin & Lai-
ne 2009, 271.)
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Lean Management on tuottavuuden ja laadun kehitysohjelma. Siina on tarkoituksena suunni-
tella, ohjata ja toteuttaa prosessit niin, etta turhat toiminnot karsitaan ja virheiden maara
olisi mahdollisimman pieni. Pyrkimys on mahdollisimman nopeaan ja kustannustehokkaaseen
tapaan toimia. Lean -ajattelussa yrityksen toiminnot ovat suoraviivaistettu siten, etta tuotan-
totoiminnot kaynnistyvat vasta asiakkaan tilauksesta. Lean -ajattelussa korostuu Just on time
-periaatteet. (Leclin & Laine 2009, 272.)

Six Sigman tarkoituksena on parantaa organisaation prosesseja ja laadunhallintaa etsimalla
virheita tilastomatemaattisin apuvalineita hyodyntaen. Perusajatuksena on, etta prosessien
virheita pitaa pystya mittaamaan, jotta niita pystytaan kehittamaan. (Leclin & Laine 2009,
273.)

3.2.2 Jarjestelmien heikkoudet

Laadunhallintajarjestelmiin ja standardeihin kohdistuu niiden hyvien puolien lisaksi myos kri-
tiikkia. Silen (1998, 18) mainitsee laadunhallintajarjestelmien perustuvan vanhentuneisiin
Taylorin tieteellisen liikkeenjohdon ajatuksiin, jotka edustavat keskinkertaisuutta. Heikkou-
tena on siis keskinkertaisuus ja minimitavoitteisiin pyrkiminen. Silenin (1998, 18) mukaan laa-
dunhallintajarjestelman kehittaminen minimitavoitteisiin perustuen on liian hidasta eika se

sovi kilpailukykyiseksi laadunkehittamissuunnitelmaksi.

Standardeja on erilaisia ja yksittainen organisaation saattaa soveltaa useaa eri standardia sa-
manaikaisesti. Kritiikki kohdistuu standardien sekavaan kokonaisuuteen, jotka sisaltavat usei-
ta jatkuvasti muuttuvia dokumentteja. Taman myota laadunhallintajarjestelman yllapito ja
sertifioinnin kustannukset saattavat kasvaa kohtuuttomiksi. Lisaksi standardit ja laadunhallin-
tajarjestelmat saavat arvostelua niiden byrokraattisuuden johdosta, joka saattaa tehda orga-
nisaation toiminnasta ja laadunhallinnasta hidasta ja kankeaa. Jarjestelmasta saattaa usein
tulla irrallinen johtamisjarjestelman osa, jolloin liiketoiminnalliset hyodyt jaavat saavutta-
matta. (Viluksela 2011; Silen 1998, 19.)

Laadunhallintajarjestelman rakentamisen motiivina ei pitaisi olla pelkastaan sertifioidun jar-
jestelman saaminen organisaatioon. Laadunhallintajarjestelma ei paranna laatua, jos siita ei
tehda organisaation soveltuvaa. Pelkastaan jarjestelma, joka tekee ulkoisen arvioijan tyyty-
vaiseksi, ei takaa organisaation laadun parantumista. Sertifioinnit saavat osakseen arvostelua
siita, etta sertifiointilaitos ei pysty maarittelemaan yksiselitteisesti, mika on tietyssa organi-
saatiossa laatua ja mika ei. Laadun tulisikin perustua asiakkaan laatuvaatimusten tayttami-
seen. (Viluksela 2011; Silen 1998, 19.)
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3.3 1SO 9001 -laatustandardi

ISO-standardit ovat kansainvalisen standardoimisjarjeston kehittama, kansainvalisesti hyvak-
sytty laatustandardisarja. ISO tulee lyhenteesta International Organisation for Standardizati-
on. Sen tehtavana on kehittaa ja markkinoida standardeja tuotteille, palveluilla ja toiminnoil-
le. Vuonna 1987 julkaistiin ensimmaiset ISO-standardit ja Suomen Standardisoimisliitto SFS
julkaisi ne seuraavana vuonna suomeksi kaannettyna. ISO 9001 -standardista julkaistiin uusi
versio vuoden 2008 syksylla ja siita tehtiin suomennos heti vuoden 2009 alussa. Standardeille
on annettu omat jarjestysnumerot, tassa tapauksessa 9001. Standardiperheeseen kuluu myos
ISO 9000, joka luonnehtii yleisesti standardien soveltamisesta seka ISO 9004, joka on enem-
man ohjeellinen standardi. ISO 9004 antaa ohjeita standardien soveltamiseen kun taas 1SO
9001 antaa selkeat maaraykset standardien soveltamiseen. ISO 9001 on ainoa naista standar-
deista, jolle voi saada sertifikaatin eli kelpuutetun ulkopuolisen arvioijan hyvaksynnan. Talla
hetkella voimassa olevia ISO-perusstandardeja ovat ISO 9000:2005, ISO 9001:2008 ja ISO
9004:2009. (Suomen Standardisoimisliitto, 2009a; BureauVeritas 2009; Pesonen 2007, 74.)

3.3.1 Perusperiaatteet ja rakenne

Asiakaskeskeisyys

Asiakkaat ovat jokaiselle organisaatiolle elintarkeita. Siksi asiakkaat on pidettava tyytyvaisi-
na. Asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen nyt ja tulevaisuudessa ovat kriittisia tekijoita. Pyr-
kimalla tayttamaan asiakkaiden vaatimukset ja jopa ylittamaan odotukset on organisaatio
vahvoilla. (Suomen standardisoimisliitto SFS 2009a, 179.)

Johtajuus

Johdon tehtavana on maarittaa yrityksen paamaarat ja tavoitteet strategian ja vision muo-
dossa. Johto vastaa myos niiden saavuttamisesta, joten johdon pitaa luoda ja yllapitaa mah-
dollisuuksia niiden saavuttamiselle. (Suomen standardisoimisliitto SFS 2009a, 179.)
Henkiloston osallistuminen

Ilman henkilostoa yrityksella ei ole mahdollisuuksia menestya. Henkiloston jatkuva osallistu-

minen mahdollistaa osaamisen hyodyntamisen organisaatiossa seka motivoi henkilostoa otta-

maan itse vastuuta. (Suomen standardisoimisliitto SFS 2009a, 179.)
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Prosessimainen toimintamalli

Prosessilahtoisessa yrityksessa toimintoja ja niihin liittyvia resursseja johdetaan prosesseina.
Prosessiajattelulla saavutetaan tehokkaimmat ratkaisut liiketoiminnan kannalta. (Suomen
standardisoimisliitto SFS 2009a, 178.)

Jarjestelmadllinen johtamistapa

Toimintojen valisien riippuvuuksien tunnistaminen, ymmartaminen ja johtaminen parantavat
organisaation vaikuttavuutta ja tehokkuutta ja edesauttaa sita paasemaan tavoitteisiinsa.
(Suomen standardisoimisliitto SFS 2009a, 178.)

Jatkuva parantaminen

Organisaation tavoitteena tulisi olla kokonaisvaltaisen toiminnan jatkuva parantaminen.
Useimmat laadunhallintajarjestelmat perustuvat Demingin jatkuvan parantamisen PDCA-
malliin. PDCA-mallia kasitellaan lisaa osiossa ”Kehittamistoimenpiteet”. (Suomen standardi-
soimisliitto SFS 2009a, 178.)

Kerattyihin tuloksiin ja informaatioihin perustuvat paatoksenteot johtavat useimmin oikeisiin
ratkaisuihin. Tosiasioihin perustuvat paatokset on myos helpompi perustella. (Suomen stan-
dardisoimisliitto SFS 2009a, 178.)

Molempia osapuolia hyodyttavat suhteet toimituksissa
Organisaatiot ja toimittajat ovat usein riippuvaisia toisistaan. Organisaation ja toimittajien

keskenaan sovitut toimintamallit hyodyttavat molempia ja auttavat tuottamaan parempaa

lisaarvoa toisilleen. (Suomen standardisoimisliitto SFS 2009a, 178.)
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Kuva 6: 1SO 9001 -standardin dokumentaatio (Viluksela 2011)

ISO 9001 -standardin mukainen jarjestelman dokumentaatio koostuu neljasta tasosta. Ensim-
maisella tasolla dokumentoidaan strategiset suuntaviivat, eli laatupolitiikka. Alemmalla tasol-
la laaditaan laatukasikirja, joka on tiivistetty kuvaus laadunhallintajarjestelmasta. Laatukasi-
kirjassa viitataan tyo- ja menettelyohjeisiin joissa kuvataan prosessien tai suorituksien kuva-
ukset. Yksityiskohtaisin dokumentti on laatutallenne, josta kdy ilmi laatutavoitteisiin paase-
minen. (Viluksela 2011.)

3.3.2 Vaatimukset

ISO 9001 -standardi koostuu eri otsikoin luokitelluista vaatimuksista, jotka yrityksen laadun-
hallintajarjestelman on taytettava. Standardin vaatimusten paaotsikoiden sisallysluettelo on
seuraava

- Laadunhallintajarjestelma

- Johdon vastuu

- Resurssienhallinta

- Tuotteen toteuttaminen

- Mittaus, analysointi ja parantaminen. (Suomen Standardisoimisliitto 2009a, 7-9.)
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Kuva 7: 1SO 9001:2008 -standardin elementit (QualityKnowhow 2010)

Standardin kohtien ei ole tarkoitus maarata miten yritys toimii vaan mitka asiat yrityksessa
pitaisivat olla kunnossa. 1SO 9001:n ei ole myoskaan tarkoitus ottaa kantaa minka laatuisia
yrityksen tuotteet tai palvelut ovat. Palveluiden laadun yritys maarittelee itse omissa tavoit-
teissaan. Standardin vaatimukset kasittavat lahes kaikki yrityksen mahdolliset toiminnot.
Standardi sisaltaa vaatimukset yrityksen prosesseille, joilla tuotetaan palvelu tai tuote asiak-
kaalle ja yrityksen muille toiminnoille. ISO 9001:2008 -standardi on laadittu sopimaan lahes
kaikkiin yrityksiin ja toimialoihin. Laajan soveltamismahdollisuuden vuoksi 1SO 9001:n sovel-
taminen ei ole kovinkaan yksiselitteista. Pesonen (2007, 75) mainitsee ISO 9001:n erityspiir-
teeksi asiakasnakokulman, koska standardissa on kohtia, jotka ovat niin sanotusti asiakkaan

puolella ja takaavat sen, etta asiakas saa mita haluaa. (Pesonen 2007, 75.)

Standardin ensimmainen vaatimuskohta ”Laadunhallintajarjestelma” tarkoittaa kaytannossa,
etta organisaation tulee tunnistaa yrityksen prosessit ja niiden soveltaminen organisaatiossa.
Prosessien vuorovaikutus ja niiden valinen jarjestys tulee maarittaa esimerkiksi prosessikartan
avulla. Yrityksen tulee maarittaa perusteet ja menetelmat miten jarjestelmasta ja prosessien
toiminnasta saadaan vaikuttava. Johdon tulee mahdollistaa tarvittavat resurssit ja informaa-
tion saatavuus jarjestelman ja prosessien toiminnan varmistamiseksi. Organisaation pitaa luo-
da seuranta-, analysointi- ja mittausjarjestelma, jotta asetetut tavoitteet pystytaan saavut-
tamaan ja parantamaan olemassa olevaa jarjestelmaa seka prosesseja. (Suomen standardi-
soimisliitto SFS 2009a, 53.)

Toinen vaatimuskohta ”Johdon vastuu” painottaa erityisesti johdon sitoutumista laadunhallin-

tajarjestelman kehittamiseen, toteuttamiseen seka jatkuvaan parantamiseen. Johto osoittaa
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sitoutumisen laatuun laatimalla laatupolitiikan seka asettamalla laatutavoitteet. Johdon on
suoritettava johdon katselmuksia tasaisin valiajoin varmistuakseen jarjestelman toimivuudes-
ta ja vaikuttavuudesta. Johdon katselmuksessa kootaan lahtotiedot laatutallenteista. Naita
ovat esimerkiksi sisaisten auditointien raportit, asiakaspalautteet seka mittareiden tulokset.
Tulokset analysoidaan ja sen jalkeen laaditaan yhteenvetoraportti. Katselmuksen tavoitteena
on laadunhallintajarjestelman kehittaminen. Johdon vastuuseen kuuluu myo6s tarvittavien re-
surssien luominen seka informoida henkilostolle asiakasvaatimukset ja lain asettamat saan-
nokset. (Suomen standardisoimisliitto SFS 2009, 65-66.)

Kuten jo ”Johdon vastuu” vaatimuskohdassa mainitaan, johdon tulee varata tarvittavat re-
surssit laadunhallintajarjestelman varmistamiseksi. Kolmas vaatimuskohta koskee resurssien-
hallintaa. Kohta tarkoittaa kaytannossa resurssien varaamista laadunhallintajarjestelman yl-
lapitoon ja parantamiseen. Naita resursseja ovat henkilosto-, rahoitus-, toimitila- ja laite-
resurssit. Tarvittavien ja saatavilla olevien resurssien avulla on pystyttava tayttamaan asia-
kasvaatimukset. Henkiloston kohdalla on maaritettava ja varmistettava patevyyden riittavyys
jokaiseen tyotehtavaan seka mahdollistettava tarvittava koulutus. (Suomen standardisoimis-
liitto SFS 2009, 65-66.)

Neljas vaatimuskohta on tuotteen toteuttaminen. Tuotteen toteuttaminen on ainoa kohta
jonka saa rajata pois, mikali jotakin kohtaa ei voida organisaation luonteesta tai palveluista
johtuen soveltaa. Tuotteen toteuttamisessa vaaditaan tuotteen toteuttamisen suunnittelua,
joka tarkoittaa, etta organisaation tulee suunnitella ja kehittaa prosessit, joita tuotteen to-
teuttaminen vaatii. Tuotteelle tulee asettaa laatutavoitteet ja vaatimukset, kelpuutusmenet-
tely ja seurantatoimet. Lisaksi tuotteen toteuttamisen prosessista on saatava tallenteita, joi-
den avulla pystyaan todentamaan tavoitteiden tayttaminen. Tuotteen toteuttamisen vaati-
mukset liittyvat asiakkaan vaatimusten ja tarpeiden tayttamiseen seka tuotevaatimuksiin ja

asiakasviestintaan. Nama asiat tulee myos dokumentoida.

Tuotteen toteuttamisen osana on suunnittelun ja kehittamisen suunnittelu, joka tarkoittaa
kaytannossa suunnittelun ja kehittamisen vaiheiden maarittelya, todennusta ja kelpuutuksia,
jotka koskevat suunnittelua. Tuotteen toteuttamista varten suoritettu ostotoiminta tulee
maaritella, jotta pystytaan varmistamaan, etta ostettu tuote tayttaa sille asetettu laatuvaa-
timukset. Tavarantoimittajat tulee valita sen perusteella, pystyvatko ne tayttamaan organi-
saation laatuvaatimukset. Toimittajan valinnan, arvioinnin ja uudelleenarvioinnin menetelmat

tulee dokumentoida.

Tuotteiden ja palveluiden tuottaminen tulee toteuttaa hallituissa olosuhteissa, joka tarkoit-
taa kaytannossa aikaisemmin mainittujen resurssien varmistamista, tyo- ja menettelyohjeiden

laatimista seka palvelun seurantaa ja mittausta. Tyonkuvauksista ja tyoohjeista tulee tehda
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tarpeeksi selkeat, jotta niilla pystytaan varmistamaan laatuvaatimusten vaatimat tyomene-
telmat. (Suomen standardisoimisliitto SFS 2009a, 65-66.)

Viimeisena vaatimuskohtana on mittaus-, analysointi- ja parantamisprosessien maarittaminen.
Kohdalla tarkoitetaan koko laadunhallintajarjestelman mittausta, analysointia ja parantamis-
ta. Mittaamisen ja kehittamisen vaatimukset kohdistuvat asiakastyytyvaisyyteen, laadunhal-
lintajarjestelman suorituskykyyn, prosessien vaatimustenmukaisuuteen seka tuotteiden ja

palveluiden vaatimusten mukaisuuteen. (Suomen standardisoimisliitto SFS 2009a, 65-66.)

4  Laadunhallintajarjestelman rakentaminen

Ennen laadunhallintajarjestelman luomista on huolellisesti mietittava, miksi yritys aikoo pa-
nostaa erityisesti laadunvarmistusjarjestelmaan. Jotta jarjestelmasta ja laatukulttuurista tu-
lisi pysyva, ei johdon tule tyytya ymparipyoreisiin tai helppoihin vastauksiin. Jos tavoitteena
on pelkastaan kustannusten leikkaaminen tai kilpailuaseman sailyttaminen, ei laadunvarmis-
tusta saada pysyvaksi arjen tukipilariksi. Suuri osa laatuprojekteista epaonnistuukin valmis-

tautumisen puutteen tai johdon asenteiden takia. (Lecklin 2006, 51.)

Laadunkehittamisen motiivien selvittamista auttaa johdon tekema laadunhallintajarjestelman
itsearviointi. Itsearvioinnissa otetaan kantaa ennalta laadittuihin kysymyksiin. Itsearviointi
voidaan suorittaa itse esimerkiksi ISO 9004 -standardin ohessa tulevalla itsearviointilomakkeis-
tolla (Suomen Standardisoimisliitto SFS 2009b). Vaihtoehtoisesti yritys voi saada taydellisen
arvioinnin osallistumalla laatupalkintokilpailuun. Vaikka yritys ei haluaisikaan osallistua kilpai-

luun, voi se laatia hakemuksen ja tehda arvioinnin itse. (Lecklin 2006, 297.)

Kuitenkin monissa Pk-yrityksissa laadunhallintajarjestelman kayttoonotossa esiintyy ongelmia.
Ongelmia syntyy, kun kaytettavissa on liian vahan resursseja. Ongelmia aiheuttaa myos laa-
dunhallintajarjestelman rakentamisen ja yllapidon aiheuttamat kustannukset. Apua tarvitaan
myos monesti ISO-standardin ymmartamisessa ja soveltamisessa. (Suomen Standardisoimisliit-
to SFS 2009a, 12a.)

Laadunkehittaminen tapahtuu usein projektimuotoisesti. Laatuprojekti on yrityksen nakokul-
masta tyypillinen muutosprojekti. Tarkeita asioita laadunkehittamisprojektissa, kuten missa
tahansa projektissa, on pateva projektipaallikko, selkea vastuunjako, realistiset suunnitelmat
ja resurssit. (Lecklin 2006, 54.)
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4.1  Jarjestelman suunnittelu

Laadunhallintajarjestelman suunnittelu aloitetaan maaraamalla projektipaallikko. Projekti-
paallikko vastaa projektin suunnittelusta ja etenemisesta. Joissain tapauksissa projektipaalli-
kon tehtaviin kuuluu ainoastaan resurssien varaaminen projektiryhmalle ja aikataulun seu-
raaminen. Projektipaallikon johdolla laaditaan projektisuunnitelma, johon kirjataan projektin
tarkoitus, tavoitteet, tehtavat, tekijat, tarvittavat resurssit ja aikataulu seka kaydaan lapi
projektin lapiviemiseen liittyvat riskit. Projektipaallikoksi on hyva valita esimiestehtavassa
tyoskenteleva, jolloin johto tulee - varsinkin pienemmissa yrityksissa - automaattisesti osallis-
tumaan projektiin. (Lecklin & Laine 2009, 117.)

Jarjestelman suunnitteluun ja toteuttamiseen on otettava kaikki mukaan. Tama koskee niin
organisaation hallitusta, johtoa kuin tyontekijoitakin. Jos toimiala vaatii erityisen tiivista yh-
teistyota toimittajien kanssa tai yhteistyolla on merkittava vaikutus laatuun, voi laatimiseen
osallistua myos tavarantoimittajat. Kaikille osallistujille on maaritettava tehtavat, vastuut ja
aikataulut. (Lecklin & Laine 2009, 118.)

Kohdeyrityksen projektisuunnitelma laadittiin yhdessa johdon kanssa. Suunnitelmasta johdet-
tiin myos opinnaytetyon alustava suunnitelma. Projektisuunnitelma sisalsi karkean kuvauksen
tehtavista laadunhallintajarjestelman rakentamisen ja kayttoonoton toimista. Taysin tarkkaa
tyosuunnitelmaa ei ollut mahdollista tehda laatujarjestelmien aikaisemman rakentamiskoke-

muksen puuttuessa.

Varsinainen laatutyo aloitettiin paattamalla projektiryhmasta. Projektiryhmaan valittiin var-
sinaisen tyon tekijoiksi opinnaytetyontekijat seka projektia organisoimaan toimiston esimies.
Opinnaytetyon tekijoiden ensimmaiseksi tyoksi tuli laadunhallintajarjestelman teoreettisen
tiedon selvittaminen ja sen kouluttaminen esimiehelle seka myohemmin koko henkilostolle.
Ensimmaisena toimenpiteena toinen opinnaytetyon laatijoista kavi laatujohtamisen kurssin

teoriapohjan vahvistamiseksi ja toinen tutustui muuhun teoria-aineistoon ja kirjallisuuteen.

Kaytannon laatutyo aloitettiin maarittelemalla viikoittaisessa palaverissa henkiloston kesken
arkisten toimien suurimpia epakohtia ja kirjaamalla ylos yleisia tiedonkulun aiheuttamia vir-
heita. Naimme parhaaksi tavaksi aloittaa laatutyo tekemalla nopeita, mutta konkreettisia pa-
rannuksia toimintaan, jotta henkilokunta saatiin alusta alkaen kiinnostuneeksi ja motivoitu-
neeksi. Esimies vastasi projektin etenemisesta ja jarjesti jarjestelman rakentamista ja suun-
nittelua varten tarvittavat tilat ja valineet. Muille tyontekijoille ei maaritelty tassa vaiheessa
vastuita, koska pelisaantojen laatimiseen osallistuu joka tapauksessa koko henkilosto. Lisaksi
paatettiin, etta opinnaytetyon tekijat vastaavat tyon valmistumisen jalkeen laadunhallinta-

jarjestelman yllapidosta. Tehtavanimikkeena voidaan kayttaa esimerkiksi laatuvastaava tai
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isompien yritysten tapaan laatupaallikkoa. Kyseisen henkilon tehtavana on yhdessa johdon
kanssa kehittaa jarjestelmaa, organisoida sisaisia auditointeja ja laatia tarpeen mukaan eri-

naisia ohjeistuksia (Valimaki 2011).

4.1.1 Lahtotilanteen kartoitus

Lahtotilanteen arviointi aloitetaan laatimalla tilannekartoitus. Projektiryhman laatimassa ti-
lannekartoituksessa selvitetaan yrityksen asiakkaat, tuotteet, toimittajat ja kilpailijat. Mer-
kittavaa tietoa voivat myos tuoda asiakastyytyvaisyyskyselyjen tulokset, reklamaatioiden
maara ja sisalto seka henkiloston tyotyytyvaisyys. Kartoitus ei ole erityisen syvallinen vaan
siita saatavan tiedon on tarkoitus antaa oikeansuuntainen kuva liiketoiminnan perustan doku-
mentointia varten. (Lecklin 2006, 52.)

Lahtotilanteen kartoituksen perusteella yhtion omistajat ja hallitus dokumentoivat liiketoi-
minnan perustat. Dokumentoiduksi tulee yrityksen historia, perusarvot, missio seka visio, joll-
ei niita ole jo kirjallisessa muodossa (Lecklin 2006, 52). Suunnitteluvaiheessa on dokumentoi-
tava myos yrityksen strategia, toimintasuunnitelma ja budjetti. Strategian dokumentointi on
hyva tehda erillisena prosessina, joka voidaan jakaa neljaan osaan. Osat ovat

- nykyisen suorituskyvyn arviointi

- ymparisto-, toimiala- ja organisaatioanalyysi

- SWOT-analyysi ja menestystekijoiden maarittely

- strategisten vaihtoehtojen analysointi (Lecklin & Laine 2009, 118).

Kohdeyrityksen osalta laadittiin lahtotilanteen kartoitus, joka jai kuitenkin hieman suppeaksi,
silla kaikkea tietoa ei ollut saatavilla. Asiakkaiden ja henkiloston tyytyvaisyytta ei ollut aikai-
semmin mitattu jarjestelmallisesti ja ne jouduttiin jattamaan kartoituksesta pois. Lahtotilan-
teen kartoituksessa selvisi, etta yrityksen sisaisessa viestinnassa on puutteita. Dokumentointia
ei ollut tehty jarjestelmallisesti, vaan jokainen dokumentoi omalla tavallaan. Havaitsimme,
etta toiminnan kehittaminen perustui intuitioon eika tosiasioihin. Tietojarjestelmiin ja niiden

toimivuuteen oli erityisesti panostettu.

Kohdeyrityksen johdon ja omistajan ollessa sama henkilo paadyttiin ratkaisuun, jossa johto
dokumentoi kartoituksen avulla yrityksen vision ja strategian. Laadunhallintajarjestelman laa-
timinen perustui naista saataviin tavoitteisiin. Johtoa avustettiin strategian laatimisessa luo-

malla tavoitteiden seurantaa helpottava tuloskortti.

Lahtotilanteen, strategian ja vision dokumentoinnin valmistuttua pidettiin henkilostolle aloi-
tustilaisuus, jossa tulevat tavoitteet kaytiin lapi. Tilaisuudessa koulutettiin myos lyhyesti laa-

dunvarmistuksen ja prosessiajattelun perusasiat, jotta jokainen tiesi, mita ollaan tekemassa
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ja mitka ovat laatutyolle asetetut tavoitteet. Tarkoituksena oli saada henkiloston ajatuksia

kaannettya tulevaan laatuprojektiin ja vastata mahdollisiin mielta askarruttaviin kysymyksiin.

Viikko tilaisuuden jalkeen valmisteltiin johdolle teoria-aineisto josta pidettiin puoli paivaa
kestava koulutus. Koulutuksessa kaytiin lapi yleisesti laadunhallinnan periaatteita ja eri viite-
kehyksia laadunhallintajarjestelmaa varten. Laadunhallintajarjestelman viitekehyksen valin-
taan kaytettiin reilusti aikaa pohtien eri vaihtoehtoja ja niiden hyvia ja huonoja puolia. Lo-
pullisena valintana paadyimme soveltamaan ISO 9001:2008 -standardia. Totesimme standardin
olevan helpoin rakenteeltaan ja vaatimukset olivat riittavan pelkistettyja ja voisimme kayttaa
ISO 9004 -standardia taydentamaan jarjestelmaa. Paatostamme tuki myos liikkeenjohdon kon-

sultti Herkko Pesonen (2011), joka antoi mielipiteensa viitekehyksen valintaan.

4.1.2 Jarjestelmalle asetettavat vaatimukset

Laadunhallintajarjestelman lopullisena vaatimuksena on asiakkaiden tarpeiden tayttaminen
(Hagen 2006). Vaikka tama vaatimus taytettaisiin, asettuu jarjestelmalle muitakin vaatimuk-
sia. Jarjestelmaa suunniteltaessa joudutaan miettimaan muita sille asetettavia vaatimuksia.
Jarjestelman suunnittelussa on otettava huomioon yrityksen sisaiset ja ulkoiset vaatimukset.
Ulkoiset vaatimukset koostuvat paaosin juridisista ja standardin asettamista vaatimuksista.
Sisaiset vaatimukset ovat taysin yrityksen itse maaraamia ja ne on yrityksen itse tunnistetta-

va.

Lainsaadanto itsessaan ei aseta suoranaisia vaatimuksia jarjestelmalle vaan lainsaadannon
vaatimukset koskevat kirjanpidon tyota. Kirjanpito ja tilinpaatos perustuvat pitkalti lakeihin
ja asetuksiin. Paaasiassa kirjanpidolle asetetaan vaatimuksia Hyvan kirjanpitotavan muodossa.
Kirjanpitolain 1. luvun 3 §:n mukaan kirjanpitovelvollisen on noudatettava hyvaa kirjanpitota-
paa. Laadunhallintajarjestelman rakentamisessa on otettava huomioon kirjanpitolain ja kir-
janpitoasetuksen lisaksi Kirjanpitolautakunnan ja Verohallinnon yleisohjeiden seka muut vi-
ranomaismaarayksien asettamat vaatimukset taloushallinnon tyolle. Vaatimuksia kaytannon
tyohon tuo lisaksi erinaiset Kauppa- ja teollisuusministerion paatokset. (Virtanen 2002, 42.)
Lisaksi kirjanpidolle ja tilinpaatokselle asettaa vaatimuksia osakeyhtiolaki, osuuskuntalaki
seka avoimista ja kommandiittiyhtioista annettu laki. Laadunhallintajarjestelma ei saa kay-

tossa vaarantaa lakien ja saadosten noudattamista.

Ulkoisia vaatimuksia aiheutuu myos Hyvan tilitoimistotavan myota. Auktorisoitu tilitoimisto
noudattaa alan ammattieettisia periaatteita ja on sitoutunut noudattamaan Hyvan tilintoimis-
totavan ohjetta. Ohjeessa on kerrottu hyvan tilitoimiston vaatimuksista, jotka ovat samoja
kuin Taloushallintoliiton jaseniksi paasyn kriteeritkin. Tilitoimiston tyohon ei saa vaikuttaa

eika tyota saa ohjata mikaan ulkopuolinen taho tai intressi. Lisaksi tilitoimistolla ei saa olla
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omaa, asiakkaan etujen kanssa ristiriidassa olevaa intressia. Myos varallisuusvastuuvakuutuk-
sen kattavuutta tulee seurata vuosittain. Juridiset ja Hyvan tilitoimistotavan vaatimukset on
pidettava mielessa niin jarjestelmaa suunniteltaessa kuin jarjestelman edellyttamien proses-

sikuvausten ja tyoohjeiden laadinnassa.

Sisaisia vaatimuksia jarjestelmalle asetti muun muassa henkiloston osaaminen, atk-laitteisto,
kaytettavissa olevat henkilo- ja ATK-resurssit, yleinen laatutietamys, dokumentaation taso ja
yleinen toimintakulttuuri. Jarjestelman suunniteltiin tietoteknisesti yksinkertaiseksi, jolloin
kayttajalle asetetut vaatimukset eivat ole korkeita. Jarjestelma tehtiin myos pienilla resurs-
seilla yllapidettavaksi vaatimusten mukaisesti. Kohdeyrityksen laatujarjestelmassa otettiin
lisaksi huomioon yleinen laatutietamys, jolloin kayttoonotossa panostettiin reilusti laatukou-

lutukseen.

4.1.3 Projektin aikainen seuranta

Laadunhallintajarjestelman valmistumisen kannalta olisi tarkeaa sopia raportointi- tai seuran-
tamenettely, jolla varmistetaan jarjestelman valmistuminen. Osallistujat voivat kirjata suo-
rittamansa tehtavat projektisuunnitelmaan, jolloin projektipaallikko pystyy seuraamaan pro-
jektin valmistumista. (Lecklin & Laine 2009, 171.)

Projektilla on hyva olla ennalta sovitut kokouskaytannot. Kokousten tarkoituksena on jakaa
tietoa projektin osallistujille, tarkastella projektin nykytilaa ja tehda projektiin liittyvia paa-
toksia. Osallistujien on hyva saada esityslista ja esitysmateriaalit jo hyvissa ajoin ennen koko-
usta tutustumista varten. Jotta osallistujat eivat turhaudu kokousmenettelyihin on kokoukset
aloitettava ajallaan ja ne on lopetettava ajallaan. Projektipalaverissa on erityisen tarkeata
pitaa kirjaa sovituista toimenpiteista ja niiden toteutumisesta. Kehittamishankkeiden kokouk-
sissa on tarkeaa, etta osanottajien aika tulee mahdollisimman hyvin hyodynnetyksi. (Lecklin &
Laine 2009, 180.)

Projektin aikana johdon tehtavana on motivoida henkilostoa. Osallistujia voi motivoida luke-
mattomilla erilaisilla keinoilla. Tarkeaa on kuitenkin muistaa, etta jokainen osallistuja on jo
tyosopimuksessaan luvannut, etta sovitut tehtavat tulevat tehdyksi. Jotta tavoitteet tulevat
taytetyksi, voidaan henkiloiden kanssa sopia myos tavoitepalkkioista. Lisaksi on muistettava

etta kiittaminen ja kannustaminen ovat myos motivointia. (Lecklin & Laine 2009, 184.)

Tilitoimistossa oli jo ennalta toimiva kokousmenettely, mutta sita parannettiin luomalla yhte-
nainen kokousmuistiopohja, jonka avulla seurataan sovittuja toimenpiteita. Sovittujen toi-
menpiteiden seuranta avustaa laatuprojektin etenemista ja varmistaa etta sovitut asiat tule-

vat ajallaan tehdyksi. Myos poissaolijat saavat kokousmuistioista tarpeellista tietoa.
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4.1.4 Ulkopuolinen konsultointi

Paatyessamme ISO 9001 -standardin soveltamiseen pohdimme ulkopuolisen konsultin kayttoa
apuna. Konsultin kaytto laadunhallintajarjestelman rakentamisessa ei ole pakollista. Se on
kuitenkin monissa tapauksissa valttamatonta, koska laatutyohon osallistuvilla ei aina ole tar-
peeksi osaamista ja tietoa laatutyosta eika myoskaan aikaa kaiken tiedon etsimiseen ja opis-
keluun. Tata nakemysta tukee Pesonen (2007, 171) todetessaan etta kaikista asioista on tur-
haa ottaa itse selvaa perusteellisesti. Tilanteesta riippuen voi riittaa, etta asioista on selvilla
pintapuolisesti. Konsultin kaytosta saatava hyoty ei pitaisi olla laadunhallintajarjestelman
fyysinen rakentaminen vaan tieto, miten jarjestelma rakennetaan. Jos organisaatio ei osallis-
tu laadunhallintajarjestelman rakentamiseen, vaan se jatetaan konsultin harteille, saattaa
jarjestelman hyodyt jaada haluttua pienemmiksi ja todellinen oppimisprosessi jaa konsultille,
eika varsinaisille jarjestelman kayttajille. Laadunhallintajarjestelman yllapito ja kehittami-
nen jaa kuitenkin yrityksen itse tehtavaksi, joten jarjestelma on tunnettava hyvin myos itse.
(Pesonen 2007, 171; Suomen Standardisoimisliitto SFS 2009a, 24.)

Pesonen (2007, 171) suosittelee konsultin kayttoa niissa osioissa, joissa nahdaan sille tarvetta.
Toinen vaihtoehto on laadunhallintajarjestelman rakentaminen pakettiratkaisuna, jolloin kon-
sultti on mukana koko projektin ajan (Pesonen 2007, 171). Tama saattaa kuitenkin nostaa
laadunhallintajarjestelman hinnan jopa satoihin tuhansiin euroihin (Vilo 2011). Vilo (2011)
arvioi keskisuuren tilitoimiston laadunhallintajarjestelman konsultointikustannuksiksi minimis-
saan 7 000 euroa. Konsultointia ostava organisaatio voi saastaa kustannuksissa osallistumalla
itse projektiin mahdollisimman paljon. Konsulttiapu voi olla tarkeaa prosessin kaynnistamis-
vaiheessa, jolloin kartoitetaan nykytila ja koulutetaan henkilokuntaa laatuun liittyvissa asiois-
sa. Lisaksi konsultin tyon tarkoituksena on myohemmassa vaiheessa saada toiminta sujuvam-
maksi, tehokkaammaksi ja auttaa karsimaan turhat paperityot. (Suomen Standardisoimisliitto
SFS 2009a, 24.)

Tassa projektissa emme kayttaneet laadunhallintajarjestelman rakentamiseen ulkopuolisia
konsultteja. Paadyimme tahan siksi, koska opinnaytetyon tarkoituksena oli hankkia tarvittava
tieto itse ja rakentaa laadunhallintajarjestelma omatoimisesti, joka helpottaisi myohempia

yllapidollisia toimia.
4.2  Jarjestelman toteuttaminen
Liiketoiminnan perustiedot maariteltiin jo laadunhallintajarjestelman suunnitteluvaiheessa.

Toteutusvaiheessa kaytiin perustiedot henkiloston kanssa lapi ja pohdittiin mita ne tarkoitta-

vat paivittaisissa toimissa. Tarvittaessa henkilostolle luodaan taydentavia toimintaohjeita.
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Perustietojen merkitysta ja tarkeytta ei voida liikaa korostaa. Niita on lisaksi hyva kerrata

vuosittaisten kehityskeskustelujen yhteydessa. (Lecklin & Laine 2009, 158.)

Laadunhallintajarjestelman pohjatyona johto laatii yrityksen perustietojen pohjalta yrityksel-
le laatupolitiikan. Laatupolitiikka asettaa perustan laatuun ja jatkuvaan kehittamiseen sitou-
tumiselle ja yrityksen tavoitteiden ja sen asiakkaiden vaatimusten liittymiselle toisiinsa.
(Suomen Standardoimisliitto SFS 2009a, 67.)

4.2.1 Prosessien tunnistaminen

Laatujohtamisen yhtena perusperiaatteena on prosessimainen johtamismalli. Laadunhallinta-
jarjestelman suunnitteluvaiheessa on taman vuoksi selvitettava yrityksen prosessit. Prosessit
on tunnistettava, maariteltava, suunniteltava ja dokumentoitava. Prosessien tunnistaminen ja
maarittely johdetaan yrityksen toiminta-ajatuksesta, visiosta ja strategiasta. Prosessit tunnis-

tetaan ja ne jaotellaan paa-, tuki ja avainprosesseiksi. (Lecklin & Laine 2009, 143.)

Paaprosessit ovat toimintoja, joissa syntyy jalostusarvo ja joissa on suoranainen yhteys asiak-
kaaseen. Helpoin tapa Laamasen (2003, 52) mukaan tunnistaa yrityksen paaprosessit on miet-
tia, mitka alkavat asiakkaasta ja paattyvat asiakkaaseen. Taman avulla valtytaan luomasta
toimintokeskeista prosessikarttaa. Han mainitsee my0s, etta prosessit on helppo tunnistaa
tarkkailemalla strategiaan maariteltyja menestystekijoita. Paaprosessin voi myos tunnistaa
siita, etta lahes aina toiminnon loppuessa yrityksen liiketoiminnan rahoituksen tulovirta py-
sahtyy. Tukiprosessit ovat nimensa mukaan paaprosesseja tukevia prosesseja, jotka ovat valt-
tamattomia, jotta paaprosessit toimivat. Tukiprosesseiksi usein mielletaan esimerkiksi henki-

lostohallinto, tietojarjestelmat ja viestinta. (Laamanen 2003.)

Prosessien tunnistaminen mahdollistaa prosessien johtamisen. Lecklin ja Laine (2009, 144)
opastavat, etta ei ole tarpeellista noudattaa tiukkoja ohjenuoria prosessien nimeamisessa tai
miettimisessa onko kyseessa ydin-, paa-, tuki- tai avainprosessi. Tarkeinta on, etta henkilosto
ja johto ymmartavat niiden syotteet, tuotokset, asiakkaat ja merkityksen yrityksen liiketoi-
minnalle. Jarjestelemalla toiminnot nain voidaan tunnistaa toiminnan eri osa-alueet ja tun-
nistaa missa toiminnoissa laatustandardin vaatimukset on huomioitava. Pienemmissa yrityksis-
sa voi olla aiheellista sopia myos omistajien vastuut ja valtuudet prosesseihin ja yleiseen vies-
tintaan liittyvat velvoitteet. (Lecklin & Laine 2009, 143; Suomen standardoimisliitto SFS ry
20093, 168.)

Prosessien tunnistamisen lopputuotoksena syntyy prosessikartta. Kartassa tulee esille organi-

saation tarkeimmat prosessit ja niita tukevat prosessit. Prosessikartan kuvaamisen tarkoitus
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on selkeyttaa organisaation kokonaiskuvaa ja toimintaa. Kartan tulisi olla mahdollisimman

yksinkertainen, jotta se on helposti ymmarrettavissa.
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Kuva 8: Esimerkki prosessikartasta (Haus Kehittamiskeskus Oy 2004)

Kun prosessien tunnistaminen on tehty ja prosessit ovat kuvattuna, on vuorossa liiketoiminnan
mallintaminen. Liiketoiminta on helppo mallintaa matriisimuodossa. Matriisista kay ilmi yri-
tyksen eri prosessit seka sidosryhmat seka eri prosessien tieto ja materiaalivirrat. Matriisiin
voidaan merkita myos kehittamisehdotukset, mutta ne pitaa erottaa muusta kohdista vari-
merkinnoin. Kun toimintojen ja sidosryhmien valiset tietovirrat ja kehitysehdotukset ovat sel-
villa, on yrityksella jo yleensa hyva kuva prosesseista. Liiketoiminnan mallinnuksen ja tieto-
virtojen selvityksen avulla pystytaan analysoimaan lisaksi tiedon jakeluun liittyvat toiminnot.
Mahdollisiin tiedonkulun ja tiedonvalityksen ongelmiin saadaan apua tehdysta taulukosta.
(Lecklin & Laine 2009, 155.)

Kohdeyrityksen prosessien tunnistaminen oli yllattavan haasteellista. Saatavilla olevassa teo-
ria-aineistossa kasitellaan prosessien kuvaamista monesti tuotannollisen yrityksen nakokul-
masta, jolloin palveluyritykset prosesseineen jaavat taka-alalle. Jonkin verran apua saimme
Taloushallintoliiton maarittelemista tilitoimiston prosesseista. Palveluprosessien teoreettisen

aineiston vahyydesta huolimatta prosessit saatiin tunnistettua.

Toimiston esimiehen tyonkuvaan sisaltyi keskeisimmat prosessit, joiden tunnistamiseen ja ku-
vaamiseen kaytettiin aikaa suunniteltua enemman. Esimiehen vastuulla olevia prosesseja oli-
vat myynti- ja markkinointiprosessi seka resurssienhallinnan prosessi. Prosessien vastuut ja
valtuudet maariteltiin erilliseen vastuukaavioon, josta pystytaan tarkistamaan esimerkiksi

lomien ja sijaistamisten aikana mita kenenkin vastuulle kuuluu.
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Tilitoimiston prosessikartta laadittiin graafiseen muotoon. Toinen vaihtoehto olisi ollut tau-
lukko- tai tekstimuoto. Paadyimme kuitenkin graafiseen esitystapaan, silla yrityksessa ei ole
aikaisemmin kasitelty prosesseihin liittyvia asioita. Esittamistapa piti olla mahdollisimman

yksiselitteinen.

Asiakashallinta Laadunhallinta Resurssienhallinta Tietojérjestelmat

Asiakas

Asiakas

Strategia

Visio ,,,

Kuva 9: Kohdeyrityksen prosessikartta

Paaprosesseiksi tunnistettiin palvelun tuottamisprosessi ja myynti- ja markkinointiprosessi.
Palvelun tuottamisprosessi koostuu alaprosesseista, joita ovat kirjanpito-, palkanlaskenta- ja
muut palvelut. Palvelun tuottamisprosessit ovat varsinaisia liiketoiminnan ydinprosesseja.
Paaprosessien kuvaamisen ja ohjeistamiseen kaytettiin huomattavan paljon aikaa, silla pa-
himmassa tapauksessa prosessien epaonnistuminen voi aiheuttaa kohdeyritykselle asiakasme-
netyksia. Myynti- ja markkinointiprosessiin sisaltyy asiakkaiden tarpeiden selvittaminen,
markkinoinnin suunnittelu ja toteutus, tarjouksien laadinta seka uuden asiakassuhteen aloit-
tamisen toimenpiteet. Prosessin tarkeimpana tehtavana on asiakastarpeiden tunnistaminen ja

oikeiden palveluiden myyminen asiakkaiden tarpeisiin.

Yrityksen tukiprosesseiksi tunnistettiin asiakashallintaprosessi, laadunvarmistusprosessi, re-
surssienhallintaprosessi, tietojarjestelmaprosessi ja johtamisprosessi. Tukiprosesseihin sisally-
tettiin muita yrityksen tukiprosesseja, jotta kokonaisuus saatiin eheaksi ja prosessien maara

saatiin pidettya kohtuullisena. Tukiprosesseja maariteltiin viisi kappaletta.

Asiakashallinnan prosessilla varmistetaan toimivuus asiakasnakokulmasta. Asiakashallintapro-
sessi sisaltaa alaprosesseina

- asiakastietojen yllapidon
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- asiakasviestinnan ja tiedottamisen
- asiakasmateriaalin sailyttamisen

- asiakassuhteen paattamisen ja materiaalin luovuttamisen.

Resurssienhallintaprosessilla mahdollistetaan kaikkien prosessien kaytossa olevan resurssit.

Resurssienhallintaprosessiin sisaltyy henkilostoprosessit, taloushallinnon prosessit seka muut
resurssienhallinnan prosessit. Henkilostoprosessi jaetaan rekrytointi-, perehdytys-, koulutus-
prosessiin seka tyosuhteen paattamisen prosessiin. Taloushallinnon prosesseilla toteutetaan
taloudellisten resurssien kayton suunnittelua ja valvontaa. Prosessista voidaan erottaa pie-
nempia osia, joita ovat talouden suunnittelu, laskutus, kirjanpito, laskujen maksaminen ja

perinta.

Tietojarjestelmaprosessi eriytettiin omaksi prosessikseen. Suurin syy tietojarjestelmaproses-
sin eriyttamiseen oli kokemuksemme tilitoimiston tuottamista palveluista tietojarjestelmien
nakokulmasta. Kannattavat ja lisaarvoa tuottavat palvelut vaativat tehokasta ja helppokayt-
toista ATK-jarjestelmaa. Toimiva tietotekniikka on poikkeuksetta elinehto tehokkaalle, nyky-
aikaiselle tilitoimistolle. Tietojarjestelmaprosessi koostuu seuraavista erikseen maaritellyista
aliprosesseista

- tietojarjestelmatarpeiden suunnittelu ja kartoitus

- tietojarjestelman hankinta

- tietojarjestelman huolto ja yllapito

- ATK-laitteiden kayttotuki.

Laadunvarmistusprosessi maariteltiin tarkoittamaan yrityksen laadunhallintajarjestelman
suunnittelua, yllapitoa ja kehittamista. Prosessissa muodostuu toimivan laadunvarmistusjar-
jestelman lisaksi arkea helpottavia ty0o- ja menettelyohjeita. Prosessiin sisaltyy myos sisaisten

auditointien suunnittelu ja niiden toteuttaminen.

Tarkeana tukiprosessina toimii myos johtamisprosessi. Prosessi koostuu muiden prosessien
tapaan aliprosesseista. Johtamisprosessi suunnittelee, valvoo ja johtaa muita prosesseja maa-
rittelemiensa tavoitteiden perusteella. Johtamisprosessin osa-alueita ovat toiminnan suunnit-
telu, seuranta seka kehittamisprojektien organisointi. Muita prosessin osia ovat myos laatuta-
voitteiden ja -politiikan maarittely. Naiden vuoksi prosessi kytkeytyy suoraan laadunhallinta-

prosessiin.

4.2.2 Prosessien kuvaaminen ja ohjeiden laatiminen

Prosessien tunnistamisen jalkeen otetaan jokainen asianosainen mukaan prosessien kuvaami-

seen. Jokaiselle prosessille sovitaan prosessinomistajat ja seka heidan vastuunsa ja valtuudet.
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Jos yrityksessa on aikaisemmin laadittu menettely- ja tyoohjeita ollaan tyossa jo pitkalla. Jo-
kaisesta tunnistetusta prosessista tehdaan prosessikuvaus kirjalliseen muotoon. Apuvalineena
voidaan kayttaa prosessien kuvaamiseen tarkoitettua ohjelmaa, mutta monessa tapauksessa
Excel-taulukkolaskenta on ominaisuuksiltaan riittava. Tata tukee myos Valimaki (2011) kom-
mentillaan: ”Excelissa on omat rajoitteensa ja etunsa, mutta se taipuu yllattavan moneen

asiaan”.

Prosessien kuvaaminen on monessa yrityksessa hyvin tyolas vaihe, jos sita ei ole ennestaan
tehtyna. Kuvaaminen ei itsessaan ole itseisarvo, vaan sen avulla tyovaiheista voidaan poistaa
ylimaaraiset osiot ja selkeyttaa eri osa-alueiden vastuita. Kuvauksissa on muistettava, etta jos
prosessin tyon tekee koulutettu asiantuntija, viittaus henkiloon tai hanen patevyyteensa voi
riittaa sen sijaan, etta tyo kuvattaisiin todella yksityiskohtaisesti (Suomen Standardisoimisliit-
to SFS 2009a, 170). Johdon on hyva avustaa prosessinomistajia prosessikuvausten laadinnassa,
samalla johto saa ruohonjuuritason tietoa prosesseista ja pystyy samalla jalkauttamaan yri-

tyksen strategiaa paremmin. (Lecklin & Laine 2009, 145-165.)

Varsinaiset palveluiden toteuttamisprosessit kuvattiin yhteistyossa kirjanpitajien ja palkanlas-
kijoiden kanssa. Kuvaaminen toteutettiin tyoskentelemalla tiimeissa, joissa laadittiin palve-
luiden varsinaiset prosessien kuvaukset. Koska tilitoimiston palvelut sisaltavat paljon erilaisia
tietojarjestelmavaiheita, oli kuvauksissa kiinnitettava naihin erityista huomiota. Jalkikateen
oli positiivista huomata, etta tyontekijat tulivat enemman tietoiseksi omasta tyostaan. Listaa
tarvittavista ohjeista ja menettelyista kirjattiin ylos. Osallistumalla prosessien kuvaamiseen
ja ohjeistuksien laatimiseen, saadaan varsinainen henkilosto sitoutettua tiiviimmin laadittui-
hin ohjeisiin ja kuvauksiin. Voidaankin todeta, etta prosessien kuvaaminen oman henkiloston
voimin oli hyodyllista. Tyon kehittaminen saa uuden nakokulman, kun jokaista vaihetta pysty-
taan havainnoimaan erillisen dokumentin avulla. Prosessit olisi voinut kuvata myos joku muu
kuin yrityksen henkilosto, esimerkiksi laatukonsultti. Talla saadaan saastettya henkiloston
aikaa, mutta prosesseista voi helposti tulla kilpailijoiden nakoiset. Markkinoilta erottautumi-
nen ei valttamatta onnistu kilpailijoita kopioimalla, jolloin yritys voi menettaa kilpailukykynsa
(Raivio 2011).

Aikaisemmin laadittu prosessikartta ei avaa prosessien kaytannon suorittamista, joten proses-
seista pitaa tehda prosessikuvaukset. Hyva prosessikuvaus tuo prosessin kannalta kriittiset
asiat esille, esittaa asioiden valisia riippuvuuksia ja auttaa ymmartamaan prosessia kokonai-
suutena. (Leclin & Laine 2009.) Prosessikuvaus on usein tehty vuokaavio muotoon, mutta asi-
an selkiyttamiseksi olisi hyva tehda myos lyhyt sanallinen kuvaus (Laamanen, 2003, 76). Pro-
sesseja ei kuitenkaan tulisi kuvata liian yksityiskohtaisesti. Prosessille on tarkeata nimeta

myos toiminnasta, tuloksista, ja kehittamisesta vastaava henkilo, jota kutsutaan prosessin-
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omistajaksi. Prosessinomistaja on tarkea prosessin onnistumisen ja jatkuvan kehittamisen
kannalta. (Leclin & Laine 2009, 41.)

Prosessien kuvauksissa on olennaista, etta henkilostolla on kaytettavissaan kaikki informaatio,
jota se tyossaan tarvitsee. Tarkeaa informaatiota ovat

- tyokaytannot, tyotavat ja niiden ohjeet

- toimintatavat, kayttoohjeet, menettelyohjeet

- toimittajalistat

- piirustukset, muut spesifikaatiot. (Suomen Standardoimisliitto SFS 2009a, 56.)

Menettely- ja tyoohjeita laaditaan eri toiminnoista, jos prosessikuvauksista ei tarvittava tieto
tule ilmi. Ohjeita tarvitaan myos monimutkaisissa prosesseissa tai sellaisissa joissa kaytetaan
paljon tietojarjestelmia apuna. Menettely- ja tyoohjeiden tarkkuus on mietittava huolellises-
ti. Tarkkuuteen vaikuttavia tekijoita ovat henkiloston taidot, koulutus ja vaadittavan valvon-
nan tarve. Toiminnan ohjaamista ajatellen liian tarkkaan tehty ohjeistus ei tehosta toimintaa
vaan koulutuksella voidaan paasta parempiin tuloksiin. (Suomen Standardoimisliitto SFS
2009a, 172-173.)

Prosessikartta, prosessikuvaukset seka tyo- ja menettelyohjeet itsessaan eivat luo helppo-
kayttoista jarjestelmaa. Taman vuoksi koko laadunhallintajarjestelmasta luodaan yhteenveto.
Yhteenvetona toimii laatukasikirja, josta kay ilmi

- laadunhallintajarjestelman soveltamisalan ja perustelut mahdollisille rajauksille

- jarjestelmaa varten laaditut menettelyohjeet ja niiden viittaukset

- jarjestelman prosessien valinen vuorovaikutus

- kuvaus yrityksesta

- laatupolitiikka ja laatutavoitteet

- vastuiden ja valtuuksien kuvaukset

- toiminnassa kaytettyjen erikoistermien selitykset. (Suomen Standardoimisliitto

SFS 2009a, 56-58.)

Laatukasikirja on yleisesti yrityksissa maaritetty avoimeksi asiakirjaksi, joka voidaan antaa
sidosryhmille antamaan lisatietoa yrityksen laadunhallintajarjestelmasta. Taman vuoksi laatu-
kasikirjaan ei kannata sisallyttaa luottamuksellista tai yrityksen muuta sisaista tietoa. Jos jo-
tain asiaa ei haluta sisallyttaa laatukasikirjaan, riittaa laatukasikirjaan merkinta, mista tiedot
loytyvat. (Suomen Standardoimisliitto SFS 2009a, 58.)

Laadimme tilitoimistoon laatukasikirjan. Koko laatukasikirjaa emme voineet laittaa opinnay-
tetyon liitteeksi, silla se sisaltaa liian yksityiskohtaisia tietoja yrityksen toiminnasta, jotka

voivat vaarantaa yrityksen kilpailukykya. Sisallysluettelo loytyy liitteesta 2.
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4.2.3 Seuranta ja mittaaminen

Prosessien tunnistaminen ja kuvaaminen on turhaa, ellei prosessien suorituskykya mitata. 1SO
9001 -standardi vaatii, etta organisaation tulee kayttaa soveltuvia menetelmia prosessien ja

palvelun laadun seurantaan ja mittaukseen. Mittareiden todisteina toimivat laatutallenteet.

Prosessien suorituskyvyn mittaaminen on tarkeaa, jotta prosessia pystytaan jatkuvasti kehit-
tamaan. Ilman paamaarien ja tavoitteiden asettamista prosessin suorituskykya ei pystyta mit-
taamaan. Siihen, milla mittarilla prosessia mitataan, ei ole yksiselitteista vastausta. Jokaises-
sa organisaatiossa pitaa erikseen arvioida, mita mittareita on syyta kayttaa. Luonnollisesti
tuotannollisissa prosesseissa ja palveluprosesseissa on kaytettava eri mittareita. Tuotannolli-
sessa prosessissa on usein helpompi mitata tuotetta tai prosessia kuin niiden vaikutuksia. Pal-
veluprosessissa asia on usein painvastainen. Tasta syysta asiakastyytyvaisyys nousee yhdeksi
palvelun laadun tarkeaksi mittariksi. Lisaksi 1SO 9004 -standardi ehdottaa etta, organisaation
tulisi arvioida tavoitteiden toteutumista toiminta-ajatuksen, strategian, vision ja laatupolitii-
kan pohjalta. (Suomen Standardisoimisliitto SFS 2009c, 32; Laamanen 2003, 174.)

ISO 9001 -standardissa sanotaan, etta asiakkaan mielipidetta on kaytettava yhtena mittarina.
Asiakastyytyvaisyyden kysely tuleekin tehda jatkuvana, silla asiakkaiden mielipiteet voivat
muuttua yrityksen suorituskyvyn ja laadun mukana. Mielipidetta voidaan seurata palvelun yh-
teydessa keskustelemalla tai toteuttamalla erilaisia kyselyita. (Suomen Standardoimisliitto
SFS 2009c, 125.)

Kohdeyrityksessa tietoa oli aikaisemmin keratty hyvin satunnaisesti, eika kerattya tietoa ollut
analysoitu tai dokumentoitu saannollisesti. Kohdeyrityksessa seurantaa ja mittausta tarkastel-
tiin prosesseille maariteltyjen tavoitteiden kautta. Tilitoimiston ydinprosesseille, eli myynnin-
ja palvelun tuottamisprosessille maariteltiin omat suorituskykya seka palvelun laatua kuvaa-

vat mittarit. Lisaksi laatumittarit liitettiin yrityksen strategisiin tavoitteisiin.

Suorituskykymittariksi myyntiprosessissa asetettiin tarjouksien lapimenoaste. Mittarin arvo
saadaan jakamalla hyvaksyttyjen tarjouksien lukumaara lahetettyjen tarjouksien lukumaaral-
la. Hyva mittarin lukema kertoo yrityksen asiakasvaatimusten selvittamisesta ja oikeiden rat-
kaisujen tarjoamisesta asiakkaiden ongelmiin. Kaytannossa tama tarkoittaa oikeiden palvelui-
den tarjoamista oikealla hetkella. Myynti- ja markkinointiprosessin laatumittarina pidetaan
asiakastarpeiden tunnistamista. Tulokset mittarille saadaan toteutetuilla asiakastyytyvaisyys-
kyselyilla. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa selvitetaan paaprosessien toimivuutta, luotettavuutta

ja asiakaslahtoisyytta.
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Palvelun tuottamisprosesseille asetettiin myos suorituskykya kuvaavat mittarit. Suorituskyky-
mittareiksi valitsimme tyotehokkuuden, joka saadaan jakamalla asiakkaan tuoman myynnin
sithen kaytetyilla tyotunneilla. Mittari kertoo kuinka tehokas palvelun tuottamisprosessi on.
Jotta mittarin kertoo totuuden prosessin laadusta ja suorituskyvysta, on sita kaytettava laa-

tumittarin kanssa rinnakkain. Taman prosessin kohdalla laatumittarina toimii asiakastyytyvai-

syys.

Jokaisen mittaustulosten analysointikerran jalkeen mittareiden toimivuutta paatettiin tarkas-
tella, kunnes ne palvelevat mitattavaa asiaa mahdollisimman hyvin. Tarkeimpana mittarina
kohdeyrityksessa nahtiin asiakaspalaute. Asiakaspalautekysely oli teetetty muutama vuosi ai-
kaisemmin, mutta sen luotettavuus oli heikko, joka johtui huonosta vastausprosentista. Kyse-
lyn tuloksia paatettiin kayttaa kuitenkin lahtotietoina asiakastyytyvaisyydesta. Asiakaspa-
lautekyselya varten luotiin uusi kyselylomake, joka palvelisi mahdollisimman hyvin asetettu-
jen tavoitteiden mittaamista. Kyselyn vastausprosenttia haluttiin saada tulevaisuudessa pa-
remmaksi, joten vastauslomakkeesta tehtiin, tiivis ja helposti vastattavissa oleva. Asiakaspa-
lautekysely paatettiin lahetettavaksi kerran vuodessa tilinpaatoksen yhteydessa asiakkaalle,

jolloin vastauskynnys alenisi ja asiakas voisi kerralla antaa koko vuodelta palautteen.

Prosessien mittareita tarkastellaan prosessista riippuen joko neljannes- tai puolivuosittain.
Prosessien mittarit ja niiden tarkasteluajankohdat loytyvat jokaisen prosessin perustiedoista.
Koko laadunhallintajarjestelmasta vastaavaa helpottamaan laadittiin yhteenvetotaulu kaikista
prosesseista, mittareista ja tallenteista. Taulu mahdollistaa sujuvan tallenteiden hallinnan

laadunhallintajarjestelmasta vastaavalle.

4.2.4 Jarjestelman rakentaminen

Jarjestelman tietotekninen osio rakennettiin opinnaytetyon tekijoiden toimesta. Kokoamista
varten tiedusteltiin esimiehelta ja henkilostolta toiveita siita, millainen jarjestelman pitaisi
olla. Toiveita olivat jarjestelman helppokayttoisyys, nopeus ja kayton vaivattomuus. lItse
maarittelimme kriteereiksi helpon paivitettavyyden ja linkitettavyyden laadunhallintajarjes-
telman tiedostoihin. Saatujen kriteereiden perusteella erilaisiksi toteuttamistavoiksi tunnis-
timme kolmannen osapuolen ohjelmiston, Microsoft Excelin tai html-muotoisen sivuston laa-
timisen kohdeyrityksen Intranetiin. Kolmannen osapuolen ohjelmistoja olisi mm. Lotus Notes,
joka mahdollistaisi laadunhallintajarjestelman rakentamisen itse ohjelmaan. Muita kolmannen
osapuolen ohjelmistoja ovat esimerkiksi Quality First-ohjelmistot (Documenta Oy 2011). Qua-
lity First - ohjelmistot ovat koko laadunhallintajarjestelman kattavia ohjelmistoja ja ne sisal-

tavat kaikki osiot liittyen laatukasikirjaan, auditointeihin ja poikkeamiin.
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Esimiehen kanssa keskusteltuamme totesimme, etta ohjelmasta ei valttamatta kannata tassa
vaiheessa maksaa, vaan jarjestelma voitaisiin tehda omilla resursseilla. Kriteereiden seka ai-
kataulun perusteella jarjestelma paatettiin toteuttaa ensimmaisessa versiossa Excel-
tiedostona. Exceliin saadaan rakennettua helppokayttoinen ja nopea jarjestelma, jossa linki-
tykset eri tiedostoihin pystytaan tekemaan vaivattomasti. Lisaksi koko jarjestelma voidaan
lukita sivukohtaisesti estamaan tahatonta muokkaamista. Excel mahdollistaa myos jarjestel-

man kayttajien samanaikaisen kayton.

0PROSESSMARTTA O Loarudiskrie 2 INTEANET

Kirjanpito Palkanlaskenta

it Tydohjest Tyoohjest
Menettelyahjeet Menettelyohjest
Mt dokumentit huut dokumerti
Myynti- ja markkinointi Johtaminen
Tyidohjeet Tydohjest
Menettelyohjest Menettelyohjest
ot dokumentit Muut dokumeritit

Tietojdrjestelmi

Asiakashallinta

it Tyéohjeet Tyydahjeet
menetielyohjest Menettelyohjest
Piluut dokumenitit huut dokumertit

Laadunvarmistus

i Tydohjest
W Menetielyohiset
Puut clokumeriit

Kuva 10: Laadunhallintajarjestelman etusivu

Jarjestelma rakennettiin sisaltamaan seuraavat elementit
- Laatukasikirja
- Prosessikartta
- Prosessikuvaukset
- Prosessien tyo- ja menettelyohjeet
- Prosessien kehittaminen ja poikkeamat

- Prosessien perustiedot

Jarjestelman etusivulta on paasy prosessikarttaan, laatukasikirjaan seka jokaisen prosessin
omalle sivulle. Taulua kaytetaan napsauttamalla hiirella haluttua prosessia tai sen osaa jolloin

jarjestelmasta aukeaa prosessin oma sivu.
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Takaisin

ARKISTOINTI

Perustiedot

W Tydkuvaus
b Kehittaminen ja poikkeamst

I Irvooniest

Menettelyohiest
huut dokumentit

Jokaisen prosessin sivusto sisaltaa linkityksen prosessikaavioon, perustietoihin seka prosessin

poikkeama- ja kehittamisvalilehdelle. Lisaksi linkkien takaa loytyvat tyo- ja menettelyohjeet.

Prosessisivusto sisaltaa myos prosessin alaprosessit, jos prosessille sellaiset on maaritetty.

Tassa tapauksessa alaprosesseja ovat tilinpaatos seka kirjanpitomateriaalin sahkoinen arkis-

tointi.

Prosessikaavio
Prosessin nimi: Kirjanpito
Wastuuhenkild

Laatinut: Mikko Finne Hywksynyt Kehittaminen

Pram: 57.2010 Pramm:
Perustiedot

Etusivu
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Kuva 12: Kirjanpitoprosessin kaavio
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Prosessikaaviossa kuvataan prosessin eteneminen tyovaiheittain. Prosessista on linkitetty tiet-
tyyn tyovaiheeseen liittyva tyo- tai menettelyohje. Sivulta paasee lisaksi etenemaan perustie-
toihin tai prosessin kehittamisvalilehdelle. Prosessin perustiedot sisaltavat opinnaytetyon
kohdassa ”Prosessien kuvaaminen” maaritellyt asiat. Prosessin kehittamisvalilehdelle kirja-

taan prosessissa havaitut poikkeamat seka kehitysehdotukset.

4.3  Jarjestelman kayttoonotto

Jarjestelma otettiin testikayttoon vuoden 2010-2011 vaihteessa. Jarjestelma oli talloin viela
testiasteella ja sen kayttoa ja mahdollisia virhetilanteita seurattiin. Virheita ja linkityksia
korjattiin tarpeen mukaan. Projektipaallikko toimi testikayttajana ja antoi jarjestelmasta

kehitysehdotuksia.

Virallinen kayttoonotto tapahtui helmikuussa 2011. Kayttoonotosta ilmoitettiin sisaisena tie-
dotteena ja opinnaytetyon tekijat esittelivat sen erikseen pidettavassa tilaisuudessa. Palave-
rissa esiteltiin jarjestelmaa, sen eri osioita, toimintaa ja ominaisuuksia. Kohdeyrityksen mik-
rotukihenkilo lisasi jokaisen tyontekijan tietokoneen tyopoydalle laadunhallintajarjestelman

pikakuvakkeen, josta se on kaikkien helposti lOydettavissa.

Kayttoonoton yhteydessa henkilostolle pidettiin laatuaiheinen koulutus. Koulutuksessa paa-
aiheina olivat laatupolitiikka, laatukasikirja seka tyontekijan rooli palvelun laadunvarmistuk-
sessa. Koulutuksessa kaytiin lisaksi pintapuolisesti mahdollisia sisaisia auditointeja. Koulutuk-

sen ohessa annettiin kirjallista materiaalia vapaaehtoisille omatoimiseen opiskeluun.

4.3.1 Valmiuden arviointi

Kayttoonoton jalkeen herasi kysymys, onko jarjestelma valmis. Pesosta mukaillen (2009, 207)
jarjestelma on valmis silloin kun

- toiminta on maaritetty ja kuvattu siten, etta se tayttaa I1SO 9001:n vaatimukset

- toimitaan kuvausten mukaisesti

- toiminnasta kerataan tietoa

- sisaiset arvioinnit toimivat

- toimintaa kehitetaan esimerkiksi PDCA-mallin mukaisesti

- laadunhallintajarjestelmalla on positiivinen vaikutus palvelun laatuun.

Jarjestelman valmiina ollessaan parantaa itse itseaan. Jarjestelma ja toiminta eivat kuiten-
kaan ole koskaan taysin valmiit, koska sita on aina tarkoitus parantaa entisestaan. Tarkaste-
lemalla Pesosen maarittelemia vaatimuksia pystyimme itsearvioimaan jarjestelman tilan. Ar-

vioinnin perusteella jarjestelma on hyvin pitkalti valmis. Jarjestelman suorituskykya ei ole
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kuitenkaan paasty mittaamaan. Asiakastyytyvaisyyskyselyjen vastauksien kerayksen ollessa
kesken, emme saaneet suoranaista nayttoa asiakastyytyvaisyyden paranemisesta. Muita tulok-
sia mittareista seurataan noin neljannesvuoden aikajanteella, joten mittarien ensimmaiset

lukemat saadaan kesa-heinakuussa tarkasteluun.

Pesosta (2009, 209) mukaillen, hyva laadunvarmistusjarjestelma edellyttaa seuraavia tekijoita
- koko toiminta on kuvattu
- toimitaan, kuten on kuvattu
- havaintoja tehdaan tyoskentelyn aikana
- talteen otettuja tuloksia analysoidaan
- analysoidut tulokset aiheuttavat tarvittaessa kehittamistoimenpiteita

- toimenpiteiden suorittamista seurataan.

Hyva ja toimiva laadunvarmistusjarjestelma on kohtuullisen helppo saada aikaiseksi, mutta se
vaatii tahtoa (Pesonen 2009, 209). Jotta laadunvarmistusjarjestelmasta tulisi toimiva, pitaisi

sen paaasiallisesti tavoitella asiakastyytyvaisyytta (Pesonen 2009, 217).

Kohdeyrityksen laadunhallintajarjestelmaa arvioitiin kayttoonottovaiheessa. Tulimme loppu-
tulokseen etta Pesosen maarittelemat hyvan jarjestelman kriteerit tayttyvat. Vaikka jarjes-
telma onkin hyva, ei se varmista, etta palveluiden laatu olisi korkeatasoista. Korkeatasoiset
palvelut edellyttavat, etta kohdeyrityksessa toimitaan sovittujen tyokuvausten ja toimintaa

kehitetaan jatkuvan parantamisen periaatteiden avulla.

4.3.2 Standardin vaatimusten tayttyminen

Prosessikuvausten ja tyoohjeiden valmistuttua varmistetaan, etta prosessikuvauksissa ja pe-
rustiedoissa ei ole ristiriitaisuuksia tai aukkoja. Kuvauksista ja ohjeista luodaan luettelot,
jonka avulla kuvauksia ja ohjeita yllapidetaan. Soveltamisvaiheessa verrataan laadunhallinta-
jarjestelmaa I1SO 9001:2008 vaatimuksiin ja tarkastellaan, taytetaanko nykyisella dokumen-
taatiolla ja ohjeistuksella jarjestelman ja liiketoiminnan vaatimukset. (Suomen Standar-
doimisliitto SFS 2009a, 172.)

Jos havaitaan kohtia, jotka eivat tayta tiettya laatustandardin vaatimusta, on tarpeen selvit-
taa, miten liiketoiminnan kautta saadaan standardi taytettya. Standardia ei pida keinotekoi-
sesti tayttaa keksimalla, vaan vastauksen on loydyttava oman liiketoiminnan toiminnoista tai
dokumenteista. Jos todetaan, etta tiettya toiminta ei loydy yrityksesta, voidaan standardin
vaatimuksen kohta rajata pois. Joskus standardin kohta 7.3 Suunnittelu ja kehittaminen voi-
daan rajata pois kokonaisuudessaan, mikali yritys ei itse suorita mitaan osaa suunnittelu- ja

kehittamisprosessista. (Suomen Standardoimisliitto SFS 2009a, 172.)
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Hyvana apuvalineena standardin soveltamiseen toimii ristiinviittaustaulukko. Taulukon luomi-
nen standardin kohtien ja laatukasikirjan valille varmistaa, ettei mitaan ole unohtunut. Tau-
lukko toimii myos opasteena muille kayttajille, kuten asiakkaille ja sertifioijille. (Suomen
Standardoimisliitto SFS 2009a, 59.)

Palvelun laadunvarmistus yhdistettyna I1SO 9001 -standardin vaatimuksiin oli erityisen vaikeaa.
Tilitoimistopalvelut usein kulutetaan valittomasti sen tuottamishetkella. Henkilosto tuottaa
palvelun, jolloin itse palvelutapahtumaan ei paasta paljoakaan vaikuttamaan. Tasta syysta
henkiloston osaamiskriteerit oli tarkoin maaritettava. Lisaksi prosesseissa painottui tietojar-
jestelmien nakokulma, jolloin pienikin virhe prosessissa voi aiheuttaa palvelun epaonnistumi-
sen. Kun tiedostimme henkiloston ja tietojarjestelmien tarkeyden, nousi standardin vaatimus-

kohta ”Resurssienhallinta” merkittavaksi tekijaksi koko jarjestelmassa.

Jarjestelman vaatimusten tayttymisesta laadittiin ristiinviittaustaulukko, taulukko loytyy liit-
teesta 3. Taulukossa on kirjattuna vasemmassa sarakkeessa 1SO 9001 -standardin vaatimus-
kohta ja vastaavasti oikealla, milla dokumentaatiolla on standardin kohta taytetty. Taulukko
lapikayden, tulimme lopputulokseen etta jarjestelman dokumentaation avulla pystytaan tayt-
tamaan standardin vaatimukset. Paatimme rajata lisaksi laadunhallintajarjestelmasta pois I1SO
9001 -standardin kohdan ”7.3 Suunnittelu ja kehittaminen”, koska se ei soveltunut kohdeyri-

tyksemme toimintaan.

4.4  Jarjestelman kehittaminen

Laatujarjestelman yllapito ei pida tapahtua jarjestelman itsensa takia. Jarjestelma rakennet-
tiin yrityksen omista tavoitteista ja strategiasta (Antila 2007, 18). Yrityksen johto otti vastuu-
ta opinnaytetyontekijoiden ohella jarjestelman suunnittelusta ja toteuttamisesta toteuttami-

sesta.

Vaikuttavan laadunhallinnan kannalta ja TQM:n periaatteiden mukaisesti on laadunhallinnassa
otettava huomioon jatkuva kehittaminen. Tehokkaasti toimiessaan laadunhallintajarjestelma
kayttaa hyvakseen palautetta ja sisaisen seurannan toimia parantaakseen toimintaansa. Laa-
dunhallintajarjestelman parantumisen pitaisi johtaa palvelun parantumiseen. (Suomen Stan-
dardoimisliitto SFS 2009a, 175.)

4.4.1 Kehittamistyokalut

PK-yrityksissa voi kehittamisresurssit olla tiukassa. Jokaisessa yrityksessa voidaan kuitenkin

tehda laadunparantamista sen omalla tavalla ja aikataululla. Kehittamista on kuitenkin tehta-
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va pitkajanteisesti. Pitkajanteiseen kehittamiseen sopii hyvin Demingin johtamismalli, joka on
yleisesti hyvaksytty johtamisjarjestelman ja organisaatioiden kehittamismalli ja sita sovelle-
taan laadunhallintajarjestelmien jatkuvan kehittamisen periaatteissa. Se on yksi kaytetyim-
mista laadun kehittamisen malleista, koska se soveltuu kaikkeen johtamistoimintaan. Deming
on luonut toiminnan kehittamisen ympyran PDCA-mallin, jossa toiminnan kehittaminen nah-
daan jatkuvana prosessina. (Lecklin & Laine 2009, 32-33.) Paranneltu prosessi on vain pon-
nahduslauta myohemmalle kehittamiselle. Demingin ympyra perustuu uuden tiedon sovelta-

miseen toiminnan parantamisessa (Evans & Lindsay 1996, 344).

( sSuunnittele
mita aiotaan
tehda ja miten

*Kehitd asioita, \
joissa oli
parannettavaa
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eToteuta
suunnitelmat

eArvioi onko
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L

Kuva 13: Demingin PDCA-malli (mukaillen Evans & Lindsey 1998, 345)

Demingin jatkuvan kehittamisen johtamisympyra koostuu neljasta osa-alueesta. Suunnittelu-
vaihe koostuu nykytilanteen analysoinnista, informaation keraamisesta seka toiminnan paran-
tamisen suunnittelusta. Konkreettisia toimintoja ovat prosessien maarittely, prosessien herat-
teiden ja tuotoksien maarittely, asiakkaiden ja toimittajien tarpeiden ymmartaminen seka
ongelmien tunnistaminen ja ratkaisuiden luominen ongelmiin. Toteuttamisvaiheessa toteute-
taan suunnitelmaa kaytannossa. Kokeilemalla pyritaan keraamaan objektiivista tietoa suunni-
telman toteuttamisesta. Tulosten arviointivaiheessa arvioidaan toteuttamisen onnistumista ja
havainnoidaan toteuttamisen ongelmia ja kehittamiskohteita. Joissakin tapauksissa uudet rat-
kaisut voidaan vieda takaisin toteuttamisvaiheeseen, jos ne eivat ole merkittavia. Paranta-
misenvaiheessa lopullinen suunnitelma viedaan kaytantoon ja parannukset muutetaan uusiksi
toimintamalleiksi. Kehittamisprosessi siirtyy takaisin suunnittelutasolle uudelleen tarkastelta-
vaksi. (Evans & Lindsey 1998, 345.)

Jatkuvan kehittamisen avuksi tarvitaan myos mittareita. Prosesseja pystytaan kehittamaan

mittareiden tulosten perusteella jos mittareille on asetettu tavoitteet. Prosessien kehittami-
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sen tulisikin olla jatkuvaa kehittamista. Prosessit suunnitellaan, toteutetaan ja niiden tehok-
kuutta arvioidaan. Tarvittaessa tehdaan korjaavia toimenpiteita. Prosessin varsinainen kehit-
taminen tapahtuu Demingin parantamisvaiheessa ja kehittaminen jatkuu uuden kierroksen

myota.

Kehittamisessa kaytetaan muitakin apuvalineita, koska prosessien mittareiden tuloksia on vai-
kea yksiselitteisesti analysoida. Tunnetuimpia kehittamismalleja PDCA-mallin lisaksi ovat
asiakaslahtoinen tuotekehitys Quality Function Deployment (QFD), tilastollinen tiedonohjaus

Statistical Process Control (SPC), Taguchi -menetelma seka Six Sigma.

Sisaista toimintaa voidaan kehittaa lisaksi sisaisten auditointien avulla. Jotta korjaavat tai
ehkaisevat toimenpiteet eivat tulisi liilan myohaan, olisi sisaiset auditoinnit tehtava kurinalai-
sesti. Sisaisten auditointien tavoitteena on suorittaa arviointi organisaation suorituskyvysta,
tehokkuudesta, vahvuuksista seka kehityskohteista. (Lecklin & Laine 2009, 189-190.)

Jatkuvan kehittamisen kannalta on olennaista etta yrityksessa suunnitellaan auditointiohjel-
ma. Auditointiohjelmasta kay ilmi auditointien painopisteet, kriteerit ja laajuus. Auditoijat
ovat yleensa yrityksen henkiloita, jotka ovat saaneet auditointeihin valmentavan koulutuksen.
(Suomen Standardisoimisliitto SFS 2009c, 127.) Auditoinneissa kasitellaan auditointiohjelman
mukaiset kohdat. Auditoijia koskevat keskeiset periaatteet ovat

- eettinen toiminta

- oikeudenmukainen esittaminen

- asianmukainen ammatillinen toiminta

- riippumattomuus

- nayttoon perustuva lahestymistapa.

Auditointien tulokset kirjataan auditointiraporttiin. Raportti toimii kattavana yhteenvetona
arvioiduista asioista seka arvioinnissa ilmenneista havainnoista ja kehittamiskohteista. Sisaiset
auditoinnit eivat ole yksinaan kehittamistyokalu, ellei auditointien tuloksia erikseen analysoi-
da.

Sisaisten auditointien tulokset tulisi kasitella johdon katselmuksessa. Vakiintuneelle laadun-
hallintajarjestelmalle riittanee vuoden valein tapahtuva katselmus, jossa on tarkoitus varmis-
taa jarjestelman tarkoituksenmukaisuus, riittavyys ja tehokkuus. Johdon katselmuksissa on
hyva kayttaa pohjatietona:

- yrityksen perustietoja ja toiminnan tavoitteita

- laatupolitiikkaa

- prosessien mallinnuksia

- asiakaspalautteita ja valituksia
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- sisaisten ja ulkoisten auditointien raportteja
- muiden kehittamishankkeiden dokumentaatiota. (Suomen Standardoimisliitto SFS,
2009c, 75.)

Johdon katselmukseen tarvittavista lahtotiedoista on yhteenveto liitteessa 1. Jos katselmuk-
sen jalkeen tulee esiin kehittamiskohteita, on tarpeen paattaa, milla toimenpiteilla ja resurs-
seilla ne korjataan. Parannukset voivat olla alkuvaiheessa yksinkertaisia ja nopeasti toteutet-
tavissa olevia. Suurimmat hyodyt saadaan kuitenkin aikaiseksi systemaattisella ja pitkajantei-
sella lahestymistavalla. (Suomen Standardoimisliitto SFS 2009c, 75,175.)

Sisaiset auditoinnit paatettiin tehda kohdeyrityksessa vuosittain. Vuoden paattyessa, tehdaan
seuraavalle vuodelle vuosisuunnitelma, josta selviaa auditointien aikataulu ja auditoitavat
kohteet. Auditointeja varten laadittiin menettelyohje, jonka mukaan sisainen auditointi suori-
tetaan. Auditointeja tekevat nimetyt henkilot sovittujen aikataulujen mukaisesti. Jokaisella
auditointikerralla tehdaan johonkin laadunhallintajarjestelman osa-alueen toimintaan erilli-

nen arviointi.

Auditoinnista tehdaan kirjallinen raportti, johon kirjataan poikkeamat ja huomautukset. Ha-
vaitut poikkeamat luokitellaan kolmeen osaan, joita ovat kriittinen, toistuva ja kertaluontei-
nen poikkeama. Poikkeamien kasittely riippuu niiden vakavuudesta. Kriittiset poikkeamat ka-
sitellaan valittomasti mahdollisuuksien mukaan, silla poikkeama saattaa vaarantaa palvelun

laadun, eika palvelua saisi jatkaa ennen poikkeaman korjaamista.

Poikkeamat ja kehitysehdotukset
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Kuva 14: Poikkeamat ja kehitysehdotukset -taulu
Poikkeamat voidaan kerata myos suoraan laadunhallintajarjestelmasta. Jarjestelman jokai-

sessa prosessin takana on taulu, johon kirjataan paivittain havaittuja poikkeamia. Kuvassa 14

naemme esimerkin poikkeamataulusta ja esimerkillisesti havaituista poikkeamista.

Poikkeamien kasittely maarattiin tapahtuvaksi niiden vakavuuden mukaan. Toistuvat poik-

keamat kasitellaan viikkopalavereissa koko henkiloston kanssa. Toistuvat poikkeamat voivat
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koskea tyonkulun jotain osaa tai tyotapa. Kertaluonteiset poikkeamat ovat yleensa kerran
tapahtuneita virheita palvelussa tai sen tuottamisessa. Syita voivat olla esimerkiksi henkilos-
ton inhimilliset virheet, ohjeista poikkeaminen tai perehdytyksen puutteellisuus. Kertaluon-
teiset virheet kasitellaan vakavuuden mukaan joko viikkopalavereissa tai johdon katselmuksi-
en yhteydessa. Kriittiset virheet koskettavat yleensa koko palvelua ja estavat palvelun tuot-
tamisen. Jos palvelua jatketaan, on vaarassa etta palvelu ei vastaa asiakkaiden tarpeita, tai

palvelussa on jatkuvasti merkittavan virheen mahdollisuus.

4.4.2 Sertifiointi

Laadunhallintajarjestelman sertifiointi kertoo ulkopuolisille, etta yrityksen toiminta perustuu
laatuajatteluun ja ulkopuolinen arvioija on myos todentanut sen. Vaikka yritys noudattaisikin
laadunhallinnan perusperiaatteita kaikkien kohtien osalta, ei sen tarvitse sertifioida laadun-
hallintajarjestelmaansa. Mita kauemmin organisaatio on noudattanut sertifioinnin tayttavia
elementteja, sita yksikertaisemmaksi sertifiointi yritykselle tulee. Pitkaan noudatettu jarjes-
telma takaa, ettd se on selkea koko organisaatiolle eika ainoastaan sen laatijoille. (Suomen
standardisoimisliitto SFS 2009a, 177.)

Sertifioinnin tekee kolmannen osapuolen sertifiointielin joita Suomessa ovat Bureau Veritas-
Certification Finland, Inspecta Sertifiointi Oy, LRQA Suomi, Nordic Healthcare Auditing Oy,
Qualitor Oy, SGS Finland ja VTT. Joissain tapauksissa sertifiointiprosessissa voi olla mukana
sertifiointia hakevan yrityksen asiakas. Sertifiointia varten yrityksella tulee olla tarpeeksi do-
kumentointia laadittuna osoittaakseen, etta laadunhallintajarjestelma on kaytossa ja pateva

sertifioitavaksi. (Suomen standardisoimisliitto SFS 2009a, 177.)

Varsinainen sertifiointiprosessi on usein yrityksesta tai sertifioijasta riippumatta hyvin saman-
kaltainen. Yritys laatii lyhyen maaramuotoisen hakemuksen sertifiointielimelle, jossa on lyhyt
kuvaus litketoiminnasta, tuotteista ja palveluista seka muita olennaisia tietoja. Sertifiointielin
saattaa myos pyytaa tayttamaan erillisen kyselylomakkeen, joka taydentaa tietoja yrityksen
toiminnasta. Naiden perusteella sertifiointielin saattaa tehda esiarvioinnin, jonka perusteella
mahdolliset puutteet korjataan varsinaista sertifiointia varten. (Suomen standardisoimisliitto
SFS 2009a, 178.)

Varsinaisessa sertifioinnissa auditoija tai useampi auditoija kayttaa apunaan laatukasikirjaa,
menettelyohjeita ja muita yrityksen toimintaan liittyvia asiakirjoja arvioidessaan, toimiiko
yritys naiden mukaan ja loytyyko ristiriitaisuuksia tai puutoksia. Vaikka pienia poikkeamia ha-
vaittaisiin, sertifiointi myonnetaan ja poikkeamat on korjattava seuraavaan seuranta-

auditointiin mennessa. Suuria poikkeamia havaittaessa sertifiointia ei myonneta ja yrityksen
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tulee tayttaa poikkeamat ja ilmoittautua uuteen sertifiointiin. (Suomen standardisoimisliitto
SFS 2009a, 178.)

Sertifioinnin jalkeen yritykseen tehdaan noin kolmen vuoden valein seuranta-auditointi, jossa
seurataan, tayttavatko yrityksen toiminta edelleen sertifikaatin vaatimukset. Jos poikkeamia
loytyy, ne pitaa korjata seuraavaan seuranta-auditointiin mennessa. Muuten sertifikaatti eva-
taan. (Suomen standardisoimisliitto SFS 2009a, 178.)

5  Yhteenveto

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli 1ISO 9001 -standardin mukaisen laadunhallintajarjes-
telman laatiminen tilitoimistoon. Laadittu laadunhallintajarjestelma toimii johdon ja henki-

6ston tyokaluna varmistaen palveluiden tasaisen laadun.

Tarve laadunhallintajarjestelman rakentamiselle syntyi, kun arkisessa toiminnassa havaittiin
ongelmia. Tyontekijoiden toimintamallit erosivat toisistaan joskus paljonkin ja tama aiheutti
myos ongelmia sijaistamisessa. Asiakkailta saatu palaute koski yleensa tyonlaadun epatasai-

suutta ja tilitoimiston sisaisen viestinnan puutteellisuutta.

Tyon alussa huomasimme, etta vaikka teoria-aineistoa oli kohtalaisen paljon aiheeseemme
liittyen, ei sita voinut soveltaa suoraan kohdeyrityksemme toimialaan. Suurimmassa osassa
teoria-aineistoa perusoletuksena on tuotannollisten yrityksien laatu. Haasteeksi koimmekin
ISO 9001 -standardin soveltamisen palvelualalla. Palvelualalla painottuvat eri asiat kuin tuo-
tannollisilla toimialoilla. Taman johdosta keskityimme standardin vaatimusten osalta enem-
man henkiloston osaamisvaatimuksiin ja atk-jarjestelmiin kuin ostotoimintaan tai tuotteen

toteuttamiseen.

Yrityksen pienen koon vuoksi tajusimme heti alussa, etta suurin osa projektin tyosta jaa opin-
naytetyon tekijoiden tehtavaksi. Projektiryhma jai samasta syysta tavanomaista pienemmak-
si, joka toi aikataulullisia haasteita. Jalkeenpain ajateltuna olisi henkilostoa pitanyt osallistaa
projektiin enemman, jotta henkiloston vastarinta ja motivaatio laatutyota kohtaan olisi ollut
pienempaa. Mielestamme henkiloston koulutus laatuajatteluun jai liian vahaiseksi, jonka yh-
tena tekijana oli henkiloston ajan ja motivaation vahyys. Kaikella edella mainitulla on yhteis-
ta lilan heikoksi jaanyt suunnittelu. Heikko suunnittelu johtui puutteellisista lahtotiedoista

projektia aloitettaessa. Vaikeuksista huolimatta saimme projektin vietya lapi kiitettavasti.
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Kuva 15: Yhteenveto projektin kulusta

Paaosassa tyossa oli teorian soveltaminen, sen kaytettavyyden analysointi seka sen soveltami-
nen laadunhallintajarjestelman rakentamiseen. Tyon aikana tuli vastaan tapauksia, jossa teo-
ria-aineistossa mainittu ohjeistus tai ajatus ei sopinut tilitoimistoymparistoon. Tama oli ym-
marrettavaa, silla yleisluonteinen laatukirjallisuus ei pysty ottamaan huomioon eri toimialo-
jen eroavaisuuksia. Talloin soveltuvuuden arviointi jaa itse tehtavaksi. Prosessien kuvausvai-
heessa teoreettinen aineisto suositti, etta kaikki prosessit kuvataan erittain yksityiskohtaises-
ti. Ottaen huomioon tilitoimiston tyontekijoiden koulutuksen ja patevyyden, uskoimme etta
kuvaamalla vain kriittisimmat ja tarkeimmat vaiheet, paasemme parhaimpaan lopputulok-
seen. Toisessa tapauksessa jouduimme pohtimaan suositusta, jossa laatukasikirjan rakenne
laadittaisiin ISO 9001 -standardia vastaavaksi. Naemme etta suositus on ristiriidassa ajatuksen
kanssa, jossa laatukasikirja laaditaan organisaation omiin tarpeisiin. Laatukasikirja laadittiin-
kin organisaation omiin tarpeisiin, kuitenkin silmalla pitaen standardin vaatimukset. Varsinai-
sessa opinnaytetyon kirjoittamisessa oli haasteellista miettia julkaistava materiaali siten, etta

se ei vahingoita kohdeyrityksen liiketoimintaa.

Projekti muodostui tyolaammaksi kuin aluksi oli suunniteltu. Jarjestelman suunnittelu ja to-
teuttaminen vei arvioitua enemman aikaa, eivatka asiat menneet niin suoraviivaisesti kuin
olimme olettaneet. Ajalliset haasteet olivat projektissa mukana koko lapiviennin ajan. Ne

saatiin kuitenkin hallituksi ajankayton tarkalla suunnittelulla.

Aloitettuamme varsinaisen laadunhallintajarjestelman rakentamisen, alkoi sen ymparille
muodostua muutakin kehittamistyota. Muu kehittamistyo oli kuitenkin valttamatonta laadun-
hallintajarjestelman etenemisen kannalta. Laadunhallintajarjestelman toteuttaminen aloitet-

tiin tunnistamalla yrityksen prosessit. Prosessien tunnistamisen jalkeen aloitettiin prosessien



54

kuvaaminen, joka tehtiin kirjanpitajien, palkanlaskijoiden ja toimiston esimiehen kanssa yh-
teistyossa. Kuvauksien lopputuloksina syntyi jasennelty nakemys nykyisista tyotavoista ja me-
netelmista. Prosesseille sovittiin prosessinomistajat, jotka vastaavat jatkossa prosessien suo-
rituskyvysta ja prosessin kehittamisesta. Vastuut ja valtuudet selvitettiin kaikkien osalta eril-

lisella vastuumatriisilla.

Tyon aikana laadittiin myos tarvittavia menettely- ja tyoohjeita prosessien kriittisiin vaihei-
siin. Kuvausten, kaavioiden ja ohjeiden ollessa valmiita koko jarjestelma kasattiin sahkoiseen
muotoon verkkoasemalle ja kayttoliittyma toteutettiin Microsoft Excelilla. Tiedostosta tehtiin
suorat linkitykset kaikkien prosessien kaavioihin ja ohjeisiin. Samassa tiedostossa seurataan

myos eri prosessien mittareita seka poikkeamia, jotka tukevat laadun jatkuvaa kehittamista.

Laadunvarmistusjarjestelman ja toiminnan laatua on tarkoitus seurata ja mitata prosessien
mittareilla, mutta myos sisaisilla auditoinneilla ja johdon katselmuksilla. Lisaksi asiakkailta
kerataan vastauksia asiakastyytyvaisyyskyselyin. Yritykseen tulee toivottavasti muodostumaan

vuosien kuluessa jarjestelmallinen tapa johtaa prosesseja, toimintaa ja palvelun laatua.

Laadittu laadunhallintajarjestelma toivottavasti sertifioidaan, kunhan jarjestelma ja sen
kaytto on tullut tutuksi koko henkilostolle ja kun mittaustulosten avulla on paasty kehitta-

maan toimintaa ja itse jarjestelmaa.

6  Arviointi ja jatkotoimenpiteet

Asetimme projektin lopputuloksen tavoitteiksi mahdollisimman hyvin hyodynnettavissa olevan
laadunhallintajarjestelman. Tilitoimiston esimiehen antama palaute vastaa omaa kasitystam-
me. Kasityksemme mukaan kohdeyritys pystyy hyodyntamaan tyota suoraan toiminnassaan ja

se kehittaa yrityksen toimintaa.

Oma kehittymisemme ei ollut tyon aikana vaivatonta. Projektin alussa emme osanneet ottaa
huomioon muun henkiloston vaikutusta projektiin. Nopeasti kuitenkin opimme, etta emme
voineet tehda muutoksia prosessikuvauksiin tai tyo- ja menettelyohjeisiin ilman kyseisen pro-
sessin vastuuhenkilon hyvaksyntaa. Kaytannon tekeminen oli helpompaa, silla tyoskentelimme
opinnaytetyon ohessa varsinaisina tyontekijoina kohdeyrityksessa ja saimme paivittain vaihtaa
ajatuksia toimiston johdon ja muiden tyontekijoiden kanssa seka pystyimme soveltamaan

omaa kokemustamme.

Laadunhallintaan liittyvan osaamisen lisaksi opimme ajattelemaan laatua eri nakokulmista.
Laatuosaamisemme kasvoi merkittavasti tyon aikana. Saimme valmiudet vastata laadunhallin-

ta-asioista asiantuntijaorganisaatiossa, josta on varmasti hyotya tulevaisuudessa. Jalkeenpain
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ajateltuna opinnaytetyo projekti opetti molempia osapuolia todella paljon ja kaytannon kehi-

tystyota on pidettava arvokkaana kokemuksena tulevaisuutta ajatellen.

6.1  Hyodyt kohdeyritykselle

Usein laadunhallintajarjestelman avulla tavoiteltavat hyodyt ovat kannattavuuden parantumi-
nen, kasvu seka kilpailukyvyn parantuminen. Laadunhallintajarjestelmasta saatavat hyodyt

ovat kuitenkin lahes rajattomat, jos sita osataan hyodyntaa oikein.

Opinnaytetyon alussa, kohdassa ”Opinnaytetyon taustat”, kasittelimme syita jotka laukaisivat
kohdeyrityksessa laadunhallintajarjestelman rakentamisen. Ne Kkriittiset asiat, jotka olivat
kohdeyrityksessa puutteellisia ennen projektia, on pystytty opinnaytetyon aikana kehittamaan
toimiviksi. Menettely- ja tyoohjeet, joita on laadittu yrityksen toiminnoista ohjaavat laadun-
hallintajarjestelman ansiosta jokaisen toimintaa ja antavat tarvittavan varmuuden jokaiselle

toimia sovittujen toimintamallien edellyttamalla tavalla.

Opinnaytetyon aloittamisen kriittisia asioita olivat sijaistamisen hankaluus ja epavarmuus,
uuden tyontekijan perehdyttaminen seka sisaisen viestinnan puute. Sijaistamisongelma rat-
kaistiin tekemalla selkeat menettelyohjeet kyseisiin tilanteisiin. Menettelyohje varmistaa si-
jaistamisen onnistumisen optimaalisella tavalla. Uuden tyontekijan perehdyttamiseksi on laa-
dittu perehdyttamisopas perehdyttajalle seka perehdytyskansio uudelle tyontekijalle. Pereh-
dyttajanopas takaa, etta kaikki tarvittava osa-alueet kaydaan lapi ja uuden tyontekijan pe-
rehdytys on aina samanlainen yhtenainen kokonaisuus. Perehdytyskansio helpottaa uuden
tyontekijan tyontekoa tyosuhteen alussa ja antaa varmuuden tunnetta itsenaisissa paatoksis-
sa, joita tehdaan tyon aikana. Sisaista viestintaa on kehitetty viestintasuunnitelman ja sisai-
sen viestinnan menettelyohjeella. Sisaisen viestinnan selkeytyminen on parantanut selkeasti
toiden organisointia. Kaikkien edella mainittujen menettelyohjeiden ansiosta yrityksen kriitti-

sia puutteita on tayttamaan ja kehittamaan halutulle tasolle.

Projektin aikana tuli esille muitakin puutteita yrityksen toimintatavoissa ja ohjeistuksissa.
Puutteet eivat olleet niin kriittisia kuin projektin kaynnistaneet puutteet, mutta niihin laadi-
tut ohjeistukset nakyivat selkeimmin henkiloston jokapaivaisessa tyoskentelyssa ja tata kautta
toivat nakyvia parannuksia toimintaan. Jokapaivaiseen tyohon tehdyt ohjeet kasvattivat hen-

kiloston motivaatiota ja tyotyytyvaisyytta.

Nopeasti nakyvien hyotyjen lisaksi laadunhallintajarjestelma on tuonut paljon hyotyja koko-
naisvaltaiseen toimintaan, joka tulee nakymaan paremmin pitemmalla aikavalilla. Hyodyista

saadaan konkreettista nayttoa mittaamalla prosesseja sovitulla tavalla.
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Laadunhallintajarjestelma on parantanut selkeasti yrityksen sisaisia laatuvaatimuksia, joka on
nakynyt seka henkilokunnan tyoskentelyssa etta johdon vaatimustasossa. Asiakaspalautetta on
tyon aikana ryhdytty keraamaan systemaattisesti. On kiinnostuttu asiakkaiden tyytyvaisyydes-
ta ja sita halutaan jatkossa mitata. Kohdeyrityksessa yksi tarkeimmista mittareista onkin asia-
kastyytyvaisyys. Pyrkimyksena opinnaytetyon aikana oli kehittaa tehokas, mutta mahdolli-
simman helppo keino asiakaspalautteen keraamiseen. Asiakaspalautteita onkin kertynyt lyhy-
essa ajassa merkittava maara, jonka avulla on pystytty analysoimaan asiakkaiden tarpeita se-

ka kehityskohtia toiminnassa.

Tehokkaat tyomenetelmat, yhteiset pelisaannot ja tyytyvaiset asiakkaat luovat rungon me-
nestyksekkaalle liiketoiminnalle. Laadunhallintajarjestelman tuomia tulevaisuuden hyotyja
kohdeyrityksessa ovat parempi ja tasaisempi palvelun laatu

- varmuus yrityksen sisaisessa toiminnassa

- kasvanut tyotyytyvaisyys ja henkiloston motivaatio

- kannattavuuden parantuminen

- kasvanut asiakastyytyvaisyys

- kilpailukyvyn parantuminen.

6.2 Jatkotoimenpide-ehdotukset

Laadunhallintajarjestelma on tarkea tyokalu toimiston johtamisessa ja kehittamisessa. Us-
kommekin etta tilitoimisto kayttaa jatkossa enemman resursseja laadun mittaamiseen, ana-
lysointiin ja kehittamiseen. Korkealaatuisia palveluita tullaan tarvitsemaan tulevaisuudessa

kilpailun kiristyessa tilitoimistojen valilla.

Laadunhallintajarjestelmaa on yllapidettava, jotta sen vaikuttavuus voidaan varmistaa tule-
vaisuudessakin. Nykyinen jarjestelma toteutettiin Microsoft Excel-pohjaisena. Jos tama osoit-
tautuu pidemmassa juoksussa epakaytannolliseksi tai hitaaksi kayttaa, suosittelemme etta
seuraava kehitysversio rakennetaan suoraan joko kolmannen osapuolen jarjestelmaan tai suo-

raan yrityksen Intranetiin.

Jatkuvan laadun parantamisen nimissa ehdotammekin etta tilitoimisto jatkaa tasta eteenpain
laatutyohon panostamista. Suosittelemme, etta laadunhallintajarjestelmaa hyodynnetaan jo-
kapaivaisessa toiminnassa. Jos kohdeyritys paattaa sertifioida jarjestelman, pitaisi sertifioin-
tiin valmistautua huolella ja jarjestelmalle tulisi tehda I1SO 9001 -standardin vaatimuksiin pe-
rustuva sisainen katselmus. Katselmuksella varmistetaan standardin kohtien tayttyminen ja

palautetaan koko henkilostolle mieleen heidan roolinsa laadunvarmistajina.
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6.3  Kohdeyrityksen arvio

Saimme kohdeyritykselta arvion opinnaytetyostamme ja koko projektista. Lausunnon antoi
toimiston esimies. Esimiehen mukaan tyo on ollut opettava ja mielenkiintoinen oppimispro-
sessi niin hanelle kuin koko yrityksellekin. Tyon lopputuloksena syntyi kokonaisvaltainen laa-

dunhallintajarjestelma yrityksen liiketoiminnan tueksi.

Esimies kertoi myos, etta jarjestelman tuomat hyodyt nain projektin loppuvaiheessa ovat kiis-
tattomat. Jarjestelmasta on muotoutunut kokonainen tyojarjestelma, joka helpottaa kaikkia
johdonmukaisempaan tyoskentelyyn. Kohdeyritys arvio myos, etta jarjestelman valmistumi-
nen toi myos turvallisuuden tunnetta taman toimiston johtamisessa - esimiehesta tuntuukin,
kuin langat olisivat paremmin kasissa. Lisaksi han voi olla varma olla varma etta tyota jatku-
vasti dokumentoidaan. Kaikki ovat paasseet dokumentoimaan ja kehittamaan yhteisia tyome-
netelmia. Yleisesti tyoskentely on jarjestelmallisempdd, kaikkien tietaessa roolinsa ja ymmar-
taessa paremmin kokonaisuutta. Arkinen sahlaaminen on jaanyt koko ajan vahemmalle. Vir-
heita tapahtuessa pystytaan selvittamaan onko kaytetyissa toimintamalleissa jotain vikaa,
eika turhaan keskityta etsimaan syntipukkia. Projektin mahdollistama yhteisty0 henkiloston
kanssa on helpottanut tyon kehittamista ja nykyaan omista toista ja satunnaisista virheista

uskalletaan puhua avoimemmin.

Esimies tasmensi kuitenkin, etta kaikissa projekteissa on hyvat ja huonot puolensa. Tassa pro-
jektissa toivottiin tarkempaa aikataulua, vaikka sellaisen suunnittelu tilitoimistoon onkin
haasteellista. Toiden maaraa ei pystyta sesonkiaikoina aina kovin tarkkaan ennustamaan,
mutta onneksi aikatauluongelmia saatiin lievennettya toiden priorisoinneilla ja joustamalla

molemminpuolisesti projektin aikana.

Kohdeyritys kertoi arviossaan olevansa toiveikas laatujarjestelman tuomista tulevaisuuden
hyodyista. He odottavat asiakastyytyvaisyyden parantumisen ja laadukkaan tyon tuovan entis-
ta parempia asiakkaita. Yhteiset pelisaannot ja toimintamallit ovat jatkossa mielekkaamman

tyon ja tyytyvaisemman tyoyhteison peruspilareina.
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Liite 1 1ISO-9001 mukainen johdon katselmus

ISO 9001 ja 14001 mukainen johdon katselmus

Asiakaspalautteet
mitd mieltd aziakkaat ovat
toiminnasta ja tuctieista?

Sisdizet auditoinnit
mitd kehitettdvéa toiminnasta ja
tuotteista on itse lGydetty,
toimitaanko lakien ja sisdisesti
sovitiujen pelisdantdjen mukaan?

Prosessien suorituskyky
miten toiminnalle tarkedt prosessit

toimivat, mitataanko oikeita asioita,

mik& on prosessien suorituskyky?

Poikkeamien hoito
mista poikkeam atietoa keratdan,
miiten reklamaatioita, virheita,
puutiteita, jne. on hoidettu kuntoon
ja ehkdisty, juurisyyt poistetiu?

Aikaisemmat katselmukset
miten sovitut toimenpiteet tehty,
onko jotain jdanyt kesken, mitd
mieltd katselmuskiytinnoista?

Laadun- ja ympéristonhallinnan jarjestelma (miten on sovittu toimittavaksi)

Yhteenveto

= paytakirja

jarjestelman
tilasta

Villanen 2011

Toimintaympariston muutokset
mikd muuttunut asiakkailla,
Kilpailijoilla, omassa toiminnassa,
tekniikassa, korvaavia tuotteita?

Laatupolitilkka
vastaako laatupolitikka siihen,
miké on toiminnan kannalta
olennaista, laadun strategia?

L

Kooste J‘

Johdon katselmus:
Toimiiko laatu- ja y-jarjestelma?
Miten sita parannetaan? Mitd
hyotyd tastd kaikesta saadaan?
Tapahtuuko jotain, jos lopetetaan
jarjestelmien pydritys?

Mittareiden tulosten
perusteslla analyysi
jéarjestelman
toiminnasta, mittarit
poytakirjan litteiksi
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Liite 3 Ristiinviittaustaulukko I1SO 9001 -vaatimuksiin

1ISO 9001 -VAATIMUS

VASTAAVUUS LAADUNHALLINTAJARJESTELMAAN

LKK =

MO =

TO =
Prosessikuvaus =
Laatumittarit =

4. Laadunhallintajarjestelméa

4.1 Yleiset vaatimukset

4.2 Dokumentointia koskevat vaatimukset
4.2.1 Yleista

4.2.2 Laatukasikirja

4.2.3 Asiakirjojen ohjaus

4.2.4 Tallenteiden ohjaus

5. Johdon vastuu
5.1 Johdon sitoutuminen

5.2 Asiakaskeskeisyys

5.3 Laatupolitiikka

5.4 Suunnittelu

5.4.1 Laatutavoitteet

5.4.2 Laadunhallintajarj.suunnittelu
5.5 Vastuut, valtuudet ja viestinta
5.5.1 Vastuut ja valtuudet

5.5.2 Johdon edustaja

5.5.3 Siséinen viestinta

5.6 Johdon katselmus

5.6.1 Yleista

5.6.2 Katselmuksen lahtétiedot
5.6.3 Katselmuksen tulokset

6 Resurssien hallinta

6.1 Resurssien varaaminen

6.2 Henkildresurssit

6.2.1 Yleista

6.2.2 Patevyys, tietoisuus ja koulutus
6.3 Infrastruktuuri

6.4 TyOymparisto

7 Tuotteen toteuttaminen

7.1 Tuotteen toteuttamisen suunnittelu

7.2 Asiakkaaseen liittyvat prosessit

7.2.1 Tuotteeseen liittyvien vaatimusten maarittaminen
7.2.2 Tuotteeseen liittyvien vaatimusten katselmus
7.2.3 Viestinta asiakkaan kanssa

7.3 Suunnittelu ja kehittaminen

7.3.1 Suunnittelun ja kehittdmisen suunnittelu

7.3.2 Suunnittelun ja kehittdmisen lahtétiedot

7.3.3 Suunnittelun ja kehittémisen tulokset

7.3.4 Suunnittelun ja kehittdmisen katselmus

7.3.5 Suunnttelun ja kehittdmisen todentaminen
7.3.6 Suunnittelun ja kehittémisen kelpuutus

7.3.7 Suunnittelun ja kehittdmisen muutosten ohjaus
7.4 Ostotoiminta

7.4.1 Ostoprosessi

7.4.2 Ostotiedot

7.4.3 Ostetun tuotteen todentaminen

7.5 Tuotanto ja palveluiden tuottaminen

7.5.1. Tuotannon ja palveluiden tuottamisen ohjaus
7.5.2 Tuotannon ja palveluiden tuottamisen kelpuutus
7.5.3 Tunnistettavuus ja jaljiteltéavyys

7.5.4 Asiakkaan omaisuus

7.5.5 Tuotteen sailytys

7.6 Seuranta- ja mittauslaitteiden ohjaus

Laatukésikirja

Menettelyohje

Tybohje

Siséltaa kaavion, perustiedot ja poikkeamien hallinnan

Erikseen méaaritetyt mittarit, jotka l6ytyvat prosessin perustiedoista

Koko laatujarjestelma

Koko laatujérjestelma

Koko laatukasikirja, LKK kohta 3.1

LKK 3.3 ja 3.2, MO asiakirjojen ja tallenteiden hallinta
LKK 3.4, MO asiakirjojen ja tallenteiden hallinta

LKK kohta 2.1. ja 2.2

Prosessi "Palvelun tuottamisprosessi ja
"Asiakashallinta”, MO Asiakasviestinta
LKK kohta 2.2

LKK kohta 5.2, ja laatumittarit
LKK kohta 2.2 ja laatumittarit, vastuumatriisi

LKK kohta 2.1, 2.,4, vastuumatriisi ja menettelyohjeet
Vastuumatriisi ja MO Laadunhallinta
LKK kohta 2.1 ja Viestintdsuunnitelma

LKK 5.5, johdon katselmusten raportit
LKK 5.5, johdon katselmusten raportit
LKK 5.5, johdon katselmusten raportit

Prosessikuvaus "Resurssienhallinta” ohjeineen

Prosessikuvaus "Resurssienhallinta” ohjeineen

Prosessikuvaus "Resurssienhallinta” ohjeineen ja LKK kohta 2.1
Prosessikuvaus "Resurssienhallinta” ja "Tietojarjestelma”
Prosessikuvaus "Resurssienhallinta” ja "Tietojarjestelm&”

Prosessi "Myynti- ja markkinointiprosessi”, prosessien kehittdmisehdotukset

LKK kohta 5.2, 5.2.1

LKK kohta 5.2.6

MO Asiakasviestinta ja Viestintasuunnitelma

Rajattu pois standardin kohdan 1.2 mukaisesti.

Rajattu pois standardin kohdan 1.2 mukaisesti.

Rajattu pois standardin kohdan 1.2 mukaisesti.

Rajattu pois standardin kohdan 1.2 mukaisesti.

Rajattu pois standardin kohdan 1.2 mukaisesti.

Rajattu pois standardin kohdan 1.2 mukaisesti.

Rajattu pois standardin kohdan 1.2 mukaisesti.

Rajattu pois standardin kohdan 1.2 mukaisesti.

Prosessi "Resurssienhallinta” ohjeineen, sopimusluettelo
Prosessi "Resurssienhallinta” ohjeineen, sopimusluettelo
Prosessi "Resurssienhallinta” ohjeineen, sopimusluettelo
Prosessi "Resurssienhallinta” ohjeineen, sopimusluettelo

Prosessi "Palveluiden tuottamisprosessi” ohjeineen

Prosessi "Palveluiden tuottamisprosessi" ohjeineen

TyOseuranta ja MO Arkistointi

Prosessi "Myynti- ja markkinointi*, MO Arkistointi ja TO Aineiston luovutus
Prosessi "Myynti- ja markkinointi*, MO Arkistointi ja TO Aineiston luovutus
Rajattu pois standardin kohdan 1.2 mukaisesti.



8. Mittaus, analysointi ja parantaminen
8.1 Yleista

8.2 Seuranta ja mittaus

8.2.1 Asiakastyytyvaisyys

8.2.2 Siséinen auditointi

8.2.3 Prosessien seuranta ja mittaus
8.2.4 Tuotteen seuranta ja mittaus
8.3 Poikkeavan tuotteen ohjaus

8.4 Tiedon analysointi

8.5.1 Jatkuva parantaminen

8.5.2 Korjaava toimenpide

8.5.3 Ehkaiseva toimenpide
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Laadunvalvonta
LKK kohta 5. ja laatumittarit

LKK kohta 5.1, asiakaspalautteet, asiakastyytyvaisyyskysely ja laatumittarit
LKK kohta 5.4, MO Sisainen auditointi, auditointiraportit
Prosessikuvaukset, laatumittarit

Prosessikuvaukset, laatumittarit

Prosessikuvaukset, LKK kohta 5.1 ja asiakaspalautteet

LKK kohta 5.3

Prosessikuvaukset, laadunhallintajarjestelman vuosikello

LKK kohta 5.5 ja asiakaspalautelomakkeet

LKK kohta 5.5 ja asiakaspalautelomakkeet



