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Valmennusprosessi

f

1. pv:| Itsearviointi & asiakassegmentit / yrityskohtainen

2. pv:| Asiakkuus ja LaatuVerkko / yrityskohtainen

3. pv:| Peruspilarit

Kokonaiskesto
6-12kk

4. pv:| Toimintamallit

5. pv:| Osaaminen & Henkil6sto

6. pv: | Laadun jatkuvan kehittaminen & Green Start

Ensimmainen versio yrityksen laatukasikirjasta

Valmentaja antaa tyokalut — yritys tekee itse kaiken muun.
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1. paiva

Itsearviointi & asiakassegmentit / yrityskohtainen

* ltsearviointi LaatuVerkon kautta

* Itsearvioinnin kautta kehittdmiskohteet, syntyy yrityksen
laatusuunnitelma (elinkaari noin 1-1,5 vuotta)

* Lilketoiminnan laajuus ja asiakaskohderyhmien lapikaynti seka
kuvaaminen segmenteittain

« Laatukasikirjan aloittaminen

Copyright: Haaga-Perho 2012 PVM: 27.9.2012 ARKISTO:  SharePoint



é
>

2. paiva

f

Asiakkuus & LaatuVerkko / yrityskohtainen

sLaatuVerkon esittely

* Asiakkaan kuuntelujarjestelman kuvaus: miten keratdan ja mitataan
asiakkailta saatavaa tietoa (esim. majoituskortti, asiakaspalautelomakkeet,
crm)

» LaatuVerkko osana asiakkaan kuuntelujarjestelmaa
» Palautelomakkeiden luonti asiakassegmenteittain

» Kayttokoulutus
« Tutustuminen LaatuVerkkoon yrityksen omilla tunnuksilla
« LaatuVerkon Oy Yritys Ab:n sivustolta
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'/ 3. paiva

Peruspilarit / rynmé&kohtainen

» Asiakkaan tarve- ja odotuskartoituksen kertaus

* Liike-ideat asiakassegmenteittain

* Yrityksen arvot

* Visio 5-10v méaarittely: Paatos toiminnan suunnasta ja tavoitteista

» Asiakkaan polun kuvaus: Yrityksen toimintojen listaus asiakassegmenteittain
* Asiakirja-asettelut
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4. paiva

Toimintamallit / ryhmé&kohtainen

» Toimenkuvien maarittely tydtehtavittain

* Yrityksen Kriittisten toimintojen listaus ja prosessikuvaukset

» Maaritellaan prosessikaavioihin asiakasrajapinnat
(asiakastyytyvaisyyskysely, asiakasvalitukset vastaanotto)

* Yrityksen tunnuslukujen ja mittareiden maarittdminen seka tavoitteiden

asettaminen

Copyright: Haaga-Perho 2012 PVM: 27.9.2012

ARKISTO:

SharePoint



f

é
>

5. paiva

Osaaminen & Henkilosto / rynmakohtainen

- Tyohyvinvointimittauksen tulokset ja niiden lapikaynti

» Toiminnan kehittamissuunnitelma, péaatds jatkomittauksista ja niiden
aikatauluista

* Yrityksen organisaation kuvaus ja varamiesjarjestelma

» Toimenkuvien purku prosesseiksi (toimenkuvataulukko ja toimintamallit
tydohjeineen)

» Perehdyttamisjarjestelma ja perehdytysopas (sisélto, vastuuhenkilo,
aikataulu)

* Yrityksen toimintojen vuosikello ja ohjeistus
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', 6. paiva

Laadun jatkuvan kehittdminen & Green Start

* Itsearvioinnin purku ja jatkotoimenpiteet (yritysta koskeva palaute muilta ryhman
yrityksilta)

* Ymparistbasenne ja —tietoisuus kyselyn ja Ympariston itsearvioinnin tulosten ja
Green Startin tulosten purku ja jatkotoimenpiteet

* Yrityksen turvallisuussuunnitelma

* Yrityksen vuosikellon esittely

« Visioportaat - seurantasuunnitelma vision toteuttamiselle

« Jatkuvan parantamisen mallin kuvaaminen kirjallisesti (palautejarjestelma,
prosessikuvaukset, henkilostomittaukset)

« Laatukasikirjan aikataulutus
e Seuraavan itsearvioinnin aikataulutus
* Laatuvastaavan nimeaminen

 Yhteenveto ja jatkokehitystarpeiden kartoitus
« LaatuVerkon raportoinnin kertaus yrityksen omilla asiakaspalautteilla
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Laatutonnin verkkototeutus 2013

MITA?

Ajasta ja paikasta riippumaton valmennusmuoto, jossa osa Laatutonni
valmennuspaivista suoritetaan verkkototeutuksena Moodle —alustalla.

Esim. LaatuVerkon kayttokoulutus kuvataan toiminnoittain Moodleen, jolloin kayttajat

voivat aina palata takaisin katsomaan miten joku asia on tehty.

MIKSI?
Kayttajapalautteiden perusteella halutaan lyhyempi& valmennuspaivia sekéa vapautta
suorittaa osa valmennuksesta verkon kautta.

Ajankayton tehostaminen, matkustaminen vahenee, kustannukset pienevat.

KENELLE?
Mikro- ja PK-yrityksille.
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| aatutonnin tulevaisuus?

MITA?
Modulit

Tasoluokittelu

MIKSI?

Paremmin kohdennetut valmennuskokonaisuudet
Raataloitavyys

Yhdistdminen esim. Ammattitutkintoihin

Uusi hinnoittelu

Mahdollisuus Laatutonnin nopeampaan toteuttamiseen

KENELLE?

Matkailu- ja palvelualojen yrityksille ja yhteisoille
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LAATUVERKKO

LaatuVerkko (QualityNet) on Laatutonni 1QOO0 prosessin tuotekehityksen ja

toiminnan kehittamisjarjestelma, jonka avulla matkailualan yritykset voivat

tarkastella omia tuloksiaan seka vertailutuloksia toimialoittain ja alueellisesti seuraavista

kokonaisuuksista:

Asiakastyytyvaisyysmittaukset

Henkil6ston tydhyvinvointimittaukset

Omistajatyytyvaisyysmittaukset

Itsearviointimittaukset

Toimialakohtaiset tunnusluvut

Ymparistdasenne ja Ympariston itsearviointi lomakkeet

Green Start — vastuullinen liiketoiminta -lomakkeisto

Laatutonni -valmennuksen laatutyokasikirjan tydpohjien lataaminen ja

tallentaminen jarjestelmaan.
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LaatuVerkon kehitys 2001 - 2012

2001: LaatuVerkon ensimmaisen version lanseeraus

2011: Kehitystoita ja uusia toimintoja kayttoon

Raportoinnin monipuolistuminen ja nopeutuminen

Navigoinnin kayttajaystavallisyys huomioitu ohjetekstein

Sosiaalisen median huomiointi jarjestelmassa keskusteluiden ja kommentointien
pohjalta kayttajien seka laatuvalmentajien kesken

Laatutonni -valmennuksen laatutyokasikirjan tydpohjien lataaminen ja
tallentaminen uuteen jarjestelmaan.

2012: Raportoinnin kehitys

Tekstikysymysraportti: Sanapilvet yleisimmin esiintyneista sanoista avoimissa
kysymyksissa

Jakaumaraportti: Lyhyet Kylla / Ei jakaumaraportit

Keskiarvoraportit: Lilkkennevalo —varit kysymysten keskiarvojen mukaan
Keskiarvoraportit: Kysymysten keskiarvot ja niiden muutosarvo edellisen vuoden
samaan ajankohtaan verrattuna

Keskiarvoraportit: Kysymysten ristiintaulukointi ja rynmavertailu samanaikaisesti
Uusi raporttimalli: Prosenttijakaumaraportti vaakatasossa

Sahkoiset kyselylinkit — paattyneet kyselyt: Kysely paattynyt —viesti linkin
klikkaamisen jalkeen suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi
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' 4 Esimerkki Kyselyraportista 1

Kyselyraportti_Perusraportti_Muutos
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Esimerkki Kyselyraportista 2
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' / Esimerkki Prosenttijakaumaraportista

Henkilékunnan palveluasenne
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Esimerkki Tekstiraportista

f

Tekstikysymysraportti Perusraportti

Aikajakso: 01.01.2002 - 31.08.2012

saalls
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LaatuVerkko 2013 - 2014

 Alustavasti suunnitellut kehitystyot vuosille 2013-2014:

— Mobiili- ja tabletkyselyt
— Business Intelligencen hyddyntaminen etusivulla "Alykéas etusivu”
— Raportoinnin monipuolistuminen
« Sanahaut
» Tekstianalyysit
» Korrelaatiot
» Aikasarjat
— Julkinen palaute
Hinnoittelua tullaan mukauttamaan myds uuden sisaltomoduli ja tasoluokittelun

suhteen. Tasta tarkempaa tietoa 2012-2013 aikana.
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LaatuVerkon paivityskoulutukset 2013

Helsinki:

12.4.2013 klo 9-12 -> ilmoittautuminen 9.4.2013 mennessa
12.4.2013 klo 13-16 -> ilmoittautuminen 9.4.2013 mennessa
20.9.2013 klo 9-12 -> ilmoittautuminen 17.9.2013 mennessa
20.9.2013 klo 13-16 -> ilmoittautuminen 17.9.2013 mennessa

Rovaniemi:
17.5.2013 klo 10-14 -> ilmoittautuminen 14.5.2013 mennessa

13.9.2013 klo 10-14 -> ilmoittautuminen 10.9.2013 mennessa

[Imoittautuminen paivityskoulutuksiiin sivuston kautta:
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http://www.laatuverkko.fi/
http://www.laatuverkko.fi/lis%C3%A4tietoja/ilmoittautuminen-k%C3%A4ytt%C3%B6koulutukseen

OTA YHTEYTTA!
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Haaga-Perho
Tom Kallroos, projektipaallikkd

0400-184 165

Haaga-Perho
Nina Boman, kehityspaallikko

050-4656 304
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