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SENTRAALI OY:lle LAATU- ja YMPARISTOSERTIFIKAATTI
Laatujarjestelma helpottaa kasvuyrityksen toiminnan ohjausta

Sentraali Oy on puhelinpalvelukeskustoimintaa harjoittava nopeasti kasvava yritys. Yrityksen
omistaa Kainuun Puhelinosuuskunta KPO, Axel & Rose Oy, Kainuun Sanomat Oy ja MTV OY.

- Se, miksi alun perin ryhdyimme tekem&én laatujarjestelmad, johtui kovasta kasvu- ja
muutosvauhdistamme. Meilla oli puutteita asioiden ja prosessien kirjaamisessa ja monet
keskeisetkin tiedot eri tasoilla olivat muistinvaraisia, kertoo asiakaspalvelupaallikkd Petteri
Reponen .

- Nyt olemme 2-3 vuotta jumpanneet lapi sisaisid prosessejamme, joiden hyva hallinta on auttanut
meitd suuresti niin paivittaisissa tdissa kuin laatujarjestelméatydssakin. Henkilostomme on helppo
sitoutua tyohonsa, koska he ndkevat jo perehdytysvaiheessa, etté kaikki toimintamme ja tydmme
on nyt jarjestelmallista ja PKY-LAATU® -laatujarjestelmdn mukaista ja ettd tyd tarjoaa
mahdollisuuden myods itsensd kehittAmiseen. Nimenomaan asiakaspalvelun laadulla olemme
tdhankin asti Sentraali Oy:né parjanneet. Talla sertifikaatilla haluamme osoittaa asiakkaillemme ja
sidosryhmillemme, ettéd laatu on meilla tarkedssd osassa myds jatkossa. Oleellista on, etta
ohjaamme toimintaamme koko ajan, korostaa toimitusjohtaja Risto Ylitalo .

Puhelinpalvelukeskustoiminnan arvostus kasvaa

- Pystymme nyt hallitsemaan entistda isompia kokonaisuuksia. Tieddmme mitd tehddan, milla
valineilld tehdaan, paljonko tarvitaan resursseja, mitd ovat mittarit, milla ja miten usein mittareiden
tavoitteita seurataan jne. Tuote ja konsepti ovat joka tapauksessa aina raataloitava
asiakaskohtaisesti. Nain toimien pystymme varmasti nostamaan paitsi omaamme, myos koko
contact center -alan arvostusta, vahvistaa toimitusjohtaja Ylitalo.

- Onnistumisia Sentraali Oy:ssa on jo nahtavissd ja tahtotila on voimakas. Tahénastiset
kokemukset luovat hyvan pohjan laadun jatkuvalle parantamiselle. Se on nyt mahdollista kaikkialla
organisaatiossa, vahvistaa ulkoiset auditoinnit eri toimipaikkoihin tehnyt auditoija Jussi Lukkari
KH FIN OY:n sertifiointiyksikosta, Finlog Audit Oy:sta.

Jatkuvaan kehitystybhon kannustava laatujarjestelma

- Sentraali Oy:n internetissa toimiva PKY-LAATU® -toimintajérjestelmé auttaa organisaatiota
tehostamaan toimintaansa, etsimdan kustannussaastoja, parantamaan tyohyvinvointia ja
asiakaspalvelua sekd vahentdmdan energiankulutusta ja aiheuttamiaan ympéaristorasituksia.
Toimintajarjestelma on paitsi monipuolinen myos kateva, koska siind on esitaytettyjen tydpohjien
ohella liitetiedosto-ominaisuus sekd useita eri kayttdjatasoja. Nama auttavat organisaatiota
saamaan nopeasti otteen laatu- ja ympadristasioista sekd asiakaspalvelutasostaan, toteaa
toimitusjohtaja Matti Kilpelainen KH FIN OY:sta.

- Toimintajarjestelma mahdollistaa my6s palaute- ja reklamaatiokanavan avaamisen organisaation
ja tamén asiakkaiden tai henkilokunnan vdlille. Laskentatoiminnot helpottavat mm.
laatupoikkeamien kasittelya ja paastdlaskentaa. Jarjestelmd vastaa ISO 9001:2000 ja ISO
14001:2004 seka haluttaessa myés OHSAS 18001 vaatimuksiin.

Ulkoisessa auditoinnissa saatiin naytot sertifioinnin vaatimuksista. Sertifikaatin myonsi KH FIN
QY:n sertifiointiyksikkd Finlog Audit Oy.
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