Prosessi =

perdkkdisten toimenpiteiden sarja,
joka muodostaa tyokokonaisuuden, tuotteen tai palvelun.
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Prosessin pdétos

Prosessin alku,

syote_: (input) (output). Asiakas saa
- Asiakkaan tarve, palvelun
hakemus ym.

Suoritus /

tydvaiihe

e Prosessi muodostuu vaiheista

e Prosessissa edellisen vaiheen toteutuminen vaikuttaa seuraavaan vaiheeseen
e Vaiheet voivat limittyd toinen toisiinsa (tunnistaminen ensimméinen haaste)
e Prosessiluonne ldhes kaikessa tydssé ja toiminnassa

e Prosesseja voidaan kuvata erilaisilla yleisyyden / tarkkuuden tasoilla:

e Prosessin vaihe = osaprosessi, joka voidaan purkaa auki
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Ydinprosessi = ne tydsuoritukset, jotka toteuttavat perustehtivai ja tuotavat
sitd palvelua tai tuotetta, jota varten ollaan olemassa.

Tukiprosessi = ydinprosessia palvelevat siséiset palveluprosessit. Esim. talous-
hallinto. Tukiprosessilla on sisdiset asiakkaat.
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Prosessit ja laatu

Laatu syntyy tyoprosessien hallinnasta!

e Laatuongelmat ovat puutteita prosessin tunnistamisessa tai toteutuksessa
e Prosessin vaihe voidaan ohittaa tai toteuttaa véarassa jirjestyksessi

e Prosessissa yhden vaiheen virhe heijastuu kaikkiin seuraaviin vaiheisiin

e Mité varhaisemmassa vaiheessa virhe tapahtuu, sitd suurempi vaikutus

=>L aatukriteerit ja laatuvaatimukset maaritelldén kullekin prosessin vaiheelle

Asiakastyon laadunhallinnassa tirkedd on se, ettd oma tydprosessi sovitetaan aina
asiakkaan prosessiin.
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Miksi tyoprosseja kuvataan?

Laadun
kehittdminen

Tyon uudelleen-
organisointi

Nakyvaksi
tekemminen

Prosessien
tunnistaminen ja
kuvaamisen

Tyén
kehittdminen

Perehdytys

Tuotteistaminen

Tietotekniikan
layttoonotto
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Esimerkki prosessin

kuvaamisesta, jossa toimijoiden roolit tulevat
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Esimerkki prosessin kulusta ja eri osapuolien rooleista

- aika kulkee horisontaalisesti >
- samaan prosessiin kuuluvat toimijat pystysarakkeella
- prosessi alkaa asiakkaasta ja paattyy asiakkaaseen

- kuvataan tekeminen - miten palveluprosessi etenee



Tyoprosessin kuvaaminen vuokaavion avulla

Prosessin
alku

Kuvaamisen hyodyt laadun kannalta:

Antaa kuvan koko tydprosessista -usein tyontekijat
Vaihe tuntevat hyvin oman osuutensa, mutta eivat koko

toiminto prosessia

Vuokaavion laatiminen synnyttaa yhteistd kommu-
nikointia ja ymmarrysta tydyhteisdssa /timissa

Auttaa jaljittdmaan laadun kriittiset kohdat: pullon-
kaulat, epajohdonmukaisuudet, turhat toistot ja
tarpeettomat tyovaiheet

Valinta /
paatos

Vaihtoehtoinen

Auttaaa jasentamaan mitka prosessin vaiheet
vaikuttavat palvelun tai tuotteen laatuun

toiminto

Vuokaavion avulla voidaan tunnistaa prosessin
muutosmahdollisuuksia ja ongelmien syitd seka
rajata parannusprojekteja

Vuokaavio helpottaa perehdytysta ja
. Vaihe, prosessin kuvaamista ulkopuolisille
Dokumentti | €—] toiminto

Prosessin

loppu

Vuokaaviota on jarkevaa laatia ja kayttda kuin eri mittakaavan karttoja. Alkuvaiheessa
laaditaan karkea vuokaavio, jossa tydprosessin olennaiset paavaiheet ( vrt. reitin suunnittelussa
tiestdn yleiskartta, jossa nakyy koko Suomi).

Yksityiskohtaisemmat vuokaaviot kuvaavat jotain tyovaihetta siten etta niista voidaan tunnistaa yksittaiset
tyovaiheet ja paatokset (vrt. alueellinen GT-kartta).
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Prosessin vaihe

Tyoprosessin kuvaus ja laadunhallinta

Mika on vaiheen tavoite tai
merkitys kokonaisuuden kannalta?

Mika takaa hyvan laadun?
Mihin syyta kiinnittaaa
huomiota?
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