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1 JOHDANTO

1.1 Tyon taustaa

Taman opinnaytetyon toimeksiantajana on oululainen opiskelija- ja henkilostoravintolapalve-
luja tarjoava yritys Uniresta Oy. Uniresta Oy:ssé aloitettiin laatuprojekti kevailld 2012, jonka
tarkoituksena on, ettad yrityksen koko litketoiminta sertifioidaan vuoden 2013 lopussa. Toi-
meksiantajan tavoitteet opinndytetydlle olivat selkedt eli toimintakisikirjan luominen IMS -
toimintajirjestelmdin sekd sen kiyttd opinndytetyon avulla perehdyttimisen apuvilineend
yrityksessd. Tavoitteena oli my6s avata taustalla olevaa viitekehystid, jonka muodostavat ISO
9001/2008 -laatustandardi, Eutoopan laatupalkintomalli EFQM sekd Balanced Scorecatd,
jotta laatutyon aloittamisesta ja laatujirjestelmin rakentamisesta muodostuisi Uniresta Oy:n
henkil6stolle selked kisitys. Useat laadun mairittelyt tukevat Uniresta Oy:n laatuprojektin
merkityksellisyyttd sekd laadun ja yritystoiminnan jatkuvan parantamisen tirkeyttd. Laadun
tarkkailu ja kehittiminen, jatkuva parantaminen ja kokonaisvaltainen laadunhallinta ovat yri-

tyksen kriittisid menestystekijoitd ja siksi niitd kehitetddn ja nithin panostetaan yrityksessa.

Toimintakasikirjan laatimisen tavoitteena on ollut, ettd sen myo6ta yrityksen kaytinnot ja peli-
saannot Uniresta Oy:n toimipaikkojen vililld yhteniistyvit, jolloin virheiden madra minimoi-
tuu ja tuotteet ja palvelut tasalaatuistuvat. Ajan tasalla olevan toimintakisikirjan kdyttiminen
perehdyttimisen apuvilineena katsotaan olevan hyodyllinen, koska silld voidaan konkretisoi-
da oppimista. Olen ldhestynyt titd asiaa laatimani viitekehyksen kautta, jossa kuvaan pereh-
dyttimiseen liittyvia asioita yleiselld tasolla. Toimintakasikirjan kdytettavyyttd kuvaa se, ettd se
kaikkien saatavilla ja kdytettdvi tieto on reaaliaikaista, silli muutosten kirjaaminen jarjestel-
miin on helppoa ja kayttijaystavallista. IMS-toimintajarjestelma tulee kaytinndssa toimi-

maan perehdyttdjin tyovilineena ja samalla koko henkiloston tietopankkina.

Unirestan toimintajirjestelmin ja siten my6s toimintakasikirjan taustalla olevan viitekehyksen
muodostavat ISO 9001 /2008-laatustandardi sekd Euroopan laatupalkintomalli EFQM. Uni-
resta Oy:n toimintakdsikirja on laadittu edelld mainitun standardin mukaisesti. Toimintakasi-
kirjasta 16ytyy Uniresta Oy:n toiminta jaoteltuna neljin padotsikon alle. Mikali Unirestan
toimipaikkojen kaytinté on poikennut toimintakisikirjaan kuvatusta yleisestd tavasta, on

poikkeamat tallennettu dokumenttiosion ohjeiden ja tallenteiden toimipaikkakohtaiseen kan-



sioon. Toimintakisikirjaan on kirjoitettu, mistd tieto poikkeamasta 16ytyy. Toiminnan no-

peuttamiseksi poikkeavaan kohtaan on lisitty suora linkki kansioon, josta tieto 16ytyy.

Tima opinndytetyd on toiminnallinen opinnidytetyd, jonka keskeisend kehittimistehtdvini
on tuotettu Uniresta Oy:n toimintakasikirja IMS-toimintajirjestelmain, joka tulee olemaan
osa Uniresta Oy:n laatujirjestelmin sertifiointia. Tehdessini opinndytetyotd olen perehtynyt
atheesta kirjoitettuun kirjallisuuteen, Uniresta Oy:ssd vallitseviin kdytintéihin ja olemassa
olevaan yrityskohtaiseen aineistoon. Lisiksi olen tutustunut IMS -toimintajarjestelmin erilai-

siin demo-versioihin sekd ollut mukana aiheeseen liittyvissa koulutustilaisuuksissa.

Toimintakasikirjan valmistuttua, yritys voi keskittyd eri prosessien kuvaamiseen, tasapainoi-
sen mittariston luomiseen sekd dokumenttiosion ohjeiden ja tallenteiden lisidmiseen seki
raportointiosion kehittimiseen. Toimintakasikirjan toimivuutta perehdyttimisen vilineena
tullaan testaamaan myShemmin vuoden 2013 aikana. Toimintakisikirja on hyviksytty ohja-
ustyhmissi ja ulkopuolisella konsultilla ja molemmat tahot ovat todenneet sen noudattavan

viitekehyksessd mainittuja lihdeaineistoja.

Uniresta Oy:ssd on rakennettu vuoden 2012 alusta lihtien IMS -toimintajirjestelmai, joka
tulee jatkossa toimimaan laadunhallintajirjestelmina, perehdyttimisaineistona sekd Uniresta
Opy:n koko henkiloston tyovilineena. IMS -toimintajarjestelma on rakenteeltaan ja kaytto-
ominaisuuksiltaan yksinkertainen kayttajaystivallinen toimintajirjestelma. Opinndytetyoni
athevalinta kohdistui juuri tdhdn mielenkiintoiseen aiheeseen, koska kyseessd oli uusi ja mit-
tava kehittdmisprojekti, jossa tyoskentelen laatukoordinaattorin roolissa. Toisena syynd voi-
daan pitdd tyon ajankohtaisuutta, silli vuoden 2013 lopulla Uniresta Oy:n tarkoituksena on
sertifioida toimintansa IMS-toimintajrjestelmin kautta. Unirestan toimintajirjestelmid on
suurempi kokonaisuus, jonka yksi osa-alue on toimintakasikirja, johon opinndytetyoni rajau-
tuu. Unirestan toimintajirjestelman muut osiot, joita ovat mm. prosessit, dokumentit, mitta-

rit ja raportit, ovat 16ydettivissd IMS-toimintajirjestelmasta.

Opinndytetyoni perimmadisend tavoitteena on ollut toimintakésikirjan luominen. Lisitavoit-
teena on ollut, ettd toimintakasikirja olisi kayttdjaystavillinen perehdytysaineisto Unirestan
henkil6ston kayttoon. Koko toimintajirjestelmin taustalla olevan viitekehyksen avaamisella
voidaan selventdi laatuhankkeen tarkoitusta seka sitd, miksi laatu ja laadun jatkuva tarkkailu,

kehittiminen ja ylldpito ovat yrityksessa tirkeitd asioita. Toimintakasikirjan luomisen pohjalta



muotoutuvat Uniresta Oy:n yhteniiset kdytinnot ja pelisdidnnoét jatkossa. Yhtendiset kaytin-
not ja pelisidnnot ja niiden noudattaminen ja nithin sitoutuminen on ensisijaisen tirkeda jo-

kaisessa yrityksessa toimialasta riippumatta.



2 UNIRESTA OY

Uniresta Oy:n juuret ulottuvat 1960-luvulle, jolloin Oulun Ylioppilasapu ry. perustettiin.
Vuodesta 1996 yritys on kantanut nimed Uniresta Oy, joka on oululaisten opiskelijayh-
teisdjen Oulun Yliopiston Ylioppilaskunnan ja Oulun Ylioppilasapu ry:n omistama ravintola-
alan yritys Oulussa. Yrityksen tuloksesta osa kiytetadn oululaisten yliopisto-opiskelijoiden
tukemiseen omistajien jakamien stipendien kautta. Osa tuloksesta kiytetdan yrityksen kehit-

tamiseen. (Nieminen 2012, 27.)

Vuonna 2012 yrityksen litkevaihto on 8,1 milj. €. Uniresta Oy tyollistaa talld hetkelld 100
tyontekijad ja timan lisdksi kdytetddn satunnaisesti vuokratyévoimaa. Uniresta Oy:n sesonki-
aikana voidaan pitda Oulun yliopiston lukuvuotta, silld suuri osa yrityksen asiakkaista on kor-
keakouluopiskelijoita. Kesi- ja joulunaika ovat toiminnan kannalta hiljaisimmat ajat, jolloin
osa toimipaikoista on suljettuna. Tyontekijoiden keski-ikd on tilla hetkelld 40 vuotta. Unires-
taa voidaan pitdd hyvini tyOnantajana, silld yrityksessd on tyontekijéind 1970-luvulla taloon

tulleita henkil6ita. (Uniresta Oy 2013.)

Yrityksen nimi on muuttunut useaan otteeseen vuosien varrella, mutta toiminta-ajatus on
vildenkymmenen toimintavuoden jilkeenkin pysynyt suunnilleen samana. Toiminta-
ajatuksena on tarjota edullista ja laadukasta ruokaa opiskelijoille. Uniresta Oy:lld on télld het-
kelld 14 toimipaikkaa ja 15. toimipaikka avataan syksylla 2013 Oulunsalon Pilottiin. Opiskeli-
ja- ja henkil6stéravintolatoiminnan lisiksi yritykselld on yksi iltaravintola, paperikauppa seka
juhla- ja cateringpalvelu. Tdamin lisaksi yritykselld on konditoriatoimintaa sekid pienimuotois-
ta tilitoimistotoimintaa. Toiminnan painopistealue on keskittynyt Oulun yliopiston campus-
alueelle Linnanmaalle. Campus-alueen lisiksi toimipaikat sijaitsevat keskeisilld paikoilla Ou-
lun keskustan alueella virastotalossa, musiikkikeskuksessa Madetojan salilla, kulttuuritalo

Valveella, Rehapoliksessa sekd hammasladketieteenlaitoksella. (Uniresta Oy 2013.)

Asiakaskunta koostuu opiskelijoista ja eri keskusten henkilokunnista, vierailijoista, koululais-
ja paivakotiryhmistd sekd satunnaisista asiakkaista. Jokaisella ravintolalla on oma erikoisuu-
tensa, jolla erottaudutaan kilpailijoista ja toisista toimipaikoista. Nditd erikoisuuksia ovat mm.
salaattibaarit, Wokkipaja, Herkkukeidas, Take away -pisteet, Perjantaitorit sekd monipuoliset

kahvilapalvelut ja oman keittion tuotteet. (Uniresta Oy 2013.)



Yrityksen omavalmistusaste on korkea, silld yli 90 % ruokatuotteista valmistetaan omissa
keittidissa. Omien tuotteiden lisaksi kiytetdan tarkoin valittujen ja huolella testattujen yhteis-
tybkumppanien tuotteita. Oman keittion tuotteita on myynnissd vitriinituotteina seka take

away-pisteissa. (Uniresta Oy 2013.)

Ravintolatoimintaa ja -palveluja kehitetddn jatkuvasti ja asiakastyytyviisyyttd mitataan kaksi
kertaa vuodessa jirjestettivilld asiakastyytyvaisyyskyselylld. Taman lisiksi palautetta voi antaa
paivittdin toimipaikoissa seké suullisesti etta kirjallisesti. Palautteen antamisen vaivattomuutta
tullaan kehittdméin yrityksen Internet -sivujen uusimisen yhteydessa keviilld 2013. Ruokalis-
tasuunnittelussa pyritadn huomioimaan asiakkaitten toiveet mahdollisuuksien mukaan ja yh-
teistyota tehdaén tiiviisti ruokailutoimikuntien kanssa, joiden kautta saadaan palautetta ja tie-
toa ajankohtaisista asioista. Ruokailutoimikuntiin kuuluvat Uniresta edustajien lisiksi edusta-
jia Oulun yliopiston opiskelijoista ja henkilokunnasta sekd Ylioppilaiden terveydenhoitosia-
tiostd. Opiskelijaruokailun maksimihinnan mairda opetushallitus, ja ravintosuositukset tule-
vat KELAIta, joka tekee tarkastuksia ravintoloihin. Opiskelijoiden lounasruuan hintahaaruk-
ka on 1,95 €—4,95 € vililld, henkilokunnan lounasruuan hintahaarukka 4,19 €—7,38 € vililld
ja vierailijoiden lounasruuan hintahaarukka 6,05 €—9,24 € vililld. Tuotteiden tuotekehitykses-

ta vastaavat tuotekehityspaillikko, keittiomestarit sekd ravintolapaillikot. (Uniresta Oy 2013.)

Unirestan juhla- ja cateringpalvelu on otettu hyvin vastaan Oulussa. Vuodesta 2006 lihtien
on juhlapalvelupiillikko vastannut juhla- ja cateringpalvelun toiminnasta. Juhlapalvelun kaut-
ta on mahdollista tilata tarjoiluja mm. karonkoihin, perhejuhliin ja yritystilaisuuksiin. Juhla-
palvelun tuotekehityksestd vastaavat keittiomestarit sekd juhlapalvelupéallikko ja leivonnais-
tuotteiden osalta kondiittori. Juhlapalvelun asiakkaita ovat opiskelijoiden lisdksi sekéd yritys-
ettd yksityisasiakkaat. Vuoden 2010 elokuun alusta alkaen on Unirestan juhlapalvelun kautta
voinut varata TervaToppila.fi:n juhla- ja kokoustiloja. Juhla- ja cateringpalvelun kautta on
mahdollista tilata my6s OuluMenu, silli Unresta on yksi OuluMenua tuottavista ravintoloista
Oulussa. OuluMenu on osa koko Suomen kattavaa Taste of Finland -konseptia, jonka tar-
koituksena on tuoda esille paikallisiin raaka-aineisiin perustuvia ja alueen ruokakulttuuriin
kuuluvia vaihtoehtoja. Paikallisen ruokakulttuurin edistimiseksi Uniresta on ollut mukana

vuonna 2012 ilmestyneessa Oulu A “la Carte-kirjassa. (Uniresta Oy 2013.)



3 PEREHDYTTAMISEN MERKITYS LAADUN KANNALTA

Asiakkaat arvioivat palvelun laatua henkil6kohtaisesti saadun palvelun perusteella, silli he
ovat paivittiin tekemisissd yrityksen palveluhenkil6ston kanssa. Palvelualalla on olemassa
lukuisia erilaisia vuorovaikutusprosesseja, joihin yrityksen tyontekijdt joutuvat véistimatta.
Jotta kussakin vuorovaikutusprosessissa pystytiin toimimaan yrityksen sidnt6jen mukaisesti,
tarvitaan nithin perehdyttdmisti, jolloin tiedetddn miten eri vuorovaikutustilanteissa menetel-
lddn juuri kyseisen yrityksen kannalta mallikkaasti. Perehdytetty henkil6kunta on yrityksen
kayntikortti asiakkaille ja muille sidosryhmille. Perehdyttimalld henkilokuntaansa yrityksen
kiytintoihin ja tyotehtivien vaatimiin osa-alueisiin, yritys vaikuttaa palvelun laatuun ja palve-

lutapahtuman onnistumiseen.

3.1 Perehdyttiminen palvelualalla

Perehdyttimisen mairitelmid on olemassa useita. Perehdyttimisen voidaan sanoa olevan
vuorovaikutusprosessi, joka sisiltia ohjaamista ja toimenpiteitd, joiden avulla tyontekija tu-
tustuu, oppii ja harjaantuu tyotehtiviinsa mutta my6s tyopaikan toimintatapaan, kollegoihin
seki yhteistyoverkostoihin. Perehdyttimisen tavoitteena ovat, ettd perehdytettiva tyontekija

oppil yrityksen toimintatavat ja kdytinnot, yrityksen osaaminen jakaantuu ja ettd koko tyoyh-

teis6 kehittyy. (Frisk 2003, 41—42.)

Perehdyttimisti kasittelevassd kirjallisuudessa perehdyttimiselld tarkoitetaan tyGsuhteen al-
kuun liittyvia asioita, jotka liittyvit tyontekijin vastaanottamiseen tySpaikalle seka alkuohja-
ukseen, jolla tyontekijd padsee kiinni kiytinnon tyohon seka yrityksessé vallitseviin pelisdan-

toihin ja kiytintoihin. (Kupias & Peltola 2009, 17.)

Perehdyttiminen on palvelualoilla tirkedd, koska esimerkiksi ravintola-alalla ty6skennellddn
asiakasrajapinnassa péivittdin. Jokainen palvelutapahtuma pitda sisallddn asioita, joiden perus-
tella asiakas mdédrittelee yrityksen palvelun laadun. Asiakaspalvelijan ammattitaito ja tietoisuus
yrityksen toimintatavasta, vallitsevista pelisidnnoista seki palvelukulttuurista ovat asiakaspal-
velun laadun sekd piivittiisen onnistumisen ja suorituksen kannalta tirkeitd. Asiakaspalveli-
jan asennoituminen tyotehtivai sekd tyonantajaa kohtaan ovat asiakkaan aistittavissa ja nega-

titvinen suhtautuminen vaikuttaa myds itse palvelutapahtumaan. On siis laadun kannalta tir-



kedd, ettd palveluhenkil6st6 on tietoinen pelisddntojen lisiksi esimerkiksi voimassaolevista
kampanjoista, alennuksista seki erilaisista tapahtumista, joilla on merkitysta palvelutapahtu-
maan. Lisaksi asiakaspalveluhenkil6ston kouluttamiseen tulee panostaa, jotta palveluhenki-
16st6 pystyisi palvelemaan erilaisia asiakkaita laadukkaasti sekd varautua erilaisiin haasteellisiin

tilanteisiin, joita voi tulla erilaisissa asiakaspalvelutilanteissa.

Perehdyttimiseen kiytettdva aika on riippuvainen tyOsuhteen laadusta, silli on luonnollista,
ettd lyhytaikaiseen tyOsuhteeseen tulevan henkilén perehdytysaika on lyhyempi kuin toistai-
seksi voimassa olevan tyGsuhteeseen tulevan tyontekijan. Riippumatta siitd, onko kyseessd
lyhyt vai pitkikestoinen ty6suhde, tulee perehdyttimisvaiheessa kiydai lipi yritysperehdytta-
minen, tyopaikkaan perehdyttiminen sekd tyohon perehdyttiminen (Helsilda 2009, 48).

Ravintola-alalle on ominaista tyon kausiluonteisuus, jolloin sesonkiaikoina tarvitaan tyévoi-
maa enemmain. Lyhyet tyGsuhteet vaativat perehdyttimistd samalla tavalla kuin pitkdkestoi-
setkin, koska tyotehtdvit tulee hoitaa yrityksen tavoitteiden mukaisesti ja palvelun laadun
tason tulee olla korkealla riippumatta siitd millaisessa tyosuhteessa tyontekijit ovat. Jokainen
yritys perehdyttdd tyontekijansd omalla tavalla ja perehdyttiminen merkitsee eri asioita eri
yrityksissi, koska yrityksen strategia ja toimintatavat poikkeavat toisistaan. Perehdyttiminen
ja tyonopastus ndhddin perehdyttdmistd kasittelevissa kirjoissa erillisind asioina, mutta yrityk-
sen litketoiminnassa niita ei ole eroteltu vaan ne ovat yksi yhteinen kokonaisuus. (Kupias ym.

2009, 17.)

3.2 Perehdyttimistd ohjaava lainsdadanto

Perehdyttimistd ohjaa useampi lainsdadinté Suomessa, joiden sisillostd tulee tyOnantajan
olla selvilld, jotta tyOtd yrityksessd pystytddn tekemidin. Laadun kannalta tilli on merkitysti,
koska tyontekijoiden tulee suoriutua tyOstddn ja se ei onnistu, elleivit he ole saaneet riittdvis-
ti tietoa esimerkiksi yrityksen kaytinnoistd ja tyGtavoista. Lainsdadanto ohjaa tyOnantajaa te-
kemadin asioita oikein molempien edun huomioiden. Tydsopimuslain mukaan tyonantajan
velvollisuus on huolehtia siitd, ettd tyotekija suoriutuu tyOstadn vaikka tyontekijan tekema ty6
muuttuu tai yrityksen toiminta muuttuu tai sitd kehitetddn. Lisdksi useissa eri tyéehtosopi-
muksissa mainitaan perchdyttiminen. Tydsopimuslain yleisvelvoite koskee kaikkia yrityksen

tyontekijoitd. (Kangas & Himildinen 2010, 32.)



Perehdyttimista kisittelevid sidnnoksid on 16ydettivissd seuraavista laista ja asetuksista:

e Tyé6turvallisuuslaki 23.8.2002/738
e TLaki 19.11.1993/998, joka koskee nuotia tyontekijoita.

e Valtioneuvoston asetus nuorille tyontekijoille erityisen haitallisista ja vaarallisista tOis-
td 15.6.2006/475.

e Valtioneuvoston asetus pelastustoimesta 4.9.2003/787.

e Laki tyGsuojelun valvonnasta ja tyopaikan tyésuojeluyhteistoiminnasta 20.1.2006/44.
(Kangas & Himailainen 2010, 32.)

3.3 Perehdyttimisen kohderyhmit, osaamisalueet ja perehdyttijin roolit

Perehdyttimisen kohderyhmana ovat kaikki yritykseen tulevat uudet tyontekijat mutta myos
nykyiset yrityksessd tyoskentelevit tyontekijit, jotka tarvitsevat perehdyttimistd tyGtapojen
tai ty6tehtdvien muuttuessa. Perehdyttimisen tavoitteita ja perehdyttimistapaa mairittelevat
tyotekijan tausta eli koulutus ja aiempi ty6kokemus seki tulevan tyon luonne ja tyGymparisto.
(Frisk 2003, 41.) Suurimpina kohderyhmini yrityksissd ovat uudet sekd nuoret tyontekijit,
joilla on vihidn ty6- ja ammattikokemusta. Molemmissa tapauksissa tyontekijit tulee pereh-
dyttdd yrityksen toimintatapaan ja organisaatiokulttuuriin. Tyonkierto, tydmenetelmien muut-
tuminen ja kehittyminen sekd ty6tehtivien vaithdot yrityksen sisilld ja sitd kautta tulevat haas-
teet ovat mm. syitd vanhojen tyontekijéiden perehdyttimiselle. (Poutiainen & Vanhala 1999,
23.) Uniresta Oy:ssd perehdyttimistd tarvitsevat uusien tyontekijoiden lisiksi myos nykyiset
tyontekijat, silld sisdisten siirtojen kautta useat tyontekijit tyoskentelevit useissa toimipai-

koissa. Lisaksi kausityontekijit ja harjoittelija tarvitsevat perehdyttimista tyGtehtdviinsa.

Perehdyttimisessd on kyse my0s tyontekijan sekd osaamisen kehittimisestd ettd aikaisemman
osaamisen hyodyntimisestd. Osaamisen kehittimiselld tarkoitetaan asioita, joita tyontekija
tarvitsee parjatikseen tyossadn. Tarvittava osaaminen voidaan jaotella kuvan 1. mukaisesti.
Tehtavakohtaisella osaamisella tarkoitetaan asioita, joita tarvitaan juuri siind tyotehtdvissa,
jota ao. tyontekija tekee. Perehdyttimisen tarpeen miirittelee se, onko tyontekija aiemmin
ollut vastaavassa tyOtehtiviassi, jolloin hinelli on jo olemassa tehtivikohtaista osaamista.
Mikali tyontekija vathtaa tyotehtdvaa yrityksen sisalld, hanelta saattaa puuttua tehtavikohtais-
ta osaamista, ja siksi sitd tulee vahvistaa perehdyttimisvaiheessa. Tiimi- ja tyGyhteisGosaami-
nen on osaamista, joka on olennaista juuri sen tiimitoiminnan kannalta, jossa tyontekija tulee
tyoskenteleméan. Tdhidn osaamisalueeseen kuuluu paljon hiljaista tietoa, joka tulee huomioi-

da perehdytyksessa. (Kupias ym. 2009, 88—94.)



Organisaatio-osaamiseen kuuluu mm. toimintapolitiikka, strategiat, arvot, asiakkaat ja kaikki
ne asiat, joita tarvitaan juuri ko. yrityksessd tyoskennellessd. Toimialaosaaminen on sidottu
aina toimialaan, jolloin perustyotehtiva voi olla sama mutta toimialakohtaiset kiytinnot voi-
vat vaihdella. Ty6suhdeosaaminen on tyOsuhteeseen ja sen ehtoihin liittyvid osaamista, jol-
loin tyontekijan tulee olla perilld tysuhteeseen liittyvistd velvollisuuksista ja eduista. Yleis- ja
perusosaamisella tarkoitetaan kaikkea sitd osaamista, kuten esimerkiksi yleisid tyoeldmitaito-
ja, kielitaitoa ja tietotekniikkaosaamista, jotka ovat vilttimatontd tyOtehtivien hoitamisen,

tiimityoskentelyn, yritysten ja eri toimialojen kannalta. (Kupias ym. 2009, 88—94.)

Uniresta Oy:ssd panostetaan osaamisen kehittimiseen. Eri tyGtehtivien sisdllot on mairitelty
tehtivikortteihin, jotka on tallennettu IMS -toimintajarjestelmédan toimipaikkakohtaisiin kan-

sioihin. Tehtdvikorteista kdy ilmi tyon sisilto ja vaadittava osaaminen.

Yleis-/

perusosaaminen Tehtdvdosaaminen

Tiimi-/ tyyhteiso

Ty6suhdeosaaminen osaaminen

Organisaatio-

Toimialaosaaminen .
osaaminen

Kuva 1. Tyontekijin tarvitsemat osaamisalueet (Kupias ym. 2009, 88.)

Yrityksissd voi olla kidytossi erilaisia perehdyttijirooleja, jolloin perehdyttimisvastuu jakau-
tuu useammalle henkil6lle ja perehdytettiva saa yrityksestd laajemman kuvan. Perehtymis-
suunnitelmaan voidaan merkitd, milloin ja miten kukakin henkilé perehdyttid uuden tyonte-
kijan. Perehdyttijin rooleja ovat mm. ty6hoénottaja, tulokkaan vastaanottaja, hallinnollinen
perehdyttijd, tyoyhteis6On tutustuttaja, tydsuhteeseen perehdyttijd, organisaatioon perehdyt-
tdjd, jonkin alueen syvillinen osaaja, tulokkaan kokonaisperehdyttimisen koordinoija seki

kummi tai mentor. (Kupias ym. 2009, 95.)
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Uniresta Oy:ssd perehdyttdjani voi toimia useampi kuin yksi henkil6 riippuen siitd mihin ty6-
tehtivaan henkilé on tulossa. Perehdytykseen sovitaan vastuuhenkilé6 mutta perehdyttdjina

voidaan katsoa toimivan my6s muut tyontekijat.

3.4 Perehdyttimisprosessi ja sen seuranta

Perehdyttiminen ja sen seuranta yrityksessa voidaan kuvata prosessikuvauksen avulla. Pe-
rehdyttdminen tulee organisoida tarkoituksenmukaisesti ja sen tulee pohjautua yrityksen stra-
tegiaan. Ennen kuin itse perchdyttdmisprosessi pidsee kiyntiin, on yrityksessd jouduttu
suunnittelemaan, miten perehdyttiminen yrityksesséd toteutetaan. Hyvin perehdytyksen taus-
talla on olemassa suunnitelma, joka pohjautuu yrityksen henkilostopolitiikkaan eli henkilés-
toasioiden periaatteisiin, pelisadntéihin seka vallitseviin hyvaksyttyihin kdytintéihin. Pereh-
dyttimisen suunnittelussa tulee ottaa huomioon henkilostopolitiikan lisdksi tavoitteet, pereh-
dyttimisohjelmat, perehdyttdjit, ajankiyttd, apumateriaalien tarve, varasuunnitelmat sekd

miten perehdyttimista tullaan seuraamaan. (Kangas 2004, 9—10)

Perehdyttimisen apuvilineend voidaan kayttdd esimerkiksi toimintakisikirjaa, tervetuloa ta-
loon -kansiota, turvallisuusohjeita, erilaisia yritysesitteitd, tiedotteita, Internet-sivuja seka mui-
ta yrityksestd kertovia julkaisuja. Uniresta Oy:lld on kidytossddn edelld mainittujen kaltaisia
apuvilineitd, jotka 16ytyvdat IMS-toimintajirjestelmasta. Apuvilineiden avulla tyontekijille
muodostuu laajempi kuva yrityksesti ja sen toimintatavasta. Apuvilineiden kayton tarkoituk-
sena on auttaa perchdyttdjdd perehdytystyGssidin ja perehtyjdd padsemidin paremmin sisille
seka yritykseen ettd oman tyotehtivainsd. Ajan tasalla ja helposti saatavilla oleva tieto helpot-
taa perehdyttimissuunnitelman laatimista ja perehdyttimisprosessin etenemistd. Perehdytta-
missuunnitelman laatimisen jilkeen voidaan perehdyttimisprosessin etenemistd kuvata vaihe

vaiheelta P. Kupiaksen kuvaamalla tavalla kuvan 2. mukaisesti. (Kupias ym. 2009, 102.)
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Ennen Ennen ty6hon . Vastaanotto

. Rekrytointivaihe

rekrytointia tuloa

\ 4

Koeajan Ensimadinen Ensimmainen Ensimmainen
paatyttya kuukausi viikko paiva

TyGsuhteen Ty6suhteen
aikana paattyminen

Kuva 2. Perehdyttimisen vaiheet (Kupias ym. 2009, 102.)

Perehdyttimisprosessi kdynnistyy jo ennen rekrytointia, koska silloin yrityksessd on havaittu
olevan tarve rekrytoida lisdd tyovoimaa yritykseen. Tarpeen tunnistamisen jalkeen on ryhdyt-
ty miettimain tarkempaa tehtdvikuvausta ja sen asettamia vaatimuksia, kuten esimerkiksi
ty6tehtdvin vaatimaa osaamistasoa. Tehtivakuvauksen jilkeen aloitetaan rekrytointivaihe,
jonka katsotaan olevan yksi tirkeimmistd perehdyttimisen vaiheista. Rekrytointivaiheessa
ty6hakijat saavat ensikosketuksen yritykseen ja yritys saa tietoa potentiaalisista tyOntekijoista,
heidin ajatuksistaan, nikemyksistidn sekd osaamisestaan. Rekrytointivatheen paittymisen ja
henkil6valinnan jalkeen on mietittdva, mitd asioita tulee olla tehtyné tai mita pitaa valmistella
ennen tyontekijin tydhon tuloa. Esimerkiksi tythontulotarkastuksessa kdynti ja todistus siitd
tulee toimittaa ennen tyosopimuksen allekirjoittamista, jos se on yrityksen tavan mukaista.
Niistd asioista tulee olla yrityksessd sovittu ennakolta siitd, kuka hoitaa tillaisten asioiden
informoinnista tyontekijille. Rekrytointivaiheen jilkeen voidaan alkaa laatimaan my6s uuden
tyontekijan kehittimissuunnitelmaa haastatteluissa ilmenneiden asioiden ja henkilén koulu-
tustaustan pohjalta. Yrityksessi tulee sopia etukiteen siitd, kuka ottaa uuden tyontekijin vas-
taan. Ennakkoon on sovittava my6s asioista, jotka kdydddn lipi ensimmidisten tyOpaivien ja

sitd seuraavien tyoviikkojen ja kuukausien aikana.

Perehdyttimisen tulee olla suunnitelmallista ja eteenpiin vievad my6s koeajan aikana, jotta
tyosuhde jatkuisi. Mikili, koeajalla jompikumpi osapuolista huomaa, ettei ty6 vastaa sitd ku-

vaa ja kisitystd, joka siitd rekrytointivaiheessa annettiin ja saatiin, on molempien etujen mu-
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kaista, ettei tyosuhdetta jatketa. On kuitenkin molempien oppimisen kannalta tirkedd, ettd
asiasta keskustellaan avoimesti esimerkiksi koeaikakeskustelussa. Koeaikakeskustelussa voi-
daan my0s sopia perehdyttimisen jatkotarpeesta tyosuhteen jatkuessa. Perehdyttiminen voi
loppua my6s tyosuhteen loppumiseen. Paittyipa tydsuhde milld tavalla tahansa, on tdssi ti-
lanteessa mahdollista keritd palautetta my6s perehdyttimisestd ldhtokeskustelun puitteissa.
Hyvain perehdyttimiseen kuuluu, ettd tyontekijille on kerrottu tydsuhteen paittymiseen liit-

tyvistd asioista ja kdaytinnoistd. (Kupias ym. 2009, 102—110.)

Perehdyttimisprosessissa on keskeistd, ettd tyontekija oppii ja on itse aktiivinen. Perehdyttaja
ja yritys voi tukea tyontekijin perehtymista erilaisten oppimistehtivien, perehtymismateriaa-
lien sekd kehityskeskustelujen ja henkil6kohtaisen kehittymissuunnitelman avulla. Perehdyt-
tamisprosessissa on tiarkedd, ettd tyGyhteisossa vallitsee auttamishenkinen ja toisen thmisen
hyviksyva ilmapiiri, jotta uusi tyontekija tai uutta tyotd omaksuva tyontekija kokee olonsa
hyviksytyksi. (Frisk 2003, 43.) Uniresta Oy:n perehdyttimisprosessi noudattaa kuvan 2 mu-

kaista systemaattista etenemista.

Perehdyttimistilanteessa toimiminen, joka on yksittdinen tapahtuma, voidaan todeta yrityk-
sen perehdyttimisen laadukkuuden taso. Etenemilld perehdyttimisprosessissa vaihe vaiheel-
ta, voidaan asioista tarkastella tarkasti ja keskittyd niihin asioihin, joista tietoa tarvitaan
enemmin. Kirjaamalla ylés asioita, jotka tulevat esille perehdytyksen eri vaiheissa, voidaan
kehittdd perehdyttimisprosessia paremmaksi ja laadukkaaksi ja samalla voidaan poistaa my6s
sellaiset asiat, jotka on koettu perehdytyksen aikana merkitykseltddn vihiisiksi. Perehdyttdjin
ohjaajan taidot, joita tarvitaan perchtyjin ohjaamisessa ja kohtaamistilanteissa, ovat avain-
asemassa perchdytyksessd onnistumisessa. Nama seikat korostuvat silloin, kun perehdyttdmi-

sen rakenteet ovat kehittymattomat. (Kupias ym. 2009, 111.)

3.5 Perehdyttimisen tavoitteet ja merkitys liiketoiminnalle

Perehdyttimisen tavoitteena on, ettd yritykseen uutena tyontekijana tullut henkil6 tuntee it-
sensa tervetulleeksi yritykseen mutta myo6s paisee sisille omaan ty6honsi liittyviin asioihin ja
yrityksen kaytintoihin ja seka vallitsevaan yrityskulttuuriin. Perehdyttiminen ei koske ainoas-
taan yrityksen uusia tyontekijoitd, vaan se koskee myos yrityksessd jo pitempidn tyoskennel-

leitd, jotka siirtyvit uusiin tyOtehtdviin. Suuret muutokset, kuten esimerkiksi litkeidean tai
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organisaatiomuutoksen tuomat asiat, tarvitsevat perehdyttdmistd sekd uusille ettd vanhoille
tyontekijoille. (Kangas 2004, 5.) Uniresta Oy:ssa perehdytysta tarvitaan tyotehtavien muutok-
siin, kun tyontekijat tyoskentelevit useissa eri toimipaikoissa. Tamin lisdksi perehdytysta tar-

vitaan mm. uusiin tyémenetelmiin, uusiin koneisiin ja laitteisiin seké tyovilineisiin.

Tyo6tehtaviin ja yrityksen liiketoimintaan perehdytetyn henkiloston merkitys liiketoiminnalle
on merkittiva, ja siksi henkiloston perehdytykselld on vaikutusta yrityksen menestymiseen.
Perehdyttimiselld voidaan varmistaa yrityksen litketoiminnallisen tavoitteiden saavuttaminen
sekd henkilostotyossid onnistuminen. Lisaksi perehdyttimiselld ja sen laadukkuudella on vai-
kutusta tyontekijimaineeseen. Kuvassa 3. on kuvattuna perehdyttimisen laaja-alainen peli-

kentti. (Kupias ym. 2009, 16.)

Perehdyttimisen pelikenttdan vaikuttavat monet eri asiat, jotka luovat edellytykset perehdy-
tyksessd onnistumiselle. Perehdyttdmistd ohjaava lainsdddintd luo omat pelisdinnot peliken-
talle, joiden mukaisesta toiminnasta tyonantajan tulee huolehtia. Tyonantaja toteuttaa yrityk-
sessd perehdyttimisen suunnitelmallisesti perehdyttimiskonseptinsa mukaisesti ja huolehtii
siitd, ettd tyontekijd saa riittdvisti tietoa tyOtehtdvistidn sekd itse yrityksestd, jotta hin pystyy
tyoskentelemadn yrityksen strategian ja toimintakonseptin mukaisesti. Yrityksessd on ennen
perehdyttimisen alkamista tehty suunnitelmia, miten perehdyttiminen toteutetaan jokaisen
tyontekijin kohdalla ja miten perehdyttimistilanteessa toimintaan, eli mairitellidn, mitka
ovat kenenkin vastuut ja velvollisuudet. Yhteiskunnalliset tarpeet ja yleinen keskustelu pe-
rehdyttdmisestd, sen toteutuksesta ja siind onnistumisessa luovat mielikuvaa perehdytyksen
tarkeydestd sekd kasitystd asioista, jotka tulee huomioida perehdytyksessi. Yhteiskunnalliset
muutokset vaativat yritykseltd muuntautumista ja henkiloston perehdyttimistd yhteiskunnas-
sa tapahtuvien muutosten aiheuttamiin toimenpiteisiin. Muutokset voivat aiheuttaa sen, ettd
tyontekijoiden tyotehtivit muuttuvat tai nithin tulee uusia haasteita, joihin tarvitaan pereh-
dyttdmistd. Historiaa voidaan kayttid hyodyksi perehdyttimisessd, silli hyvid kiytint6jd ja
kokemuksia kannattaa hyodyntad kun, taas huonoista on otettava opiksi eikd virheitd tule
tietoisesti toistaa. Perehdyttimiseen osallistuu erilaisia toimijoita, joita ovat henkiléstéam-
mattilaiset, tyOyhteiso, nimetty perehdyttdjd, esimies sekd perehtyjd itse. Nailld kaikilla on pe-
rehdytystilanteessa oma roolinsa ja tehtdvi ja jokaista heistd tarvitaan, jotta perehdytys olisi

onnistunutta. (Kupias ym. 2009, 16.)
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O

Perehdyttimisen Toiminta
suunnittelu perehdyttimis-
tilanteessa

Kuva 3. Perehdytyksen pelikenttd (Kupias ym. 2009, 16.)

Tyohon hyvin perehdytettyd henkilost6d voidaan pitad jokaisen yrityksen menestystekijana,
niin my6s Uniresta Oy:n. Yritykset perehdyttivit tyontekijoitddn mm. edistidkseen tyon hal-
lintaa, parantaakseen tyShyvinvointia, organisaation strategian toteuttamiseksi, osaamisen
jakamiseksi, virheiden vihentimiseksi, tuottavuuden ja kannattavuuden lisidmiseksi seka

tyontekijin koko kapasiteetin hyédyntimiseksi. (Kupias ym. 2009, 17.)

Tama on ldhtokohta my6s Uniresta Oy:n perehdytyksessa. Yritys, joka kayttaa tarpeeksi re-
sursseja henkilostonsa perehdyttimiseen, saa vastineeksi tyotehtiviin nopeasti oppinutta
henkil6kuntaa, jotka osaavat tehdi heiltd vaaditut tyotehtivit kerralla oikein. Perehdyttdmi-
sen ansiosta virheiden mahdollisuus vihenee ja niiden korjaamiseen tarvittava aika lyhenee.
Lisdksi turvallisuusriski, joka on uusien tyontekijéiden kohdalla merkittdvi, vihenee. Pereh-
dytykselld on merkitystd myOs poissaolojen miirdin seki tyontekijéiden vaihtuvuuteen. En-
sivaikutelmalla, jonka uusi tyontekijd saa yrityksestd tyosuhteen alkaessa, on vaikutusta tyon
aloittamiseen seki tyomotivaatioon. Ensivaikutelman perusteella uusi tyontekija luo itselleen
kasityksen siitd, tuleeko hin vithtymadn ty0ssddn vain onko tarvetta vaihtaa tyonantajaa.

Henkiloston vaihtuvuuden tiheydelld ja silld, mitd tyontekijat kertovat tyOnantajastaan, on
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merkitystd yrityskuvaan positiivisesti sekd negatiivisesti. Perehdytetty ja yrityksen toimintaan
perehtynyt tyontekija pystyy nopeammin toimimaan itsendisesti. Perehdytykselld on vaiku-

tusta sekd uuden tyontekijin ettd vanhojen tyontekijoiden motivaatioon ja tyéssa jaksami-

seen. (Kangas. 2004, 5-06.)

Uniresta Oy:n henkil6ston vaihtuvuus on vihiista, silla yrityksen henkilosto viihtyy ty6ssdian
ja on tyytyviinen tyGantajaan. Tama nakyy yrityksessd pitkind, vuosikymmeniid jatkuneina

tyosuhteina.
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4 IMS -TOIMINTAJARJESTELMAN KUVAUS

IMS (Integrated Management System) -toimintajarjestelma on selainpohjainen laadunhallin-
tajarjestelmin kehitysalusta, johon voidaan kuvata yrityksen koko toiminta, pelisidnnot ja
menettelytavat eri tilanteissa yrityksen tarkoituksen mukaisesti. Toimintajirjestelmdn avulla
varmistetaan, ettd yrityksen tuotteet ja palvelut tayttdvit niille asetetut tavoitteet. IMS-
toimintajirjestelmd on ohjelmisto, jonka avulla yritys voi rakentaa oman laadunhallinta- eli
toimintajirjestelmin. Ohjelmisto koostuu kuvassa 4 esitetyistd viidestd eri osioista eli kisikir-
jasta, dokumenteista, mittareista ja palautteista, jotka nivoutuvat yhteen prosessien kuvaami-
sella ja jotka yhdessd muodostavat kokonaisvaltaisen toimintajirjestelmin. (IMS Ohjelmisto

2013))

[-/

PROSESSIT
A

Kuva 4. IMS -toimintajirjestelman ohjelmisto (IMS Ohjelmisto 2013.)

Uniresta Oy:n toimintajirjestelmid on rakenteeltaan IMS -toimintajarjestelmaohjelmiston
mallin mukainen eli sieltd 10ytyvit osiot, jotka on esitelty kuvassa 4 ja jotka linkitetddin pro-
sessikuvausten avulla yhteen. Uniresta Oy:n toimintajirjestelman sisilté rakennetaan ISO
9001/2008 -laatustandardia noudattaen seki EFQM eli Euroopan laatupalkintomallin mu-
kaisesti. Mittaristo tullaan luomaan tasapainoitetun mittariston eli Balanced Scorecardin poh-
jalta. Toimintakisikitjan alta 16ytyvit nelja ISO 9001/2008 -laatustandardin mukaista pddot-
sikkoa: johtaminen, resurssien hallinta, prosessien hallinta sekd mittaaminen, arviointi ja pa-
rantaminen. Neljd pddotsikkoa on jaettu alaotsikoihin ja alaotsikoiden alaotsikoihin riippuen
siitd, miten tarkasti asiaa on haluttu kisitelld ja avattavan. Johtaminen on jaettu kuuteen ala-

otsikkoon, jotka pitavit sisalladn erilaisia yritystoimintaan liittyvia asioita. Resurssienhallinta-
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osio on jaettu viiteen alaotsikkoon, joissa on kisitelty henkil6st66n ja osaamiseen liittyvid
asioita. Prosessienhallintaosio on jaettu kahteen alaotsikkoon, ja ne pitavit sisallian ydinpro-
sesseja seka sisdisia palveluprosesseja. Prosesseja, joilla muut neljd osiota liitetdan yhteen, ku-
vataan tarkemmin prosessiosiossa, joka nikyy kuvassa 4. Mittaaminen, arviointi ja paranta-
minen on jaettu kolmeen alaotsikkoon, jotka pitavit sisilldan erilaisia yrityksen kehittdmis-
mekanismeja. Dokumenttiosion alta 16ytyvit ohjeet ja tallenteet, jotka jakautuvat useisiin ala-
kansioihin. Mittarit ja palautteet -osiot rakennetaan myohemmin. Prosessiosio tullaan raken-
tamaan kevain 2013 aikana 3D-tekniikalla siten, ettd prosessit kuvataan prosessikaavioiden

avulla ja niihin lisdtddn yhteenveto-osiot seki eri vaiheiden kuvaukset.

Uniresta Oy:n toimintaa auditoidaan seké sisiisten ettd ulkoisten auditointien kautta. Sisdisia
auditointeja tehdddn sidnnollisin viliajoin ja ulkopuolisia auditointeja tarvittaessa. Uniresta
Opy:n liiketoiminnan sertifiointi tulee ajankohtaiseksi, kun koko toimintajirjestelmd on saatu
rakennettua valmiiksi. Uniresta Oy:n toimintajirjestelmin laatimisessa tarvitaan kisitys siité,
miti tarkoitetaan laadulla ja miksi laatuun tulee kiinnittdd huomiota. Téstd edelld mainitusta
syystd johtuen laatuun liittyvai erilaista tietoa, kuten laadun merkityksen ymmartimistd ravin-
tola-alalla, tarvitaan sisillon luomisen pohjaksi. Jatkuva parantaminen ja kokonaisvaltainen
laadunhallinta ovat olleet liht6kohtia Uniresta Oy:n toimintajirjestelmin rakentamisessa.
Kokonaisvaltainen laatuajattelu, laadunhallintajirjestelmat, laatukisikirjat, ISO 9001/2008 -
laatustandardi, The EFQM Excellence Model -Euroopan laatupalkintomalli, Balanced Sco-
recard, auditoinnit sekd sertifiointi ovat ne asiat, joiden pohjalta Uniresta Oy:n toimintajir-

jestelmai rakennetaan IMS-toimintajirjestelmin kehitysalustalle.

4.1 Laatu ravintola-alalla

Laadulle on olemassa useita eri mairitelmid, joiden merkitys riippuu siitd, kuka ja mistd na-
kokulmasta asiaa tarkastelee. Laadun mdarittelyt ovat sidoksissa siis erilaisiin ndkékulmiin,
joita ei voi verrata keskendin. Laadun kokonaisuuteen saattaa kuulua useita joskus my0s ris-
tirlidassa olevia laadun nakoékulmia. Yleisimpia laadun erilaisia ndkékulmia ovat Antero Ter-
vosen mukaan asiakaskeskeisyys, valmistuskeskeisyys, tuotekeskeisyys ja arvokeskeisyys. Nii-
td em. nikokulmia voidaan pitdd nikokulmina Uniresta Oy:n laadun mairittelylle. Tervosen
yleisten laadun nidkékulmien lisaksi tunnetaan laadun nakokulmina kilpailukeskeisyys, ympa-
ristokeskeisyys ja transkendenttisuus, jolla tarkoitetaan abstraktista erinomaisuutta sekéd tyo-

yhteison laatu ja suhdelaatu. Laatu voidaan liittid moniin eri asioihin, kuten yritystoimintaan.
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Yritystoiminnassa laatua pyritddn tarkastelemaan kokonaisvaltaisesti kaikki toiminnot huo-

mioiden ja sen vaikutukset ovat laaja-alaisia. (Tervonen 2001, 18, 34—35.)

Laadun miaritelmain kuuluu, ettei virheitd tehdd olipa nikékulma miké tahansa. Asioiden,
joita yrityksessa tehddin, tulee olla oikeita ja ne pyritddn tekemiin kerralla oikein, jolloin vir-
heiden mahdollisuus jid mahdollisimman pieneksi. Kokonaisvaltaisesta laadunhallinnasta
kiytetddn myos englanninkielistd termid Total Quality Management eli TQM, jonka mukaan
laatu sisiltyy johtamiseen, strategiseen suunnitteluun sekd organisaation kehittimiseen. Na-
mi asiat on sisilletty Uniresta Oy:n toimintakasikirjaan ja ne tulevat esille koko toimintajar-
jestelman kautta sen valmistuttua. TQM:n mukaan asiakkaiden tarpeet ovat ensisijainen pe-
rusta laatutoiminnalle, silld asiakkaiden tyytyviisyys yrityksen toimintaa kohtaa viestii yrityk-
sen toiminnan laadukkuudesta. Tédssa tapauksessa asiakasta voidaan pitad yrityksen ulkopuo-
lisena arvioijana, joka miirittelee yrityksen tuotteiden ja palveluiden laatutason. Kokonaisval-
taista laadunhallintaa, joka koostuu tyytyviisistd asiakkaista, markkinoiden ja asiakkaiden

ymmirtimisestd ja korkealaatuisesta toiminnasta, on havainnollistettu kuvassa 5. (Lecklin

20006, 17—-19.)

Asiakason
lopullinen
arviomies

TYYTYVAISET

ASIAKKAAT

KOKONAISVALTAINEN
LAADUNHALLINTA

MARKKINOIDEN JA

KORKEALAATUINEN ASIAKKAIDEN

TOIMINTA YMMARTAMINEN

Toimitusten vastaavuus Toiminnan
Prosessit laadun
Laatujarjestelmat ldhtokohdat

Kuva 5. Kokonaisvaltainen laadunhallinta (Lecklin 20006, 19.)

Miiriteltiessé laatua silld tarkoitetaan yrityksen tuotteiden ja palveluiden laadun lisiksi my6s

toimintaprosessien ja asiakasyhteyksien kehittdmisen laatua eli yrityksen kaikkien toimintojen
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kokonaisvaltaista laatua. Laatu on siis muutakin kuin kykya tdyttdd asiakkaan tarpeet ja vaa-

timukset. (Silén. T. 2001, 15.)

Timo Silén kirjassaan Laatu, brandi ja kilpailukyky on mairitellyt laadun tarkoittavan eri asi-

antuntijoiden mukaan seuraavia asioita:
- Joseph Juranin mukaan laadulla tarkoitetaan sopivuutta kiyttéon tai tarkoitukseen.

- Edwards Demingin mukaan laadulla tarkoitetaan asiakkaan nykyisten ja tulevien tar-

peiden tdyttimistd laadun avulla.

- Armand Feigenbaumin mukaan laadulla tarkoitetaan tuotteen tai palvelun markki-
noinnin, insindéoriosaamisen, tuotannon ja huollon kautta maiarittyvia piirteitd, joiden

avulla pystytdan tayttimain asiakkaan tarpeet.
- Philip Crosbyn mukaan laadulla tarkoitetaan vastaavuutta vaatimuksiin.

- Timo Silénin mukaan laadulla tarkoitetaan toiminnan laadun avulla jatkuvasti pysy-

mistd muuttuvissa olosuhteissa. (Silén. T. 2001, 15.)

Lisdksi laatua voidaan tarkastella valmistuslaadun, tuotelaadun, arvolaadun, kilpailulaadun,
asiakaslaadun sekd ympirist6laadun nikékulmista. Namid kaikki edelld mainitut laaduntarkas-
telunidkokulmat ovat usein mukana kaytinnon toiminnassa, joista avainasemassa oleva asia-

kaslaatu pakottaa sovittamaan muut tarkastelunikékulmat yhteen. (Lecklin 2006, 20.)

Laatu ravintola-alalla koostuu tuotelaadusta, palvelunlaadusta ja toiminnan laadusta, ja niin
voidaan todeta olevan my6s Uniresta Oy:ssd. Tuotelaadulla tarkoitetaan ruokapalveluiden
tuoteturvallisuutta, raaka-aineiden jaljitettdvyyttd, aistivaraista laatua ja ravitsemuksellista laa-
tua. Palvelun saatavuus, palvelualttius sekd palveluymparisté muodostavat palvelun laadun.
Toiminnan laatu koostuu henkil6stén ammattitaidosta, yhteiskuntavastuusta sekéd viestinnis-

td. Laatusertifikaatit auttavat laadun todentamisessa. (Laatuketju 2012.)

Uniresta Oy:n tuotteiden ja palveluiden laadun todentamiseksi, on yrityksessa aloitettu laa-
dunhallintajirjestelmin rakentaminen IMS-toimintajirjestelmdin, jonka valmistuttua yritys

tullaan sertifioimaan. Laatusertifikaatti tulee aikanaan todentamaan yrityksen laadukkuutta.

Laatu on yrityksen kriittinen menestystekija ravintola-alalla. Kiriittiset menestystekijit ovat

asioita, joista jokainen litketoiminta on riippuvainen toimialasta riippumatta, silld niiden kaut-
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ta voidaan asetetut tavoitteet saavuttaa. Menestystekijit ovat jokaisessa yrityksessi erilaiset,
koska niiden tulee olla yhdensuuntaisia yrityksen vision kanssa. Yritysten kriittisid menestys-
tekijoitd, jotka voivat vaihdella tiimeittiin tai tulosyksikoittdin, voivat olla esimerkiksi: am-
mattitaitoinen henkil6kunta, korkea asiakastyytyviisyys, toimitusvarmuus, ymparistOystavil-
linen toimintatapa sekid tuotteiden ja palveluiden laatukilpailukyky. (Lecklin 2006, 23—25.)

Niitd edelld mainittuja asioita voidaan pitdid my6s Uniresta Oy:n kriittisind menestystekijoina.

Laadun merkitysté yritystoiminnalle on havainnollistettu kuvassa 6, jossa laatua on kasitelty
TQM -ajattelunmallin pohjalta. Laadulla on vaikutuksia yrityksen sisilla, silld tuotteiden vir-
heettémyys ja alhaiset laatukustannukset lisddvit kustannustehokkuutta positiiviseen suun-
taan. Lisiksi tuotteiden ja palveluiden hyvi laatu, jotka tayttavit asiakkaiden tarpeet, odotuk-
set sekd vaatimukset lisddvit asiakastyytyvaisyyttd ja yrityksen asema markkinoilla vahvistuu,
kun asiakkaat kertovat positiivista kokemuksistaan potentiaalisille asiakkaille. Hyvi laatutaso
antaa yritykselle hinnoitteluvapautta, jolloin tuotteita voidaan myyda asiakkaille paremmalla
katteella. Kannattavuus mahdollistaa yrityksen pitkdaikaisen toiminnan, ja silli voidaan saa-
vuttaa mm. markkinajohtajuus, kohottaa yrityskuvaa, henkil6stén motivaatiota sekd tunnet-
tuutta hyvana tyonantajana. (Lecklin 2006, 23—25.) Naihin edelld mainittuihin asiothin pyri-

tadn myos Uniresta Oy:ssi ja siksi laatua voidaan pitdd yrityksen kriittisend menestystekijana.

TUOTTEIDEN JA
TOIMINNAN LAATU

ASIAKKAIDEN
TYYTYVAISYYS
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MARKKINOILLA

KUSTANNUS-
TEHOKKUUS

KANNATTAVUUS
/ | \
HENKILOSTON
REAGOINTIKYKY MOTIVAATIO IMAGO
XJ

ELOONJAAMINEN

Kuva 6. Laadun merkitys yritystoiminnalle TQM-toimintamallin pohjalta (Lecklin 2006, 25.)
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4.2 Laadunhallintajirjestelma ja laatukasikirja

Laadunhallintajirjestelmaa, jota kutsutaan myos toimintajirjestelmaksi, voidaan soveltaa eri-
kokoisiin ja eri toimialoilla toimiviin yrityksiin. L.aadunhallinnalla tarkoitetaan yrityksen tapaa
johtaa ja organisoida toimintaansa siten, etti asiakasvaatimukset tdyttyvit. (ISO 9001 pk-
yrityksille, 15.) Laadunhallintajirjestelmia, joihin dokumentoidaan yrityksen toiminta, raken-
netaan yrityksissd padsaantdisesti siksi, koska sitd kautta asiakkaat saavat positiivisen kuvan
yrityksen luotettavuudesta. Asiakkaiden odotusten tiyttiminen on yksi syy, muttei ainoa, sii-
hen, ettd laadunhallintajirjestelmid rakennetaan. Muita syitd yritysten laadunhallintajirjestel-

min rakentamiseen on Suomen standardisoimisliitto SFS ry:n mukaan seuraavat:

- organisaation tehokkuuden ja tuottavuuden parantaminen

- yritys keskittyy paremmin asiakkaiden odotuksiin ja organisaation kehittimiseen
- asiakastyytyviisyyden parantaminen

- markkinaosuuksien siilyttiminen tai uudet markkina-alue valtaukset

- sertifiointi

- kilpailutuksiin mukaan padseminen. (ISO 9001 pk-yrityksille, 17.)

Laadunhallintaprosessia aloitettaessa on otettava huomioon, ettei se yksindan paranna yrityk-
sen kannattavuutta, laatua tai poista ongelmakohtia. LLaadunhallintajirjestelmin avulla orga-
nisaatio voi padstd paremmin asettamiinsa tavoitteisiin, koska laadunhallintajirjestelmid mah-
dollistaa jirjestelmallisen tavan tutkia ja dokumentoida asioita sekd mallintaa eli havainnollis-
taa asioita prosessikuvauksien avulla. Lisdksi laadunhallintajirjestelmin kautta yrityksen haa-
voittuvaisuus pienence. Laadunhallintajirjestelmin ei kuitenkaan kuulu olla irrallinen jirjes-
telmd vaan sen tulee integroitua osaksi yrityksen johtamista ja tilld tavoin asia nahdainkin
Uniresta Oy:ssd ja siksi laadunhallintajirjestelmaidn dokumentoidaan my6s muuta kuin laatu-
kasikirja. Laatukasikirjan, josta kdytetadn myos nimitystd toimintakasikirja, laatimisen pohjana
tulee olla yrityksen tarpeet. Hyvin laadittuna siitd saa kokonaiskuvan yrityksen toiminnasta ja
pitamalld sen mahdollisimman yleiselld tasolla, sitd joudutaan péivittimadn harvoin. Jokaisen
yrityksen tulisi hyodyntda laadunhallintajirjestelmien, kuten my6s kaikkien olemassa olevien

ty6kalujen mahdollisuudet ja maksimoida niistd atheutuvat hyodyt. (Tervonen 2001, 83.)

Laadun kehittdmisessd on yrityksen johto merkittivissa roolissa, ja siksi Uniresta Oy:n laatu-

projektin ohjausryhmin jasenet ovat yrityksen hallinnosta. Laatuprojektin etenemisessd ja
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projektin onnistumisessa tarvitaan koko henkiloston sitoutumista ja osaamista. Kehityspro-
jektin alkaminen ja sen loppuunsaattaminen vaatii yritysjohdolta sitoutumista ja esimerkkina
toimimista. Iaatua kehitettiessd tarvitaan henkil6ston kaikenlaisten resurssien hyviksikayt-
tOd, jolloin valtaa ja vastuuta jactaan. Tamai edellyttdd, ettd yritykselld on kiytossa laadunhal-

lintajdrjestelmd, jota yllipidetddn jatkuvasti. (Tervonen 2001, 53.)

Laadunhallintajirjestelman taustalla on yrityksen jatkuva parantaminen. Jatkuvalla parantami-
sella Uniresta Oy pyrkii vastaamaan erilaisiin haasteisiin ja ennen kaikkea tdhtadmaiin entistd
parempaan toimintaan asiakkaitaan ja muita sidosryhmid kohtaan. Laadunhallintajirjestel-
missd toimintamallina ovat erilaiset prosessit, joten voidaan siis puhua prosessimaisesta toi-
mintamallista. Prosessimainen toimintamalli edesauttaa asiakastyytyviisyyden lisdantymista,
silld asiakas on toimintamallin tirkein osa ja sen tehtivind on asiakkaiden vaatimusten to-
teuttaminen. Ennen prosessien kuvaamista ja prosessimaisen toimintamallin soveltamista
laadunhallintajirjestelmédin, on sen rakentajien ymmirrettivd laatustandardin vaatimukset ja
tarkastella yrityksen toimintaa niiden pohjalta. Prosesseja tulee my0s arvioida kriittisesti asi-
akkaalle tuottaman lisdarvon nakokulmasta. Lisaksi prosessien suorituskykya ja vaikuttavuut-
ta tulee mitata sekd miettid, miten prosesseja voidaan parantaa jatkuvasti. Tatd prosesseihin
perustuvaa laadunhallintajirjestelmdd on havainnollistettu kuvassa 7. (ISO 9001 pk-

yrityksille, 35—30.)

Laadunhallintajarjestelmén jatkuva parantaminen

Johdon vastuu
Asiakkaat

Asiakkaat
Mittaus,

Resurssienhallinta analysointi ja

parantaminen

Vaatimukset

Tuotteen YY‘

toteuttaminen

E— Lisdarvoa tuottavat toiminnot

€ - === > Informaatiovirta

Kuva 7. Prosesseihin perustuva laadunhallintajirjestelmd (ISO 9001 pk-yrityksille, 37.)
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4.3 I1SO 9001/2008 — laatustandardi

ISO (The International Organization for Standardization) on kansainvilinen standardisoi-
misjérjestd, jonka jasenind on noin 160 kansallista standardisoimisjarjestéd. ISO -standardeja
on olemassa kaiken kaikkiaan reilut 18000, jotka antavat tyOkaluja kestivin kehityksen eri
osa-alueille liike-eldimille, hallinnolle seka yhteiskunnalle. ISO -standardit ovat monikayttoi-
sid, hyvid kidytint6jd sisdltdvid tiedonvalittdjid, johtamisen apuvilineitd, joilla pyritddn luo-
maan yhteniisid hyvid kiytint6jd kaupankdyntiin, tiedon lisdidmiseen seki viimeisimman tek-
nitkan kayttoonottoa varten. Yrityksen keskindinen vertailu on helpompaa standardien vaa-

timusten ja kriteereiden pohjalta. (ISO 9001 pk-yrityksille, 2.)

Laadunhallinta on prosessi, jossa suorituskykyd, toimintoja ja tuotteita kehitetddan sidosryh-
mien tarpeiden mukaan. ISO 9001 -standardin mukaan laadunhallinnan periaatteet koostuu
asiakassuuntautuneisuudesta, johdon vastuusta, tytekijoiden sitoutuneisuudesta, prosessi-
maisesta toimintamallista, jarjestelmakeskeisestd johtamistavasta, jatkuvasta parantamisesta,
tosiasioihin perustuvasta paitoksenteosta ja suhteista tavarantoimittajiin. Laadunhallinta on
kehd, joka koostuu informaation hankkimisesta, prosessien kuvauksista, mittareiden méarit-

telemisestd ja seurannasta. (ISO 9001/2008.)

ISO 9001 satjan standardit ovat yleispétevid kaikille toimialoille. Laadunhallintajirjestelmadn
liittyy johtaminen, ja siitd syystd standardia voidaan soveltaa yrityksen hallinnon kaikkiin osa-
alueisiin. (ISO 9001 pk-yrityksille, 15.) Tistd johtuen ISO 9001/2008 -laatustandardi valittiin

Uniresta Oy:n koko laadunhallintajirjestelmin pohjaksi.

4.4 The EFQM Excellence Model -Euroopan laatupalkintomalli

The EFQM Excellence Model on lyhenne englanninkielisestd sanasta European Foundation
for Quality Management Excellence Model, ja Suomessa siitd kidytetidn nimed Euroopan
laatupalkintomalli. Euroopan laatupalkinto on arviointimalli, jonka tarkoituksena on kehittda
yrityksen kilpailukykya ja erinomaisuutta. Arviointimallin keskeisimpind periaatteina ovat yri-
tyksen tuloksen tasapainottaminen, asiakassuuntautuneisuus, innostava johtaminen, prosessi-
en hallinta, henkil6std, jatkuvan oppimisen, luovuuden ja innovaatioiden kehittiminen,

kumppanuuksien kehittiminen sekd vastuu kestavasta kehityksestd. (Tuominen 2010, 9—15.)
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Kuva 8. Euroopan laatupalkintomallin rakenne (Tuominen 2010, 11.)

Yrityksen litketoiminta on Euroopan laatupalkintomallissa jaettu yhdeksddn arviointialuee-
seen, jotka on esitetty kuvassa 8. Viisi arviointialuetta kuvaa yrityksen toimintaa ja neljd toi-
minnan johdosta aikaansaatuja keskeisimpid tuloksia, molempien asioiden ollessa yhti tarkei-
ta. Arvioinnin lihtokohtana on, ettd toiminnan parantuessa myos yrityksen tulokset parane-
vat. Jokaiselle itsearvioinnin alueelle on laadittu arvioitavia kysymyksid, joiden nyky- ja tavoi-
tesuorituskyvyn tarkeytta arvioidaan asteikolla 1—5. Lisaksi jokaiselta alueelta 16ytyvit kuva-
ukset asioista, jotka ovat tyypillistd keskinkertaisille ja menestyville organisaatioille. Naiden
kuvausten johdosta yritys pystyy tekemain omia ratkaisuja ja luomaan mielikuvia omasta
menestyksekkddsta toiminnasta. Lisdksi pystytiddn tekemddn vertailuja keskinkertaisten ja
menestyksekkiiden yritysten kesken. (Silvennoinen, Michelsen & Niemi 2008, 24—25.) Uni-
resta Oy:n toimintajirjestelmin rakentamisessa on otettu huomioon Euroopan laatupalkin-
tomallin arviointialueet. Niiden pohjalta tehtiin omia toimintamalleja ja maariteltiin, mitka

asiat lisddvit yrityksen menestymista.

4.5 Balanced Scorecard

Balanced Scorecardilla, josta myéhemmin kaytetddn lyhennettd BSC, tarkoitetaan yrityksen
tasapainoista mittaristoa, joka on osa yrityksen ohjausjirjestelmdd. Suomessa titdi Robert S.
Kaplanin ja David Nortonin suunnittelemaa yrityksen menestystekijamittaristoa kutsutaan
tuloskortiksi. BSC:n kaltaista mittaristoa tarvitsee yrityksen johto nidhdikseen, mihin suun-
taan yritys on asetettujen tavoitteiden suhteen menossa. Mittaristo on siis yrityksen johdon

tyoviline, josta voidaan kayttid nimitystd yrityksen strateginen johtamisjirjestelma ja jonka
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avulla yrityksen strategia pystytddn muuntamaan toiminnaksi. Mittaamalla yrityksen strategiaa
yrityksen johdon on mairiteltava, mitd strategialla seka strategisilla tavoitteilla tarkoitetaan.
Tastd johtuen strategian kirjauksessa kaytetyt termit konkretisoituvat. Yrityksen vision, stra-
tegisten tavoitteiden ja niiden saavuttamiseksi luodun strategian jilkeen maaritelldan yritys-
kohtainen mittaristo toiminnan mittaamiseksi. Tasapainoinen mittaristo on sidoksissa yrityk-
sen visioon ja strategiaan ja ne ovat keskendin syy-seuraussuhteessa. Mittariston luomisen
jalkeen niille asetetaan tavoitteet ja vastuuhenkil6t vastaamaan tavoitteiden saavuttamisesta.
BSC:ssa on tirkeda myos strategian viestittiminen koko organisaatiolle. BSC:n tavoin ja yri-
tyksen strategian mukaisesti laaditun mittariston avulla yrityksen johdon on helpompaa pe-
rustella asetettuja tavoitteita ja niitd mittaamaan valittuja mittareita. KKoko henkil6ston ym-
mirrykselld on merkitystd heiddn tavoitteiden sitoutumiseen mutta myos strategian totetu-
tumiseen. (Malmi & Peltola & Toivanen 2006, 16—21.) Uniresta Oy:ssd toimitaan Balanced
Scorecardin pohjalta ja strategian mukaista mittaristoa kehitetdan jatkossa. Mittariston avulla
Uniresta Oy:ssd kayddin lapi yrityksen tuloksellisuutta kuukausittaisissa péallikképalavereissa

ja viikoittaisissa toimipaikkapalavereissa.

Uniresta Oy:n strategia uudistettiin vuoden 2012 aikana. Yrityksen hallituksen ja johtoryh-
min jisenistd koostuvan strategiatyGryhman lisdksi uudistetun strategian luomiseen osallistui
my6s koko Uniresta Oy:n henkil6st. Yhteistyolla tehdystd strategiasta ja sen pohjalta luo-
dusta visiosta, on viestitty henkilostélle yhteisissd koulutuspdivissa sekd sihkopostin vilityk-
selli. Koko henkiloston mukaanotto strategiatyoskentelyyn on vaikuttanut sitoutumiseen

strategiassa madriteltyihin asioihin.

4.6 Auditointi

Auditoinnit voidaan jakaa sisdisiin ja ulkoisiin auditointeihin. Sisdiset auditoinnit ovat yrityk-
sen sithen kouluttamien henkil6iden suunnitelmallisesti suorittamia auditointeja, joiden tu-
loksia kaytetddn hyviksi johdon katselmuksissa. Sisdisten auditoijien miird vaihtelee yrityk-
sittdin yhdestd henkil6sté useampaan henkil66n. Sisdisen auditoinnin tehtivina on tarkastella
yrityksen toimintaa ja kehittdd toimintaprosesseja. Sisdinen auditointi koostuu valmisteluvai-

heesta, yhteenvedon tekemisesté sekid auditointiraportin laatimisesta. (Tervonen 2001, 86.)

Sisdistd auditointia varten yritys voi, niin halutessaan, kouluttaa esimiehii siten, ettd heilld

olisi valmiudet tehdi toisen tulosyksikon auditointia (Lecklin 2006, 73). Uniresta Oy:ssd au-
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ditoinnit ovat yrityksen johdon vastuulla. Yrityksen johdon lisiksi Uniresta Oy:n toimipaik-

kojen esimiehet auditoivat muita toimipaikkoja ristiin.

Yritys ei toiminnassaan valttimatta tarvitse ulkopuolista auditointia mutta se on kuitenkin
suositeltavaa ulkopuolisen nikemyksen saamiseksi. Ulkopuolisen ja sisdisen auditointiproses-
sin vaiheita ovat: suunnitteluvaihe, itse auditointi, raportointi ja seuranta. Ennen varsinaista
auditointia pidetdin aloituskokous, jossa ovat auditoijan lisaksi lasna yrityksen johto seki yri-
tyksen keskeisten toimintojen edustajat. Tamin jilkeen auditoijaryhmid seuraa kiytinnon
toimintaa yrityksessi tarkastuskidynneilld toimipaikoissa, johon voi menni viikko toiminnan
laajuudesta riippuen. Auditoija auditoi yrityksen toimipisteen satunnaisotannalla, jolloin toi-
mintaa tarkastellaan eri nakokulmista ja samalla varmistetaan, ettd yrityksessi toimitaan joh-
tamisjirjestelmén ja toimintakasikirjan mukaisesti. Tarkastuskdyntien jilkeen pidetidin paa-
toskokous, jossa kayddin lipi havaitut poikkeamat, tehdddn alustava yhteenveto sekd tode-

taan korjaavat toimenpiteet. (Lecklin 2006, 73—75.)

4.7 Sertifiointi

Sertifiointi on ulkopuolisen arvioitsijatahon myéntima virallinen hyviksynti laadunhallinta-
jarjestelmalle. Laadunhallintajirjestelman rakentaminen esimerkiksi ISO 9001 —standardin
mukaisesti ei edellytd, ettd laadunhallintajirjestelma pitdisi sertifioida. Laadunhallintajirjes-
telmd rakennetaan yleensa niin, ettd sertifiointi on mahdollista my6hemminkin. Yritysten
sertifiointipadtoksiin vaikuttaa se, ettd asiakkaiden joukossa on niitd tahoja, jotka edellyttavat
sertifiointia, siksi laadunhallintajirjestelmit sertifioidaan. Lisdksi samalla toimialalla toimivat
yritykset sertifioivat toimintansa, koska kilpailutilanteissa halutaan olla samalla tasolla. Muita
syitd sertifioimiseen voi olla lakien tai viranomaisten asettamat vaatimukset. Yrityksen paat-
tdessd sertifioida toimintansa tulee sen noudattaa kaikkia yritykseen sovellettavia standardin
mukaisia vaatimuksia. Standardin mukaisten vaatimusten tayttiminen tulee yrityksen varmis-
taa hankkimalla vahvistus viralliselta auditointi- tai sertifiointielimelti. (ISO 9001 pk-

yrityksille, 23—24.)

Suomessa ISO 9001-sertifikaatteja myontivat akkreditoidut tutkimuslaitokset kuten Oy Det
Norske Veritas Certification Ab, SGS Fimko Oy, VI'T Asiantuntijapalvelut ja Inspecta Serti-

fiointi Oy. Sertifiointimenettelyn pakolliset vatheet ovat hakemuksen laatiminen ja lihetta-
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minen, suunnittelukokous ja laadunhallintajirjestelmin arviointi. (Lecklin 20006, 313.) Unires-

ta Oy:ssd el ole vield paitetty sertifioinnin suorittavaa tahoa.

Sertifiointiprosessin aloituksen edellytyksena on, etta yrityksessi laadunhallintajirjestelma on
otettu kiytt6on, ja sen jatkuvasta kidytostd on olemassa todisteet. Sertifioinnin suorittavaa
tahoa kiinnostaa ainoastaan se, mita yrityksessd on tapahtunut, eikd se, mita yrityksessé tulee
tapahtumaan. Kiytt6onotetulla laadunhallintajirjestelmilld yritys todistaa sertifioijalle, ettd

on toimiva tyoviline yrityksessd. (ISO 9001 pk-yrityksille, 154.)

Sihkoisessa muodossa olevan laadunhallintajirjestelman etuna on se, etta sitd voidaan paivit-
tad ja yllapitdd helposti. IMS-toimintajirjestelmaidn rakennettuun laadunhallintajirjestelmiin

tallentuu aina paivamairi, paivityksen tekija seki kellonaika kun piivityksid tehdain.
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5 UNIRESTAN TOIMINTAKASIKIRJAN TUOTTAMINEN

Tassa toiminnallisessa opinnaytetyossd on keritty kirjallista aineistoa, jonka avulla on raken-
nettu Uniresta Oy:n toimintakasikirja. Samalla on mietitty miten toimintakasikirjaa voidaan
hy6dyntdd Uniresta Oy:n henkiloston perehdyttimisessi ja kdytinnon toteutuksessa IMS-
toimintajarjestelmin avulla. Téssa kehittaimistehtidvissa on ollut kaytossa erilaisia havainnoin-
timenetelmid, kuten dokumenttien ja aiemman aineiston tutkiminen, palaveri- ja ryhmikes-
kustelut, demo-versioiden tutkiminen ja niiden hyédyntiminen sekd muiden toimijoiden hy-
viksi havaittujen mallien hyodyntiminen. IMS -toimintajirjestelma tulee kidytinndssa toimi-

maan perehdyttdjin tyovilineend mutta my6s koko henkil6stén tietopankkina.

5.1 Prosessinkuvaus ja tuotteen esittely

Toiminnallisessa opinnaytetyossd voidaan sosiologi Hanna Vilkan mukaan yhdistid toimin-
nallisuus, teoreettisuus, tutkimuksellisuus ja raportointi. Toiminnallisessa opinndytety6ssa,
joita ovat mm. erilaiset kehittdmistehtivit ja projektit, korostuvat tekijain ammatilliset taidot
usealta eri taholta katsottuna. Toiminnallisessa opinnaytetyOssa atheeseen liittyva teoriaosuus
keritddn eri lihteistd niin, ettd asioita voidaan yleistdd ja kohdistaa eri kohderyhmille, jotka
reflektoivat asioita itselleen sopivampaan muotoon. Kiytetylld teoriatiedolla voidaan esimer-

kiksi kehittda, muokata, rajata tai tismentia toiminnallista osuutta. (Vilkka. 2010.)

Tilld tavoin tissd opinnaytetyona tehdyssé kehitystehtdvissd on raportointiosuuteen syntynyt
kiytannollistd juuri tihdn aiheeseen sovellettua tietoa edelld kuvatulla tavalla. Tdmi toimin-
nallinen opinndytetyo koostuu kahdesta osasta eli toiminnallisesta osasta seka sithen liittyvis-

td raportointi osuudesta.

Unirestan toimintakésikirjan luominen on lihtenyt yrityksen tarpeesta tallentaa yritystd kos-
kevat tiedot yhteen yhteiseen paikkaan, jonne on mahdollista kitjautua ajasta ja paikasta riip-
pumatta. Lahtékohtana on lisaksi ollut, ettd yrityksen toiminta tullaan tulevaisuudessa sertifi-
oimaan ja siksi laatujirjestelmin rakentaminen on aloitettu kevialld 2012. T4lld toimenpiteel-
14 on haluttu varmistaa, ettd Uniresta Oy olisi mukana mahdollisimman monissa kilpailutusti-

lanteissa. Ulkopuolisen arvioitsijan lausunnon saaminen tulee olemaan erdinlainen vakuutus



29

sekd nykyisille ettd potentiaalisille asiakkaille Uniresta Oy:n toiminnan laadukkuudesta ja

toimitusvarmuudesta.

Uniresta Oy:n laatuprojekti kdynnistyi kevaillda 2012 aloituspalaverissa, jossa arvioitiin yrityk-
sen nykytila sekd asetettiin tavoitteet ja aikataulu, jonka aikana laatuprojekti toteutetaan. Laa-
tuprojekti paittyy vuoden 2013 lopussa. Yrityksen nykytilan arviointi on tirkedd, jotta voi-
daan arvioida tulevan projektin laajuus, varata resursseja riittivasti sekd laatia tavoitteet ja
aikatauluttaa tuleva toiminta. Lisiksi olemassa olevan aineiston maara ja laatu on aiheellista
arvioida ja kaikkea olemassa olevaa aineistoa kannattaa kiyttdd uuden tiedon pohjana. Toi-
mintakisikirjan laatimisessa tulee hyodyntda mahdollisimman paljon aikaisempaa saatavilla
olevaa aineistoa ja paivittda ne ajan tasalle. Uniresta Oy:ssi, joka on toiminut pitkain, oli hy-
vin saatavilla tietoa ja aiempaa materiaalia, jota pystyttiin hyoédyntimain toimintakésikirjan

rakentamisessa.

Laadunhallintajirjestelmidn rakentaminen aloitettiin Uniresta Oy:ssi, jotta yrityksen menes-
tyminen olisi varmempaa tulevaisuudessa. Yksityiskohtaisempia tavoitteita ei juurikaan ase-
tettu vaan ne ovat muotoutuneet myos strategisten uudistusten myotd. Laatuprojekti aloitet-
tiin tilannekartoituksella, jossa kaytiin lapi yrityksen sen hetkinen tilanne. Tilannekartoituksen
yhteydessa kaytiin lipi laatuprojektin tyon organisointi ja perustettiin riskien minimoimiseksi
ohjausryhma sekd laatutyoryhmi, jolloin varmistettiin aikaresurssin saatavuus. Nama poik-
keavat toisistaan ryhman jasenten lukumaarissi, silli ohjausryhmin jasenten maira on halut-
tu toiminnallisista syistd pitad pienend. Uniresta Oy.n ohjausryhman jasenet, jotka ovat toimi-
tusjohtajan lisaksi talouspdallikké ja markkinointikoordinaattori, ovat kuitenkin osa laajem-
paa laatutyoryhmai, johon kuuluvat Uniresta Oy:n tulosyksikoiden paillikét sekd muuta

henkilokuntaa.

Ty6skentelen Uniresta Oy:ssa markkinointikoordinaattorina ja tdssa projektissa laatukoor-
dinaattorina, joka on vahvasti mukana ohjaamassa ja huolehtimassa projektin kdytinnon to-
teutuksesta ja tiedon jalkauttamisesta toimipaikkoihin sekd henkil6ston perehdyttdmisestad
IMS-toimintajirjestelmidin. Uniresta Oy.n laatuprojektin ohjausryhmin ja konsultin ensim-
miisessa palaverissa madriteltiin ohjausryhman vastuualueet. Projektin vetijiksi valittiin laa-

tukoordinaattori, jolle tuli vetovastuu toimintakasikirjan rakentamisesta.
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Laatuprojekti, jossa on tyoskennelty workshop-tyylisesti, on Uniresta Oy:n timin hetken
suurin toiminnan kehittdmisprojekti, johon on nimetty vastuuhenkil6 sekd tehty vastuujaot ja
varattu riittdvasti resursseja. Laatuprojektissa on ollut mukana ulkopuolinen konsultti, jonka
tehtdvind on ollut neuvoa ja ohjata laatuprojektissa. Ulkopuolista konsulttia, jolla on vahva
osaaminen laatustandardeista, kannattaa kayttaa, silli se helpottaa toimintakasikirjan laatimi-
sessa. Laatustandardin sisillon tulkinta ja sen kuvaaminen yrityksen nikokulmasta vaatii teki-
jaltd osaamista, ja mikili kokemusta vastaavanlaisesta tyOstd ei ole, on konsultin kaytto suosi-
teltavaa. Uniresta Oy:n kanssa toimiva ulkopuolinen konsultti on tyoskennellyt tiiviisti ohja-
ustyhmin kanssa, minkd kanssa on pidetty sdanndllisesti seurantapalavereita ja tilannekatsa-
uksia. Tilannekartoituksen yhteydessi on kayty lapi mahdollisia riskeja, jotta niihin osattaisiin
varautua. Suurimman riskin katsottiin olevan kiytettivissd olevien resurssien mairin seka

henkil6ston sitoutumisen, jolloin projektin eteneminen voi hidastua.

IMS-toimintajirjestelmd on toiminnoiltaan helppokayttoinen ja siksi ko. jarjestelma valittiin
Uniresta Oy:n toimintajarjestelman alustaksi. IMS-ohjelmisto asennettiin palvelimelle, joka
on mahdollistanut sen, ettd toimintajirjestelmdd voidaan kayttid missa ja milloin vain. Oh-
jelmiston asennuksen jilkeen on luotu eri oikeuksilla olevat kiyttijaoikeudet Uniresta Oy:n
henkil6stolle. Kiyttijaoikeuksien luomiseen ei ole olemassa varsinaista sidnt0d vaan yritys
vol mairitelld kdyttijaoikeudet haluamallaan tavalla. Uniresta Oy:n toimintajarjestelma pitad
sisallidn seuraavat osa-alueet: prosessit, kisikirjat, dokumentit, mittaristo, raportit, viestit,

uutiset, yllapito, ohje ja uloskirjautuminen, jotka ovat havaittavissa kuvassa 9.
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Kuva 9. Uniresta Oy:n toimintajarjestelmin osa-alueet (Uniresta Oy:n toimintajirjestelma.)

Jarjestelman rakentaminen péitettiin aloittaa toimintakasikirjan luomisesta, jonka jalkeen kat-
sottiin sekd dokumenttiosion ettd prosesseiden kuvaamisen olevan helpommin toteutettavis-
sa. Toimintakasikirjan laatimisprosessi on voitu jakaa neljadn vaitheeseen, jotka ovat: suunnit-

telu, aiempaan aineistoon tutustuminen, toimintakésikirjan laatiminen ja testaus.
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Toimintakisikirjan suunnittelu ja alempaan aineistoon tutustuminen on tehty keviin ja alku-
kesin 2012 aikana. Toimintakisikirjan luomisessa on lihdetty liikkkeelle tutustumalla IMS -
toimintajarjestelméin laadittujen toimintakasikirjojen erilaisiin demo-versioihin seka osallis-
tumalla muutamiin aitheeseen liittyviin seminaareihin, joista saatiin vinkkejd ja kayttajikoke-
muksia jirjestelmin rakentamisessa pitemmalld olleita yrityksiltd. Demo-versioihin tutustu-
minen on auttanut toimintakasikirjan kokonaiskuvan hahmottamisessa ja helpottanut toimin-
takésikirjan laatimistyotd. Demo-versioita kannattaa kdyttdd apuna yrityksen toimintakasikir-
jan laatimisessa. Erilaiset seminaarit ovat luoneet mahdollisuuden keskusteluihin ja kokemus-
ten vaihtoihin toisten vastaavassa tilanteessa olevien yritysten kanssa. Keskustelutilaisuuksis-
ta on saanut kidytinnon neuvoja Uniresta Oy:n toimintakasikirjan luomiseen. Toimintakasi-
kirjan siséllysluettelo pitdd sisallidan neljd padotsikkoa: johtaminen, resurssien hallinta, proses-
sien hallinta sekd mittaaminen, arviointi ja parantaminen, joiden alta 16ytyy runsaasti alaotsi-
koita ja niiden alaotsikoita kuvan 10 mukaisesti. Ndama otsikot ja niiden alaotsikot noudatta-
vat ISO 9001/2008 -standardin vaatimuksia ja siksi ne on otettu mukaan Uniresta Oy:n toi-
mintakisikitjaan. Otsikoiden sisillot muodostuvat ISO 9001/2008-standardin mairitelmistd,

jotka on kirjattu toimintakasikirjaan Uniresta Oy:n nidkékulmasta katsottuna.
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Kuva 10. Unirestan toimintakaisikirjan sisillysluettelo (Uniresta Oy:n toimintajirjestelma.)

Johtamisosio pitad sisillidn Unirestan toiminnan esittelyn, josta ilmenee organisaation toi-
minta-ajatus sekd toiminnan perusperiaatteet. Osiosta kiy ilmi my0s toiminnan organisointi
eli miten vastuut ja velvollisuudet on Uniresta Oy:ssd jaettu ja mitkd ovat niiden keskindiset
suhteet sekd sisdinen viestintd. Vastuut ja velvollisuudet on mairitelty osioon tehtivinimik-
keittdin, ei henkil6ittiin, jolloin osiota ei tarvitse paivittdd henkiléiden vaihtuessa. Katsel-
mukset, kartoitukset ja analyysit -osiosta voidaan pitdd toimintajirjestelmin jatkorakentami-
sen kivijalkana. Tdstd osiosta kiy ilmi, miten ympiristonikékohdat huomioidaan ja mikd on
niiden merkittavyys litketoiminnalle. Toiminnan suunnittelun ja ohjauksen osiossa on kuvat-
tu strategisen suunnittelun paamaarit. Toimintajarjestelman hallinta osiosta ilmenee, miten
toimintajirjestelmd on rakennettu. Lakisditeiset vaatimukset ja muut mahdolliset vaatimuk-
set sekd toiminnan seuranta kuvattiin osioon yksi. Resurssien hallinta -osiossa on kuvattu
tarkeimmat resurssit eli henkil6std, suoritusten johtamisen menetelmat seké tyoympiristoon
ja hyvinvointiin liittyvit asiat. Lisdksi osiosta kaksi 10ytyvit infrastruktuuriin, tavaroiden ja
palveluiden tuottamiseen, riskien hallintaa seki tiedon hallintaan liittyvit asiat. Toimintakasi-
kirjan kolmannesta osiosta ilmenevit organisaation ydin- ja tukiprosessit. Neljannestd osios-
ta, joka on rakennettu Balanced Scorecardin mukaisesti, ilmenee mittaamiseen, analyyseihin
sekd jatkuvaan parantamiseen liittyvid asioita, joita tarvitaan yrityksen johtamisessa. Tahin

osioon liittyvit sisdiset auditoinnit ja itsearvioinnit sekd palautekaytinnot.
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Toimintakasikirjan laatimisen tdssd vaitheessa on ulkopuolinen konsultti ollut avainasemassa.
Konsultin ohjauksessa saatiin tietoa asioista, jotka toimintakisikirjassa tulee vahintdan olla,
jotta yrityksen sertifiointi onnistuu ensimmadiselld kerralla. Konsultti on avannut esimerkein
minulle toimintakisikirjan laatijana laatustandardissa mainittuja asioita, joista on johdettu
Uniresta Oy:n toimintamalli ja asiat on kirjattu laatustandardin sisdllon mukaisesti Uniresta
Opy:n nikoékulmasta tarkasteltuina toimintakisikirjaan. Uniresta Oy:n toimintatavat kuvattiin
toimintakasikirjaan mahdollisimman lyhyesti ja riittavilla tarkkuudella. Mikili jostain kohdas-
ta oli tietoa saatavilla enemman, linkitettiin timi tieto toimintakasikirjaan. Toimintakésikirjan
kirjoittaminen aloitettiin kesalld 2012 ja se saatiin testausta vaille valmiiksi joulukuun lopussa

2013.

5.2 Uniresta Oy:n perehdyttimisen nykytilan arviointi kevaalla 2013

Unirestan perehdyttimisen nykytilanne oli arviointihetkelld varsin hyvi. Kaytinnéssd uuden
tyontekijin perehdyttdimisen suunnittelu aloitetaan heti, kun rekrytointiprosessi on paittynyt
ja valinnat on tehty. Valituksi tulleiden ty6ntekijoiden kanssa sovitaan tyon aloittamispaiva-
madri ja tyot aloitetaan tutustumalla yritykseen. Riippuen siitd, mihin ty6tehtdvaan uusi tyon-
tekija tulee, valitaan henkilén perehdyttdjat. Mikili uusi henkil6é on rekrytoitu toimipaikkoi-
hin, vastaa lihiesimies tyontekijan perehdyttimisestd. Mikéli henkil6 valitaan yrityksen hallin-
toon, toimii henkilon perehdyttijind useampi henkil6 liikkkeenjohdosta, jotta kokonaiskuva
yrityksen toiminnasta olisi mahdollisimman laaja. Perehdytyksen apuvilineeksi on luotu pe-
rehdytysopas, josta kdy selville yrityksen toiminta paapiirteittiin ja hyvin karkealla tasolla.
Lisdksi perehdytyksessd on kiytetty apuvilineend Tyoturvallisuuskeskuksen oppaita Pereh-
dyttimisen suunnittelu ja toteutus sekd Perehdyttimisen tarkistuslista perehdyttijille ja pe-
rehdytettiville. Uniresta Oy:n perehdyttimisopas sekd Ty6turvallisuuskeskuksen oppaat 16y-
tyvat molemmat linkitettyind Uniresta Oy:n toimintakasikirjaan IMS -toimintajarjestelmain.
Vanhojen tyontekijoiden siirtyessa toiseen toimipaikkaan samoihin tai uusiin tyotehtiviin
kaytetddn perehdyttimisen sijasta tyénopastusta, jossa kiydain tyotehtavin kannalta oleelli-
set muutokset. Jotta perehdyttiminen olisi Uniresta Oy:ssid laadukasta jatkossakin, kaikki ajan
tasalla oleva tieto yrityksen toiminnasta 16ytyy toimintakasikitjasta. (Uniresta Oy:n toiminta-

kisikitja 2013.)
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5.3 Toimintakisikirjan kiyttiminen perehdyttimisen apuvilineend

Perehdyttimisen valineitd saattaa yrityksissa olla useita ja erilaisten paperisten dokumenttien
madri saattaa olla tulostettuna monilukuinen. Toimintajirjestelméin luotua toimintakasikir-
jan ja sitd kautta perehdyttimisaineistoa ei tarvitse tulostaa kuin tarvittaessa, jolloin ns. tur-
han paperin mairai ja tulostuskustannuksia pystytddn minimoimaan. Toimintakasikirja toimii
kiaytinnossd perehdytyksen apuvilineend Uniresta Oy:ssd. Useimmiten perehdyttimistilan-
teessa perehtyjan saama tietomaira tyohon ja tyonantajaan liittyvistd asioista on suuri. IMS -
toimintajarjestelméin luotu ajan tasalla oleva toimintakasikirja helpottaa sekd perehdytetta-
vin ettd perehdyttdjin tyotd. Henkilo- tai toimipaikkakohtaisilla tunnuksilla, riippuen tyonte-
kijan asemasta, voi perehdytettdvi palata tarkistamaan asioita jarjestelmasta silloin, kun se
hinelle parhaiten sopii. MyGs tyontekijan siirtyessi tyoskentelemidn toimipaikasta toiseen
vol toimipaikan toimintatapaan ja tulevaan toimeen perehtyd ennakkoon toimintakasikirjan

avulla.

On kuitenkin muistettava, ettd toimintakasikirja perehdyttimisen vilineend on toimiva, kun
sen lisiksi sekd perehtyja ettd perehdyttija ovat vuorovaikutuksessa keskenain. Toimintaka-
sikirjaan tutustumisen jilkeen perehtyjd voi esittdd lisikysymyksid, joihin perehdyttdjda omalta
osaltaan vastaa. Tillaisessa tilanteessa tapahtuu kommunikointia ja vuorovaikutusta, joka on
hyvin perehdyttimisen tunnusmerkkejd. Toimintakasikirja on hyvi viline tyontekijin oman
oppimisen kannalta, silld se johdattelee tyontekijan yritystd koskevan tiedon lihteille ja toi-
mintajarjestelmin kaytto lisid my6s tietotekniikkaosaamista niin perehtyjin kuin perehdytta-
jan keskuudessa. Toimintakasikirjan voidaan todeta toimivan myos opetuksen ja oppimisen

materiaalina Uniresta Oy:ssa.

Toimintakisikirja osana toimintajirjestelmdd toimii monipuolisena perehdyttimismateriaali-
na niin uusille kuin vanhoille tyontekijoille. Jarjestelmia, jonne jokainen tyontekija paisee, on
helppo piivittad linkitysten kautta ja pitad sisidltod ajan tasalla. Vastuualueiden ollessa selvilld
tiedetddn, kenen vastuulla mikikin osio sekid toimintakasikirjassa ettd toimintajitjestelmissa
ovat. Téll6in tiedetidn kenen puoleen voi kadntyd mahdollisten lisitietojen ja tarkennusten
osalta tai kenelle voidaan ilmoittaa tietojen pdivittimisen tarpeesta, jos omat kayttajaoikeudet
eivit niitd mahdollista. Kayttdjdoikeuksia toimintajirjestelmissd on useita erilaisia, kuten ad-
min eli paakayttiji, katsoja, muokkaaja ja hyviksyja. Lisiksi kayttdjit voivat kuulua johonkin

kayttdjaryhmidn, jolle on mairitelty tietyt oikeudet.
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Toimintakasikirjaa voidaan kayttdd perehdyttimisen vilineend, jota jokainen perehdyttija voi
kayttdd oman perehdyttimisalueen mukaisesti perehdyttimistilanteessa, koska sithen voidaan
linkittad tietoa eri kansioista tdydentdmiin ko. osiota. Toimintakasikirja edistdd tiedon kulkua
yrityksessd, koska vanhat aineistot on sita luotaessa kayty lipi ja kasikirjaan on tallennettu ja
tullaan aina tallentamaan ajan tasalla oleva aineisto. Paivitykset tehddin jatkossa suoraan jar-
jestelmain, jolloin voidaan olla varmoja siitd, ettd uusin tieto on kaikkien saatavilla nopeasti.
Tama helpottaa perehdyttimistd sekd edistdd yhteistyotd seka tyontekijoiden siirtymistd eri
toimipaikkojen valilli Uniresta Oy:ssd. Vuorovaikutustilanteet seké yrityksen avoin ja keskus-

televa ilmapiiri tukevat perehdyttimista.
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6 POHDINTA

Opinndytetyon  tarkoituksena oli luoda Uniresta oy:n toimintakidsikirja =~ IMS-
toimintajarjestelmaiin osaksi laatujirjestelmai ja perehdyttimisen apuvilineeksi. Tavoitteena
oli tehdd yksinkertainen ja selked toimintakasikirja, jonka runko ja sisiltd vastaavat ISO
9001/2008 laatustandardin vaatimuksia EFQM ja Balanced Scorecard huomioiden. Niihin
tavoitteisiin opinndytetyossa paastiin. Talld hetkelld toimintakésikirja on testausta vaille val-
mis, joten kokemusta toimintakisikirjan toimivuudesta ei vield ole. Toimintakisikirja on ns.
koko ajan elivi eikd se varsinaisesti ole valmis koskaan, koska asiat muuttuvat ja tietoja paivi-
tetddn jatkuvasti. Toimintakasikirjan varsinainen testaus on myShemmin timin vuoden aika-
na, kun koko toimintajarjestelma saadaan valmiiksi. Toimintajirjestelmin rakenne mahdollis-
taa myOs aiempien versioiden tarkastelun, joten toimintakisikirjassakin padstain ajassa taak-
sepiin tarkastelemaan, miten asioita tehtiin aiemmin. Uusin versio on kuitenkin aina pail-
limmaisend. Toimintakisikirjaa perehdyttimisen vilineend voidaan kayttaa, vaikka itse toi-
mintajdrjestelma ei ole vield valmis. Tulevaisuudessa voidaan esittdd kysymyksid toimintaka-
sikirjan toimivuudesta perehdyttimisen vilineena esimerkiksi seuraavan tyGtyytyvaisyystut-
kimuksen yhteydessd. Taman kyselyn pohjalta voidaan kehittdd toimintakasikirjaan parem-

paan suuntaan.

Perehdyttiminen on tirked asia yrityksessd ja siksi sen kehittimiseen panostetaan. Pitkalla
aikavililld perehdytykseen panostaminen maksaa itsensa takaisin, silli motivoitunut ja hyvin-
voiva tyOnsd osaava henkilokunta on yrityksen kdyntikortti yrityksestd ulospéin. Perehdytta-
misen ansiosta tieto siirtyy yrityksessé ja jakaantuu muille tyontekijoille. Hyvit kaytinnot li-
saantyvat, yhteiset pelisidnnét ja toimintatavat tulevat tutuiksi ja yrityksen kannattavuus ja
tuloksellisuus paranevat. Lisdksi voidaan todeta, ettd tyohon perehdytetty henkilosto lisdad
yrityksen tuotteiden ja palveluiden laadukkuutta, silli asiakas arvioi yrityksen laatua mm.
henkil6ston osaamisen kautta. Uniresta Oy:n perehdyttimisen kannalta on tirkedd, ettd toi-
mintakisikirjaan on kirjattu vastuut ja velvollisuudet riittavilla tarkkuudella, jotta lisitietojen
saanti vastuuhenkiloksi merkityltd henkilolta olisi perehdyttimisen aikana vaivatonta ja sa-
malla kustannustehokasta. Jatkossa perehdyttimistd tukevat 3D-tekniikalla tehdyt prosessi-
kuvaukset, jotka auttavat hahmottamaan eri prosessien kulkua sekd tuomaan esille miten ert

henkil6t liittyvat prosesseihin.
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Laadunhallinta vaatii runsaasti tyotd, ja laatujirjestelmian voidaan sanoa olevan jirjestelmi,
joka ei koskaan ole tiysin valmis. Laadun hallinta on kokonaisvaltaista, ja sen tulee ulottua
yrityksen jokaiseen toimintoon ja sithen tulee jokaisen sitoutua omassa tyossian. Laatutyon
taustalla on jatkuva parantaminen, jotta yritys kehittyisi entisti paremmaksi palveluiden tuot-
tajaksi ja tuotteiden valmistajaksi. Laatutyon merkittavyyttad korostaa se, ettd sen kautta yri-
tyksen maine ty6nantajana ja yhteistybkumppanina voi parantua. Maineen kasvaminen mah-
dollistaa sen, ettd yrityksestd tulee haluttu ja yritykseen saadaan rekrytoitua toimialan par-
haimmistoa. Mikali yritys haluaa olla toimialansa markkinajohtaja ja edellikavija, on laadun
tarkkailuun kiinnitettdva erityistd huomiota, timi on otettu huomioon Uniresta Oy:ssd. Laa-
tu ja laadun hallinta ovat yrityksen kriittisid menestystekijoita ja niitd voidaan yllapitai ja ke-
hittda laatujarjestelmin avulla. Laatujarjestelmad ja ulkopuolisen arvioitsijan vakuutusta eli
sertifikaattia yrityksen toiminnan laadukkuudesta voidaan pitdéd yrityksen kdyntikorttina yri-
tyksestd ulospiin. Laatua ja laadukkuutta pidetadn ylld Uniresta Oy:n koko henkilston sitou-
tumisella, silld ilman sitoutuneisuutta ei yrityksen laatutasossa paasti sille tasolle, minka yri-
tyksen johto on sille mairittinyt. Laatujirjestelmin sertifioinnin jilkeen laadun kehittiminen
jatkuu edelleen, silld sertifikaatti on voimassa mairdajan, ja sen umpeutuessa arvioidaan yri-
tyksen laatu uudelleen, jolloin todetaan onko toiminta edelleen laatustandardissa mairitetyn
toiminnan mukaista. Uniresta Oy:n toiminnassa pyritddan jatkuvaan parantamiseen ja toimin-
nan kokonaisvaltaiseen kehittimiseen. Laatuprojekti on avannut uusia nakokulmia ja antanut
paljon tietoa minulle laadusta ja laadunhallinnasta sekd tuonut uutta sisiltéd tydhoni ja vas-

tuualueeseen Uniresta Oy:ssi.

Oma osaamiseni kehittyi opinndytetyOprosessin aikana monin eri tavoin. Laadun useat eri
nikokulmat antoivat laaja-alaisen kisityksen laadusta, laadukkuudesta sekd niithin liittyvistd
asioista. Tietotekniset taidot kehittyivit, silli IMS-toimintajirjestelmi ei ollut minulle ennes-
tadn tuttu. Ohjelman omaksuminen oli helppoa sen kiyttdjaystivillisyyden vuoksi. Lisaksi
ohjelmasta oli hyvi ja selkedrakenteinen kirjallinen ohjekansio, joka I6ytyi sihkoisessd muo-
dossa my6s IMS-toimintajirjestelmastd. Ulkopuolisen asiantuntijan ja ohjausryhmin kanssa
pidettyja palavereita voidaan sanoa olleen toimintakasikirjan laatimisen pohjalta hyodyllisid ja
tarkoituksen mukaisia. IMS-toimintajirjestelmin eri demo-versiothin tutustuminen avarsi
nikemystini siitd, mitd tarkoitetaan laatujarjestelmalld ja miten asioita tulee kuvata toiminta-

kasikirjaan.

Omat perehdyttijin taidot kehittyivit laatutyoryhmain jisenten perehdyttimisessda IMS-

toimintajitjestelmiin. Selked havainto oli, ettd jokainen perchdytettivd omaksui asioita eri
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tavoin ja siksi perehdyttimistapaa oli muunneltava jokaisen perehtyjin asioiden omaksumi-
sen mukaisesti. Lisiksi omat vuorovaikutustaidot kehittyivit tyoskennellessini eri tyéryhmi-

en jasenten kanssa.

Toimintakisikirjan laatimisprosessia voidaan pitdd laajana kokonaisuutena, jonka laatimisvai-
heessa on tarpeellista kdyttdd asiantuntijan apua. Toiminnan kannalta on tirkeaa, ettd laatu-
projektille on nimetty vastuuhenkild, joka huolehtii asioiden koordinoinnista ja kdytinnén
toteutuksesta. Projektissa onnistuminen vaatii yrityksen jokaisen henkilén sitoutumista ja
riittdvid resursseja, jotta tyon tekeminen olisi mahdollista. Toimintakasikirja antaa hyvin
pohjan laatujirjestelmin muiden osioiden rakentamiselle. Uniresta Oy:n toimintakisikirjassa
ja samalla koko laatuprojektissa kiytetty viitekehys antaa toimeksiantajalle mahdollisuuden

esimerkiksi ymparistomerkin hakuprosessille.

Toivon, ettd tistd opinndytetyohon liittyvasta raporttiosiosta on hyotya muille laatujirjestel-

min rakentamista tai toimintakasikirjan laatimista suunnitteleville tahoille.
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