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Tama opinnaytetyd on tehty toimeksiantona turvallisuuspalveluita tuottavalle yritykselle.
Yritys vastaa keskitetysti HUS:n sairaaloiden turvallisuuteen liittyvista tehtavista.

Yksityiset turvallisuuspalvelut ovat kasvaneet voimakkaasti 1980-luvulta saakka. Alan ase-
maan ovat vaikuttaneet vaestonrakenteen muutokset, teknologiset kehitykset, turvallisuus-
viranomaisten resurssit, muutokset rikollisuudessa seka kansainvalinen lainsdadanto.

Nama seikat ovat vaikuttaneet myos turvapalveluiden tehtaviin seka alan kehittymiseen.

Opinnaytetytn tavoitteena oli laatia toimeksiantajayritykselle laatukasikirja, jonka avulla
vahvistetaan yrityksen laatu- seké toimintapolitikkaa. Ty6 on erittdin ajankohtainen meneil-
l&an olevan sosiaali- ja terveyspalvelu-uudistuksen my6ta. Uudistus maarittdad toimijoiden

perusvaatimukset joita ovat, laadukas, asiakeskeinen ja turvallinen toiminta.

Tyo rajattiin koskemaan turvapalveluyksikkda, joka on yksi yhdeksasta HUS-Tukipalveluita
tuottavista yrityksista. Opinnaytety6 toteutettiin toiminnallisena opinnaytetydna, jossa kay-
tettiin kvalitatiivista tutkimusta. Aineistonkeruumenetelmina kaytettiin erilaisia dokumentteja
seka strukturoitua ja avointa haastattelutyylida. Produktissa on hyddynnetty sisélldnanalyy-

sin tuloksena saatuja nakemyksia.

Opinnaytetydprosessin tuloksena syntyi tyon raporttiosuus seka produktina laatukasikirja

aikavalilla lokakuu 2017 — huhtikuu 2018. Laatukasikirja vahvistaa yrityksen laatupolitiikkaa
ja tuo laatutydn ajankohtaiselle tasolle. Laatukasikirja on tehty helposti paivitettavaan muo-
toon, jonka johdosta sinne on helppo liséta tietoa. Laatukasikirja palvelee koko turvapalve-

luyksikk6a, kuin sen asiakaskuntaakin.

Asiasanat
Laatu, laatukasikirja, yksityinen turvallisuusala, asiakastyytyvaisyys
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1 Johdanto

Laatu, laadunhallinta, ty6turvallisuusasiat, turvallisuusajattelu seka niiden johtaminen ovat
nykypdaivana yha tarkeAmmassa roolissa yritysmaailmassa. llman dokumentoitua toiminta-
kuvausta ei pystyta osoittamaan tarpeeksi selvasti yrityksen laatupolitikkaa. Suomalai-
seen yritystoimintaan kuuluu erittain tiukka saantely (EK 2017). Yrityksiltd vaaditaan en-
tista l[apindkyvampéé seka yhteiskuntavastuullisempaa toimintaa (STL 2015).

Sosiaali- ja terveyspalveluiden uudistus méaarittaa toimijoiden perusvaatimukset, joita ovat
laadukas, asiakaskeskeinen ja turvallinen toiminta (Alueuudistus 2017, 5). Tama koskee
myds tukipalveluita tuottavia toimijoita.

Sisaministerion (SM 2017b) mukaan yksityiset turvallisuuspalvelut ovat lisdantyneet voi-
makkaasti 1980-luvulta saakka. Vaestonrakenteen muutokset, teknologiset kehitykset, tur-
vallisuusviranomaisten resurssit, muutokset rikollisuudessa seka kansainvalinen lainsaa-
danto6 on vaikuttanut alan asemaan, tehtaviin seka alan kehittymiseen. Nykyisin ala tar-
joaa entistd enemman ja pitkélle erikoistuneita palveluita ja se on kasvanut tasaiseen tah-
tiin noin 5-10 prosentin vuosivauhtia 2000-luvulta saakka (SM 2017b; ESS 2017).

Yksityista turvallisuusalaa on tutkittu Suomessa erittain vahan. Akateemisen tutkimuksen
on katsottu keskittyvan 1&hinna tarkastelemaan yksityiseen turvallisuusalaan liittyvié oi-
keustieteellisia kysymyksia. (Paasonen 2017.) Liiketalouden nakdkulmasta alaan liittyva
tutkimus on todella vahaista ottaen huomioon sen merkityksen ja aseman yhteiskunnassa.
Yksityinen turvallisuusala on kokenut merkittavid muutoksia viime vuosina turvallisuusalan
lakiuudistuksen myota, joka astui voimaan 1.1.2017. (Edilex 2016.) Yksityisesta turvalli-
suusalasta on tullut yhteiskunnallisesti merkittava toimija ja tukipilari yhdessa Poliisin seka

muiden turvallisuusorganisaatioiden kanssa.



1.1 Opinnaytetydn tavoitteenasettelu

Laatukasikirjan tavoitteena on vahvistaa turvapalveluiden laatu- sek& toimintapolitiikkaa.
HUS-Konserninjohdon tavoitteena oli, etta HUS-Kiinteistot Oy:lla olisi ajankohtainen laatu-
kasikirja joka kattaa myds turvapalvelut-yksikon. Tama tavoite on myds erikseen kirjattu
strategiseen suunnitelmaan vuodelle 2018. Yrityksen ollessa monialainen palveluidentuot-
taja on erittain tarkeaa, ettd kaikki ohjeistus sek& muu materiaali olisi yhtendista ja tieto
olisi ajan tasalla. HUS-Tukipalveluyksikéilla on erilaiset kuvaukset laatupolitiikasta, mutta
mitddn yhteista linjaa ei toistaiseksi ole ollut olemassa. Kaikilla yksikolla ei ole ollut kaytos-
saan laatukasikirjaa. Tulevaisuudessa eri tukipalveluyksikoilla on yhdenmukainen laatuta-

voite, laadunhallintaan vaadittava kokonaiskuvaus ja menetelmat.

Laatukasikirjan siséalto:

- HUS-Kiinteistdt Oy turvakeskuksen toimistopalveluiden kuvaus
- pysakdintihallinnan kokonaiskuvaus
- vartiointipalveluiden kuvaus

- sopimusmenettelyiden kuvaus

- toimintaohjeet poikkeusoloissa

- organisaatiokuvaus

- toimintojen perusteet

- asiakas kuvaukset

- henkilostoasiat

- koulutus- ja rekrytointiasiat

- tavoitteiden kuvaus

- kaynnissa olevien projektien kuvaus.

Tyon hyotyndkodkulmana pidetdan ohjeistusprosessin valmistumista, jonka johdosta tule-
vaisuudessa pystyttaisiin keskittyma&an entistd enemman palvelutoimintojen kehittami-
seen. Laadunhallinta seka laadun kehittdminen ovat itsess&én jatkuvia prosesseja. Turva-
palveluiden muu ohjeistus on ajankohtaisella tasolla ja se on siirretty taysin sdhkdiseen
muotoon tyontekijoiden luettavaksi. Vuoden 2017 aikana valmistui vartioinnin yleisohjeis-
tus, toimintaohjeet poikkeusoloissa seka ajankohtaiset kohdeohjeet eri vartioinnin toimi-
pisteisiin. Laatukasikirjan tuottamista pidetd&n yhtena tarkeimmista ja ajankohtaisemmista

projekteista meneilladn olevan sosiaali- ja terveyspalveluiden muutoksen johdosta.

Opinnaytetydn lopputuloksena on laatukasikirjan laatiminen, joka sin&llaan on erittain iso
kokonaisuus. liman laatukasikirjaa koko muu dokumentointi seka ohjeistus olisi erittain va-
javaista. Valmiuslain (1552/2011) 3 luvun 12 § saantelee valmiuslain suunnittelua kun-
tayhtymissé. Turvapalveluyksikdssa tydskentelevien turvallisuusvalvojien tehtdvané on

muun muassa henkilokunnan koskemattomuuden turvaaminen seka toimeksiantajan



omaisuuden vartiointi. Nama tehtavét korostuvat entisestdén poikkeusoloissa. Etukateis-
valmisteluilla pyritdan takaamaan toimintojen mahdollisimman hyva hoitaminen myos

poikkeusoloissa.

Tama opinnaytetyona toteutettava laatukasikirja tehdaan ja otetaan kayttédn ennen, kuin
turvakeskuksen remontti valmistuu kesalla 2018. Valmistuessaan turvakeskuksen toimin-
not laajenevat entisestaan ja useat eri palvelut tulevat keskittymaan uuteen turvakeskuk-
seen. Laatukasikirja tulee olemaan yksikon laadullinen raami, jota paivitetaan aktiivisesti

jatkossa ajankohtaiseen muotoon, jotta se palvelee henkilokuntaa mahdollisimman hyvin.

1.2 Rajaukset

Opinnaytetyo rajataan koskemaan HUS-Kiinteistdt Oy turvapalvelut-yksikkda, joka on yksi
yhdeksasta HUS-Tukipalvelu yksikosta. Talla produktilla halutaan kehittdd nimenomaisesti
turvapalvelut-yksikon laadullista kokonaisuutta laatukéasikirjan muodossa. Meneillaan ole-
van turvakeskuksen remontin johdosta laatukésikirja laaditaan tdman hetkisten toimintojen
perusteella. Valmistuessaan uuteen turvakeskukseen keskittyy eri palveluita ja yksikoita

kuten turvallisuusasiantuntijapalvelut.

Tyon toteutus rajataan ajallisesti vélille lokakuu 2017 — maaliskuu 2018. Tassa tyossa ka-
sitelldan laadunhallintaa, jolla ohjataan ja valvotaan organisaation laatua. Ty6sta on ra-

jattu pois laadunvarmistus seké laadunvalvonta kokonaisuudet.

Valvontaesimies Kaarlan kanssa kaydyssa alkupalaverissa rajattiin ne asiat, jotka tulevat

osaksi laatukasikirjaa ja jotka jaavat pois.

Laatukasikirja ei sisalla:

- turvallisuusasiantuntijoiden toiminnon kuvausta

- erillisia tyéhon liittyvid lainsaadantoja

- muiden HUS-Tukiyksikéiden laadullisia asioita.
Vartijan ja jarjestyksenvalvojan tulee pohjakoulutuksensa perusteella olla tietoinen eri lain-
saadannoisté ja niiden merkityksesta tydn suorittamiseen liittyen. Myds lainsaadannon
ajankohtainen tuntemus on osa velvollisuuksia, joita vartijalle ja jarjestyksenvalvojalle on

asetettu tydon menestyksellisen hoitamisen kannalta.



Turvapalveluiden yksikén koko on 79 henkil6d. Suurin osa henkilostosta on turvallisuus-
valvojia. Haastateltavien henkildiden maara on seitseman kappaletta. Heidat rajataan
tydnkuvan mukaan aina kenttatyontekijasta yksikon paallikkdon saakka. Nain saadaan

tarpeeksi laaja otanta eri tehtdvakuvan mukaan.

HUS-Apteekki

HUS-Logistiikka

HUS-Tietohallinto

HUS-Tilakeskus

HUS-Tukipalvelut

HUS-Tyoterveys

HUS Tukipalvelut

Apuvalinekeskus

HUS-Kiinteistét Oy

Uudenmaan
Sairaalapesula Oy

Kuvio 1. HUS-Tukipalvelut (HUS 2017)

Laatukasikirja julkaistaan taysin sdhkodisessd muodossa. Kasikirjan luettavuutta rajataan
mydhemmin sahkdisella kayttajatunnuksella. Esimerkiksi sopimusasiat eivat ole sellainen
kokonaisuus josta kaikkien laatukasikirjaa lukevien tulisi olla tietoisia. Laatukasikirjan val-
mistuttua yrityksen kaikki ohjeistusmateriaali keratédan yhteen paikkaan jossa aineistot

ovat helposti luettavissa.



1.3 Kasitteiden maarittely

Laatukasikirja:
Laatukasikirjan avulla nahdaan mité yritys tekee ja mitka ovat sen organisaatiorakenteet.
Laatukasikirjasta ilmenee yrityksen laatupolitikka. (Barsalou 2016, 18.)

Lytp:

Laki yksityisista turvallisuuspalveluista. Lain tavoitteena on yksityisten turvallisuuspalvelui-
den laadun ja luotettavuuden varmistaminen seka viranomaisten ja yksityisten turvalli-
suuspalveluiden valisen yhteistydn edistaminen. Tata lakia sovelletaan vartioimisliiketoi-
mintaan, jarjestyksenvalvojatoimintaan ja turvasuojaustoimintaan (yksityiset turvallisuus-

palvelut). (Finlex.)

Yksityinen turvallisuusala:
Yksityinen turvallisuusala jaotellaan vartioimisliike-, jarjestyksenvalvoja-, turvatarkastus- ja

turvasuojaustoimintaan. (Poliisi.)

Standardi:

Standardi on yhteinen menettelytapa toistuvaan toimintaan. Standardit ovat luonteeltaan
suosituksia, mutta viranomaiset saattavat edellyttaa niiden kayttda. Standardi on kirjalli-
nen julkaisu ja standardisoinnista huolehtivan viranomaisen, jarjeston tai muun tunnuste-

tun elimen hyvéksyma. (SFS 2018a.)

Auditointi:

Auditoinnissa selvitetddn, onko laadunvarmistusjarjestelma tavoitteiden mukainen, teho-
kas ja tarkoitukseen sopiva. Auditointi perustuu kaytannossa laatudokumentaatioon ja va-
littuun standardiin tai arviointimalliin ISO, EFQM, CAF (UEF 2018.)



2 Laatu

Tasséa osiossa kasitellaan laadun historiaa ja sen tulemista osaksi suomalaista yritystoi-
mintaa, laadun maaritelmad, laadunhallintaa seka 1SO -laatustandardeja. Tydn luonteen
johdosta ei ole syyta kasitella standardeja sen laajemmin, vaan ainoastaan sité kokonai-
suutta, joka liittyy lahimmin kasiteltdvaan asiaan.

2.1 Laadun historia

Nykyaikainen laadunhallinta ja laadun tuleminen osaksi yritystoimintaa juontaa juurensa
toisen maailmansodan jalkeiseen aikaan. Japanilaiset yritykset olivat oppineet, etté tuot-
teiden laatu edellytti enemman, kuin mitd kaupankaynninvalvonta oli niille asettanut. Se
edellytti koko yrityksen osallistumista ja johtajuutta. 1980-luvulla I&nsi alkoi omaksua laa-
tukaytantoja juuri japanilaisilta. (Nicholas 2014, 251.) Saraloiden (2010, 107) hieman kriit-
tisen nakemyksen mukaan vuosien 1973-1974 energiakriisi oli juuri se syy, jonka joh-
dosta koko japanilainen kansa joutui muuttamaan elin- ja toimintatapojaan selvitakseen.
Saraloiden teoksessa otetaan kantaa myds japanilaiseen johtamiseen, jonka arvellaan
olevan lansimaissa keksitty myytti. Kriisin keskella laatujohtaminen oli pakko toteuttaa hal-
valla ja jokaisen tyontekijan kyvykkyytta ja aktiivisuutta hyédynnettiin. Taloudellinen ti-

lanne pakotti selviytymaan ja valitsemaan menettelytavat.

Shridhara kéasittelee (2009, 2) laadunkehitysta lannen nakékulmasta, jossa laadunval-
vonta korostui voimakkaasti toisen maailmansodan aikana. Naméa nakemykset olivat hie-
man erilaisia Nicholasin analysoiman itAmaisen laatundkemyksen rinnalla ja tukevat Sara-
loiden ndkemysta. Shridhara kasittelee lansimaista laatuajattelun kehitysta toisen maail-
mansodan jalkeen, jolloin yhdysvaltalaiset yliopistot alkoivat kouluttaa alan insinddreja ti-
lastollisten naytteenottotekniikoiden kayttssa. Yhdysvalloissa alkoi kehittyda ammattimaisia
laatujarjestoja, kuten American Society for Quality Control. 1950-luvulla Deming esitteli ja-
panilaisille valmistajille tilastollisen laadunvalvonnan (SQC) -menetelmét auttaakseen
heita palauttamaan tuotantopohjansa ja antamaan mahdollisuuden kilpailuun maailman-
markkinoilla. 1950-luvun puolivalisséa Fiegen Baum ehdotti kokonaisvaltaista laadunval-
vontaa, joka laajensi tuotannon laadunvalvonnan painopistetta tuotteiden suunnittelun ja
tulevan raaka-aineen mukaan. 1960-luvulla nolla periaatekasitys "zero-defects” tuli suosi-

oon.

Crosby, joka tunnetaan niin sanotun nolla virheiden mestarina, alkoi keskittyd tyontekijoi-
den motivaation ja tietoisuuden lisddmiseen. 1970-luvulla laadunvarmistusmenetelmid

kaytettiin palveluissa, kuten hallintotoimissa, terveydenhuollossa, pankkitoiminnassa.



1970-luvun lopulla tapahtui dramaattinen siirtyminen laadunvarmistuksesta laadulliseen
strategiseen lahestymistapaan. Reaktiivinen lahestymistapa tuotettujen tuotteiden viallis-
ten yksildiden l6ytamiseksi ja korjaamiseksi muutettiin proaktiiviseksi lahestymistavaksi,
jossa keskityttiin vikojen ennaltaehkéaisemiseen. Uuden strategisen lahestymistavan
myo6ta asetettiin kuluttajien tyydyttamiseen entistd enemmaéan huomiota ja ajatusta tuettiin
kaikilla hallinnon tasoilla seka tyontekijatasoilla, joilla oli jatkuvana pyrkimyksena parantaa
laatua. 1980-luvulla koettiin merkittdva muutos tietoisuuden kasvussa niin teollisuuden,
hallinnon kuin kuluttajien keskuudessa. 1950- ja 1960-luvuilla niin sanottu "valmistettu ja-
panissa” ajatus oli siirtyméassa pois ja yhdysvaltalaiset kuluttajat ostivat yha enemman ko-
timaisia tavaroita ja hyvéksyivat laadun kyseenalaistamatta. 1980-luvulla kansainvalisesti
levinnyt ISO 9000 -standardi muutti laatutoiminnan periaatteet ja kaytannoét. Yhdysvaltojen
ja Japanin ohella myés Intia on ollut yksi laatuajattelun keskeinen vaikuttaja. (Shridhara
2009, 2-3.)

Saraloiden mukaan (2010, 110) laatujohtamisen katsotaan alkaneen Suomessa 1950-lu-
vulla prosessiteollisuuden laadunkehittdmisesté. Prosessiteollisuudeksi katsotaan esimer-
kiksi kemianteollisuus. Prosessiteollisuuden prosessien valvonta tapahtuu keraamalla jat-
kuvasti tietoa menossa olevien prosessien keskeisista muuttujista. Laatuvaihtelut saatiin
hallintaan delegoimalla prosessien valvonta seka hairididen ennaltaehkaisy prosessia hoi-
taville tyontekijdille.

1960- ja 1970-luvuilla kappaletavaran tuotanto erosi prosessiteollisuudesta siten, etta kap-
paletavaratuotannossa kyse ei ole ollut jatkuvien prosessien yllapitamisesta ja teknologian
ohjaamisesta. Toimintoketjujen suunnittelu ja rakentaminen nousivat tarkeéksi tarkastelun
kohteeksi. Kyseessa oli niin sanottu sosiotekninen ongelmien ratkaisu, jossa ihmiset ja
teknologia sovitettiin yhteen ja siita kuinka tallainen jarjestelma voisi kehittya itseohjautu-
vasti. Laatujohtamisen soveltamisen alue laajeni monimutkaisten tydvoimavaltaisten pro-
sessien ja organisaatioiden hallintaan. Edellakavija yrityksina pidetdan Valmetia ja Upo
Oy:ta jotka 1970-luvulla laativat toimintaa ohjaavat laatukasikirjat. Tultaessa 1980-luvulle
palveluiden tuottaminen merkitsi valitonta kontaktia asiakkaaseen ja hanen tarpeisiinsa.
Laatu ei merkinnyt kaikille samaa asiaa. Toisen mielesta laatu ei ollut hanelle riittava ja
toiselle se saattoi olla paras mahdollinen. Yksildllinen asiakastyytyvaisyys alkoi korostua
juuri 1980-luvulla. (Sarala & Sarala 2010, 110.)

1990-luvulla palveluiden laadun kehittaminen laajeni koulutukseen, informaatiopalveluiden
ja tietotekniikan alueille. Perinteisen asiantuntijan rooli yhdistettiin palveluyksikon rooliin,

jossa toiminta oli erittéin asiakaskeskeista. (Sarala & Sarala 2010, 110-111.)



Raikkonen kasittelee VTT:n julkaisemassa tiedotteessa (2002, 18) laatuhallinnan rantau-
tumista Suomeen ja miten laatujarjestelmat ovat vaikuttaneet merkittavasti tietoisuuden
kasvamiseen ja kuinka taloudellisista riskeista on alettu puhumaan enemman. ISO 9000 -
jarjestelmaa ryhdyttiin soveltamaan myds Suomessa heti sen maailmanlaajuisen kayt-
tédnoton mydta vuonna 1987. 1990-luvulla yritykset rakensivat ISO 9000 -jarjestelmia voi-
makkaasti ja kokonaisvaltainen laadunhallinta seka laatupalkintokriteeristo yleistyi.
Karjalainen arvioi artikkelissaan, etta laatujohtaminen tulee olemaan tulevaisuudessa yha
enemman kokonaisvaltaista ihmisten johtamista ja ettd mahdollisesti uusia tekniikoita syn-

tyy tietotekniikan myoéta (Karjalainen 2016).

N
¢ Tuotteen tulee olla asiakkaan perus- tai minimivaatimusten
mukainen
N
¢ Tuotteen tulee olla asiakkaan odotusten mukainen
1980 J

* Tuotteen ja palvelun eli tuotteen tulee ylittaa asiakkaan odotukset

* Tuotteen tulee ilahduttaa asiakasta niin, ettd han kertoo siitda muille
potentiaalisille asiakkaille

Kuvio 2. Laatuajattelun kehitys asiakkaan nakdkulmasta

Modernin laatuajattelun auktoriteetteina pidetddn seuraavia henkildita (Sarala & Sarala
2010, 99):
Joseph Juran, William Edwards Deming, Philip Crosby, Genichi Taguchi,

Armand Feigerbaum, Kaoru Ishikiawa.

Laatugurujen ndkemyksia laadusta (Sarala & Sarala 2010, 96):

- Laatu on tuotteen tai palvelun sopivuus kayttétarkoitukseen. (J. Juran)

Laatu on tuotteen tai palvelun yhdenmukaisuus etukateen tehtyihin standardeihin
ja maarittelyihin - spesifikaatioihin. (P. Crosby)

Laatu on tuotteeseen tai palveluun tyytyvainen asiakas. (K. Ishikawa)

- Laatu voi olla sita, etta tuotteesta tai palvelusta ei aiheudu enaa esimerkiksi kor-
jaus tai takuukuluja sen toimittamisen jalkeen valmistajalle tai tekijdille. (G. Ta-
guchi)

Laatu on sitéd mistéd minéa tykkaan. Laatu-kasitteen merkityssisaltd muuttuu eri na-
kokulmista tarkasteltuna. (P. Lillrank)



2.2 Laatukasite ja laadunhallinta

Latinan kielen sana qualis (engl. quality), millainen, on laatukéasitteen kantasana. Laatu
sanana on tullut Suomen kieleen Vengjalta sanasta lad, joka merkitsee rauhaa, sopusoin-
tua, liitosta, saumaa ja jarjestysta (Laatuakatemia 2010). Laatu on nykyaan lasna meidan
jokapaivaisessa elamassa. Ihmisilté kysyttaessa mitéa on laatu, heilla jokaisella on oma
mielipide asiaan. Laatu ilmenee mm. tuotteessa, palvelussa ja erilaisissa prosesseissa.
Pesosen (2007, 36) mukaan laatu on niitd ominaisuuksia tai piirteita, joita tuotteella tai
palvelulla on ja joilla se tayttaa asiakkaan odotukset, vaatimukset tai tottumukset. Lyhyesti

ilmaistuna laatu on vaatimustenmukaisuutta.

Taulukko 1. Laatukasitysten méaarittely (mukaillen SFS 2016)

Laatu on tuotteen mitattavia ominaisuuksia. Laatua on nopeus,
tehokkuus, kultapitoisuus, jne. Laatuerot seuraavat mitattavien
ominaisuuksien eroista. Laatu on mahdollista ynméartéaa
objektiivisesti. Tallaiseen laatukasitteeseen yhdistetdén usein hinta ja
kustannukset, siten ettd korkeampi laatu merkitsee korkeampia
tuotantokustannuksia.

Laatu tarkoittaa sita astetta, milla tuote tayttaa tai tuotteet tayttavat
vaatimukset, ts. laatua on virheettémyysaste. Laatu on objektiivinen ja
yksikasitteisesti mitattavissa oleva suure. Toimintaohjeena
tuotannossa on hyva (hyvaksyttavissé oleva) laatutaso tai
virheettomyys (0-virhetaso). Korkeat tuotantokustannukset voidaan
valttaa vain tekemalla kaikki tydt aina kerralla oikein.

Laatu on kohteen kayttdarvo (utiliteetti). Kohde hankitaan tiettyyn
tarkoitukseen, henkilokohtaisen tyydytyksen aikaansaamiseksi tai
muista vastaavista syistd. Laatu muodostuu tuotteen valmistuksen
yhteydessa syntyvasta arvonlisésté (jalostusarvosta). Laatu on
kayttdarvon ja hinnan suhde.

Laatu on kohteen hyodtyarvo. Se on tarpeen tyydyttamisesta saatava
hybty, joka saavutetaan tuotteesta sen elinian aikana riippumatta siita,
mité tuotteesta on maksettu (ts. miké& on sen vaihdanta-arvo) ja kuinka
suurta arvonliséé tuote edustaa. Talldin laatu on tuotteen kykya tayttaa
kayttajan piilevatkin tarpeet ja odotukset. Laatu on tuotteen ostajan ja
kayttajan tarpeisiin sidottu ja niin ollen subjektiivinen ja ajallisesti
muuttuva kasite. Laatua voidaan vain subjektiivisesti arvioida.
Tuotantotoiminnan ohjeena on tuoteasiakkaiden piilevienkin ja aitojen
tarpeiden mahdollisimman hya tunteminen ja tuotteen tekeminen
niiden mukaisesti. Laatu ei kuitenkaan merkitse valttamatta korkeita
tuotantokustannuksia. Laatu on osaamista ja asiakasohjautuvaa
toimintaa.

Laatu on erinomaista hywytta tai luksusta. Laatua ei voi mitata eika
edes maadritella suljetusti. Sina tiedat, mita se on. Laatu perustuu
platonisiin ideoihin. Talla tavoin laatukasitetta tuodaan kuitenkin
paljon esille esim. mainonnassa ja 'excellence’-yritysten
toiminnassa. Laatu on erinomaisuutta ja ylivertaisuutta.




Laadunhallinta (engl. Quality management - QM) on yrityksen koordinoitua toimintaa, jolla
ohjataan ja valvotaan organisaation laatua. Se on tuotteen tai palvelun vaatimustenmukai-
sen laadun yllapitoa ja hallintaa. Laadunhallinta siséltaa asiakirjat, jotka maarittelevat pro-
sessin toiminnot ja jotka voivat vaikuttaa tuotteen laatuun. Laadunhallintatoiminnot ohjaa-
vat ja koordinoivat laatutoimintoja organisaation sisalla. Laadunhallinta ohjaa laadunvar-
mistus- ja laadunvalvontatoimintoja tuotteen tai palvelun laadun saavuttamiseksi. (Barsa-

lou 2016, 11; Logistiikan maailma.)

Laadunvarmistuksella (engl. Quality assurance - QA) valvotaan sita, ettd laatuvaatimukset
tayttyvat. Laadunvarmistuksessa kaytetaan eri menetelmia, kuten prosessintarkastuksia.
Muita menetelmia ovat vikatilojen ja vaikutusanalyysien kaytto, valvontasuunnitelmat ja
mittausjarjestelmén analyysit. Laadunvarmistusta kaytetdén varmistamaan laatuun liitty-

vien vaatimusten tayttyminen. (Barsalou 2016, 11.)

Laadunvalvontaan (engl. Quality control - QC) kuuluu tuotteen tarkastaminen joko tuotan-
toprosessin tai lopputarkastuksen aikana. Tilastollinen prosessinohjaus, suorituskyvyn
testaus seka tuotetarkastukset kuuluvat myos laadunvalvontaan. (Barsalou 2016, 11 —
12)

Ymparistbominaisuudet

Laadun lapimurto

Ulkokeha

Tiedon analysointi

- " Strategia suunnittelu
Sisakeha Tiimilahtdinen
lahestymistapa

Laatuyksikon fokus

Johtaminen
Tyontekijoiden
Ydin motivointi

Laatuvarmuus

Filosofia

Asiakkaan rooli

Kuvio 3. Laadunhallinnan sisallon muuttujien luokittelu (mukaillen Foster 2017, 66)
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Saraloiden (2010, 107) mukaan kaytanndssa laadukkaiden tuotteiden ja palveluiden kehit-
taminen vaatii monen laatuun vaikuttavan tekijan samanaikaista huomioonottamista seka
pitkajanteista kehittamistoimintaa, johon kaikki osallistuvat. Voidakseen hallita monimut-
kaista kokonaisuutta tarvitaan kaytannon laadun kehittamistyota varten eri nakoékulmia ko-

koavia nakemyksia ja kehittamismalleja.

Laadunhallintaa koskevat asiakirjat voidaan jakaa pyramidimaiseen hierarkiaan, jossa yl-
haalla ei ole niin yksityiskohtaisia ohjeita, kuin liikuttaessa pyramidia alaspain. Ylimmalla
tasolla on laatukasikirja jota seuraa prosessinohjeet, seuraavana ovat tydohjeet ja alim-
malla tasolla laatutiedostot. Naita ovat erilaiset organisaation asiakirjat, kuten mittausra-
portit ja testauspoytékirjat. Laatukasikirja voi sisaltéda seké prosessinohjeita etta tydohjeita.
Ne voidaan mainita myos laatukasikirjan ulkopuolella. Ohjeiden péivitys on erittain tar-
ke&a. (Barsalou 2016, 13.)

Laatukasikirja

Prosessiohjeet

Kuvio 4. Laatuasiakirjojen hierarkia. (mukaillen Barsalou 2016, 13)

Asiakirjoja hallitessa tulisi kaytdssa olla turvallinen jarjestelma, josta asiakirjat ovat hel-
posti tulostettavissa ja luettavissa. Naita asiakirjoja ovat: laatukasikirja, prosessinohjeet,
tydohjeet, tarkastussuunnitelmat, tekniset piirustukset, seka toimittajien tekniset vaatimuk-
set. Jarjestelmén tulisi mahdollistaa my6s asiakirjojen helppo paivitys. (Barsalou 2016,
13-14.)

Laadunhallintajarjestelmastéa (engl. Quality Management System - QMS) kaytetaan monia
eri nimityksia. Jarjestelmilla on hieman toisistaan poikkeavia ominaisuuksia ja ne rakenne-
taan aina yrityksen ominaisten liiketoimien mukaisesti. Laadunhallintajarjestelmaa voidaan
kutsua toiminnanohjausjarjestelmaksi, toimintajarjestelmaksi tai johtamisjarjestelmaksi.
Kaikilla niilla tarkoitetaan kuitenkin samaa asiaa, eli jarjestelméaéa jolla toimintaa ohjataan
siten, ettd toiminnan kohteena oleva asiakas on tyytyvainen joko tuotteeseen tai palveluun
(Pesonen 2007, 50.)
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2.3 Laatustandardit

Kansainvalinen standardoimisjarjestd 1SO 9000- sarjan (International Organization for
Standardization) standardeja on ollut olemassa vuodesta 1986 asti. ISO 9000 -standardi-
sarja kasittaa kansainvéliset laadunhallintastandardit ja niihin liittyvat ohjeet. 1ISO 9000 -
sarja tunnetaan maailmanlaajuisesti juuri vaikuttavien ja tehokkaiden laadunhallintajarjes-
telmien perustana. Standardoimisjarjeston 1SO:n jasenené on yhteensa 161 kansallista
standardisoimisjarjestda. 1SO on julkaissut yli 21 000 kansainvalista standardia seka niihin
littyvaa julkaisua. Standardit kattavat miltei kaikki toimialat (SFS 2017, 1 & 24).

Talla hetkella sertifiointi ei ole opinnaytetytn toimeksiantajan tavoitteena. Mikali tulevai-

suudessa tilanne muuttuisi, olisi juuri ISO 9000 sovellettava standardi.

ISO 9000 ISO 14000 ISO 26000

Laadunhallinta Ympadristojohtaminen Yhteiskuntavastuu

ISO 27000 ISO 30400 ISO 31000

Tietoturva Henkilostojohtaminen Riskienhallinta

ISO 45001

Tyoterveys- ja
tyoturvallisuusjohtaminen

1SO 55000
Omaisuudenhallinta

Kuvio 5. ISO -Standardit (mukaillen SFS 2017)

Standardisoinnilla, joka tehdaan standardisoimisjarjestojen piirissa helpotetaan viran-
omaisten, elinkeinoelaman seka kuluttajien elamaa. Standardisointi on yhteisten saanto-
jen laatimista. Standardien tarkoituksena on lisétéa tuotteiden yhteensopivuutta ja turvalli-
suutta, ympadristdn suojelua seké helpottaa kotimaista ja kansainvalistd kauppaa. Standar-
dit laaditaan kaikkien asianosaisten kanssa yhteistyona tyéryhmissa ja komiteoissa. Tu-
lokset julkaistaan asiakirjoina, jotka ovat kaikkien saatavilla. Standardi voi olla voimassa
vain yhdessa maassa, mutta yha useammin pyritdan luomaan kansainvalisia standardeja,
jotka ovat voimassa kaikkialla. (SFS 2013, 7.)
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Tuotteet, palvelut ja menetelmat sopivat standardisoinnin ansioista siihen kayttoon ja nii-
hin olosuhteisiin, joihin ne on tarkoitettu. Standardisoinnin téarkeimpiin tehtaviin katsotaan
kuuluvan merkityksettémien erilaisuuksien vahentamista tuotteiden valilla. Teknisesti ja
kaupallisesti merkityksettdmien erilaisuuksien katsotaan vahentavan suurtuotannon etuja,
estavan avointa kilpailua markkinoilla ja lisddvan kustannuksia esimerkiksi varastoinnissa
ja kuljetuksissa (SFS 2013, 9).

Kirjainyhdistelméat SFS, EN, ISO ilmoittavat standardin tekstin vahvistaneen organisaation.
Suomessa vahvistetun standardin tunnuksena kaytetaan SFS kirjanyhdistelmaa, euroop-
palaisessa standardisoimisjarjestdssa CENissa vahvistetun standardin tunnus on EN ja
kansainvalisessa standardisoimisjarjestossa 1SOssa julkaistun standardin tunnus on I1SO.
Tunnusyhdistelm& SFS-EN tarkoittaa, etta standardi on voimassa sekd Suomessa etta
Euroopassa, SFS-1SO yhdistelma tarkoittaa, ettd standardi on voimassa Suomessa ja
ISOssa, mutta sité ei ole vahvistettu CENissa. SFS-EN ISO tarkoittaa, etta standardi on
vahvistettu kaikissa kolmessa organisaatiossa. (SFS 2018b.)

Suomen standardoimisliitto SFS ry edistéé standardisointia seka standardien hyodyntéa-
mista maassamme. SFS laatii, vahvistaa, julkaisee ja myy standardeja. SFS jasenistoon
kuuluu elinkeinoelaman jarjestdja sekd Suomen valtio. SFS on jasenena kansainvélisessa
standardoimisjarjestdossa 1ISOssa seka eurooppalaisessa standardoimisjarjestossa
CENissa — European Committee for Standardization. (SFS 2017, 24.)

. Member bodies [l Correspondent members . Subscriber members

Sy

Kuvio 6. ISO. Kansallisten standardielinten globaali verkosto (ISO 2017)
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Sertifiointi tarkoittaa yritystoiminnan arvioimiseen perustuvaa todistusten - sertifikaattien
myodntamistd. Sertifikaatti on osoitus siitd, etta yritys toimii sertifiointikriteerina kaytetyn
standardin mukaisesti. Auditointi on yrityksessé paikan paalla tehtava arviointi, johon serti-
fiointi perustuu. Auditoinnissa tarkastellaan yrityksen toiminnan kuvauksia, kaytantoja
seka saavutettuja tuloksia. Auditointi on pistokoe luonteinen otos yrityksen toiminnasta.
Virallisen, kansainvalisesti tunnustetun sertifioinnin edellytyksena on, ettd arvioinnin suo-
rittaa seka sertifikaatin myontaa taho, jolla on hyvaksynta (akkreditointi) suorittaa kyseista

arviointia ja todistusten myontamista. (Sertifiointi 2017.)

Maailman tunnetuin standardi on ISO 9001. Se on my6s kaytetyin johtamismalli, joka pe-
rustuu jatkuvan parantamisen filosofiaan. Tamén johdosta standardi toimii erinomaisena
tyokaluna liiketoiminnan, prosessien (tyoskentelytavat, paatoksentekomallit ja vastuun-
jako) ja johtamisen kehittamisessa. ISO 9001 -standardi soveltuu niin isoille kuin pienille-
kin organisaatioille ja sitd voidaan kayttaa kaikilla toimialoilla. (Inspecta 2018.)

ISO 9001 -sertifioinnin edut (Inspecta 2018):

- Tukee organisaatiota toiminnan ja prosessien jatkuvassa kehittamisessa

- Auttaa vastaamaan asiakkaiden laatuodotuksiin

- IS0 9001 on tunnustettu kaikkialla maailmassa: auttaa kansainvalisessa kilpai-
lussa

- Kolmannen osapuolen antama péateva todiste. Parantaa henkiloston osallistumista,
motivaatiota ja tietoisuutta asiakastarpeista seka selkeyttaa vastuunjakoa

- Parantaa riskienhallintaa

- Tyokalu toimittajasuhteiden kehittdmisessa

- Tukee yrityskuvan rakentamisessa, oikeus kayttaa sertifiointimerkkia mm. markki-
nointiviestinnassa

ISO 9000 -standardiperheen tdméan hetken keskeisimmaét standardit ovat (SFS 2018c):

- IS0 9000:2015 Laadunhallintajarjestelméat. Perusteet ja sanasto

- IS0 9001:2015 Laadunhallintajarjestelmat. Vaatimukset

- 1SO 9004:2009 Organisaation johtaminen jatkuvaan menestykseen. Laadunhallin-
taan perustuva toimintamalli

- 1S0 19011:2012 Johtamisjarjestelman auditointiohjeet

ISO 9000:2015 Kayttdonottoprosessi kestaa yleensa useita kuukausia alkukokouksesta

lopulliseen rekisterointitarkastukseen.
Vaihe 1 on méaarittelyvaihe, jossa asiakas ottaa yhteytta sertifiointia tarjoavaan yritykseen
tarkastaakseen sertifioinnin ehdot. Taman jalkeen asiakas tekee lopullisen valinnan palve-

luita tarjoavien yritysten valilla.

Vaiheessa 2 asiakas tekee sopimukset sertifiointiyrityksen kanssa. Tassa vaiheessa on

maaritelty rekisterdintivaiheet ja seka prosessin hinta. Asiakkaan allekirjoittama tarjous tai
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ostotilaus johtaa sertifiointiprosessin ensimmaiseen vaiheeseen. Jotkut asiakkaat saatta-
vat haluta tehdé ennakkoarvioinnin tai puuteanalyysitarkastuksen.

Vaiheessa 3 tehdaén yleensa ensimmaisen vaiheen tarkastus. Tassa vaiheessa suorite-
taan paikan paalla toteutettava tarkastus, jossa vertaillaan dokumentoitua laatujarjestel-

maa sovellettavaa standardia kohtaan.

Vaihe 4 on sertifiointi tarkastus. Kaikki ISO 9000:2015 elementit on tarkastettu useaan
kertaan lapi rekisterdinnin eri vaiheissa. Organisaation liiketoimintaprosessia edustava

otos on valittu kaytettavaksi mille tahansa tarkastuksen vaiheelle.

Vaihe 5 voi sisaltda prosessitarkastuksia (valinnainen). Asiakas voi valita liketoimintapro-
sessit tarkastettavaksi sovellettavaa standardia kohtaan, talldin asiakas voi oppia ja kokea
palveluntuottajan auditointimenetelmia ja -tyyleja.

Vaihe 6 siséltaé lopullisen sertifiointitarkastuksen. Kun asiakkaan dokumentoitu laatujéar-
jestelma on tayttanyt standardin méaritelmat, palveluntuottaja suorittaa tarkastuksen jar-
jestelman tehokkaan taytantdonpanon maarittdmiseksi. Tama voi sisaltdd haastatteluita
eri prosessin omistajilta ja vastuuhenkildiltd, dokumentoitujen laatujarjestelmien mukai-

sesti tarkastusohjelman valitsemiin auditointi prosesseihin.

Vaiheessa 7 suoritetaan valvontatarkastuksia sertifioinnin jalkeen. Naitéa tarkastuksia voi-

daan tehd& puolen vuoden tai vuoden syklissa. (Foster 2017, 96-97.)

Vaihe 7
Valvonta-
auditiointi

(satunnainen)

Vaihe 6
Lopullinen
auditiointi

Vaihe 2 Vaihe 5
Sopimuksen teko Prosessiauditiointi

Vaihe 3 Vaihe 4
Ensimmainen Sertifiointi
auditointi auditiointi

Kuvio 7. ISO 9000 kayttoonottoprosessi (mukaillen Foster 2017, 96-97)
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3 Laatujohtamisen merkitys yritykselle

Laatukasikirjaa voidaan pitaéd eraénlaisena yrityksen kayntikorttina. Laatuk&sikirjan avulla
nahdaan helposti mité yritys tekee ja mitka ovat sen organisaatiorakenteet. Laatukasikir-
jan vahimmaissisaltd on ennalta maaritelty ja kasikirjan voi laatia, vaikka yrityksen tarkoi-
tuksena ei olisikaan luoda standardikaytantoa juuri silla hetkelld. Laatukasikirjasta ilmenee
yrityksen laatupolitiikka, mika tekeekin siita vastuullisen toimijan. Kun laatukasikirja on
kerran luotu, on sité helppo paivittda jatkossa. (Barsalou 2016, 18.)

Solmiessa uusia asiakassuhteita voi moni yritys vaatia nahtavalle palveluita tuottavan yri-
tyksen laatukuvauksen, johon on my6s eritelty yrityksen missio ja visio (Barsalou 2016,
18-19). liman dokumentoituja kuvauksia on vaikea osoittaa toiminnan laatu tuotannon ja
palvelun takana. Pesosen mukaan (2007, 15-16) laadun kehittamistydn yksi tarkeimmista
asioista on saavuttaa asiakastyytyvaisyys. Lisdksi organisaation tehokkuus seka henkilts-

ton tyytyvaisyys ovat merkittavia asioita, joita laadun kehittamiselld voidaan parantaa.

Nykypaivana laatukasikirja ei rajoitu pelkastaan yrityksen sisaisen laadun maarittelyyn
vaan laatu on my6s ymparistdon vaikuttava asia. Suurimmat yritykset ovat ymmartaneet
vastuullisen liiketoiminnan kokonaishallinnan, jossa ympaéristd on yha tarkeammassa roo-
lissa. Useita yrityksia sitovat myos lakisaateiset vaatimukset (FK 2017, 4). Lakia ymparis-
tévaikutusten arviointimenettelystéa (5.5.2017/252) sovelletaan hankkeisiin, seké niiden
muutoksiin joilla on todennédkoisesti merkittavia ympéaristovaikutuksia. Lain 2. luvun 12 8
pykalan mukaan on hankkeesta vastaavan toimitettava toimivaltaiselle viranomaiselle ku-

vaus hankkeesta ja sen todennadkoisesta merkittavistd ymparistovaikutuksista.

Meneillaan olevan sote-uudistuksen myota, jolla pyritddn parantamaan palveluiden yhden-

vertaisuutta, on laatukasikirjan merkitys toimeksiantajayritykselle erittain tarkea.

3.1 Laatujohtaminen

Laadunjohtaminen perustuu Pesosen mukaan laadukkaaseen toimintaan liittyvien asioi-
den suunnitteluun, suunnitelmien toteuttamiseen, laadukkuuden onnistumisen seuraami-
seen ja tarvittaessa toiminnan parantamiseen. Pesosen mukaan (2007, 58-59, 66) johta-

misen ja tavoitteellisuuden voi kuvata yksinkertaistettuna seuraavasti:

Missa ollaan, mika ollaan
Tama on tavoite

Ympaéristo jossa liikutaan

P w0 DN PRE

Etenemistie
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Tilanneanalyysi: missé ollaan, mika ollaan, mitka ovat vahvuudet - SWOT-analyysi?
Mihin pitd& paasté: milloin ja milla ehdoilla?

Ymparistbanalyysi: missd ymparistdssa toimitaan ja miten se muuttuu etenemisen ai-
kana?

Etenemistie: miten tavoitteeseen paastaan, milla askeleilla ja milla keinoilla? Suunni-

telma vélitarkastuspisteineen.

Alahuhdan (2015, 165) mukaan laadunjohtamista seka seurantaa auttavat hyvat mittarit ja
ettd kaytdssa olevia mittareita olisi riittavan vahan. Hyvat mittarit ovat helposti ymmarretta-
vid ja ne tulee voida linkittd& omaan toimintaan. Mittaustulosten on tarkea kuvata tilanteen
kehittymista mahdollisimman reaaliaikaisesti. Mittaustiheys riippuu aina mitattavan laadun
tasosta. Silloin kun laadussa havaitaan ongelmia, tulee mitata tihedmmin. Liséksi laatumit-
tarin tulee olla luettavissa niin, ettéd se osoittaa mihin ongelmaan tulee tarttua ensin, jotta

toimenpiteet voi panna tarkeysjarjestykseen.

Yleisimpi& kaytossa olevia mittareita ovat (Pesonen 2007, 186):
- Tuotteen tai palvelun virheettdmyys
- Toimitustasmallisyys
- Asiakastyytyvaisyys
- Kustannukset
- Tuottavuus
- Henkiloston palautteet, tyytyvaisyys

- Lapimenoajat

Yleisempia kaytdssa olevia mittareita eri prosesseille (Pesonen 2007, 187):

- Myyntiprosessi: liikevaihto, tilauskanta, asiakaskayntien ja tarjousten lukumaara,
uuden asiakasstrategian lapimenoaste

- Palvelujen kehittdmisprosessi: projektien nopeus, markkinoille tulo ja menestys

- Asiantuntijaprosessi: asiakkaan tyytyvaisyys palveluun, jatkokauppojen mé&ara,
asiakasmenetykset, pikatilanteiden maara, kapasiteetin kayttdaste

- Projektien ohjausprosessi: aikataulussa ja suunnitelluissa kustannuksissa pysymi-
nen

- Henkiloston kehittamis- ja ohjausprosessi: motivaatioindeksi

- Johtamisprosessi: suunnitelmien toteutumistarkkuus, henkilgston tyytyvaisyys toi-
mintaan yleensa ja erityisesti johtoon, arvio siitd miten johto tulee toimeen ihmisten

kanssa - asiakkaat, johdon esimiehet, henkildsto.
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Laatujohtamisen kannalta yksi tarkeimmistd ominaisuuksista on myos kriittisyys. Yrityksilla
joilla on heikko laatujohtamisen taso eivat saavuta markkinaetua. Johtajien tehtdvana on
tuntea eri laatujohtamisen lahestymistapoja. Heidan on oltava valmiita johtamaan esimer-

kin kautta, ei pelkastaan sanoin. (Forster 2017, 65.)

Laatujohtamiseen sisaltyva kehittdmistoiminta voidaan jakaa Saraloiden mukaan (2010,
108) kolmeen osa-alueeseen:

- Johtamisen periaatteet

- Toiminnan organisointi

- Kaytannon kehittamismenetelmat eli laadun tydkalut.

Johtamisen periaatteella tarkoitetaan sita, etté organisaation johto kokonaisuudessaan
noudattaa laatuajattelun keskeisia tekijéita joita ovat: yhteinen toiminta- ja laatupolitiikka,
kokeellinen metodi, tosiasioilla johtaminen, toimintoketjujen jatkuva kehittaminen
Kaytannon kehittdmistydn organisointi tulee tehda maaréatietoisesti ja johdonmukai-
sesti. TAma on erittain tarked osa-alue, jonka avulla varmistetaan, etta toiminnan ja kehit-
tamistyon tavoitteet konkretisoituvat kaytannon tyossa paivittain.

Kaytannon kehittamismenetelmilla tarkoitetaan sitd, ettd perustetut kehittAmisryhmat,
tiimit koulutetaan kayttamaan laadunhallinnan kehittdmisen tytkaluja, joita ovat (Sarala &
Sarala 2010, 108):

- SQC- statistical quality control eli tilastoihin perustuva laadunvalvonta
- Ongelmanratkaisumenetelmat - aivoriihi
- Lomakkeet esimerkiksi valvontakorttien kaytté prosessiteollisuudessa

- Ongelman ratkaisemisen etenemisperiaatteet (PDCA)

CHECK

TARKISTA
JA ARVIOI

Kuvio 8. Demingin PDCA ympyra (mukaillen Sarala & Sarala 2010, 100)
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Toiminnan kehittdminen, esimerkiksi jonkun kappaleen valmistaminen tai palvelun tuotta-
minen, kaynnistyy suunnittelusta (PLAN). Tassa vaiheessa pohditaan mit& toimintavai-
heita, materiaaleja ja henkildstoa tarvitaan. Seuraavaksi tehdaan kaytannon testi (DO).
Tassa vaiheessa nahdaéan, tapahtuiko se, mihin suunnittelussa pyrittiin. Taman jalkeista
toimintaa ja lopputuloksia tutkitaan ja pohditaan (CHECK). Tassa vaiheessa nahdaan,
missa kohdin asiat menivat niin kuin piti ja missa on viela kehitettdvaa. Kun puutteet on
|6ydetty ja korjattu, tehdaan uudesta toiminnasta virallinen toimintatapa (ACTION). (Sarala
& Sarala 2010, 101.)

3.2 Palveluntuottajan laatu

Laatu kasitteena mielletdan usein pelkastaan tuotetta koskevaksi mittariksi. Vasta 1990-
luvulla palvelun laadusta alettiin olla entistd enemman kiinnostuneita, vaikka jo 1970-lu-
vulla tutkijat olivat kiinnostuneet siitéa (Grénroos 2009, 99). Gronroos toi palvelukeskeisyy-
den laatuajatteluun vuonna 1982 esittelemalla koetun palvelun laadun kasitteen seka koe-
tun palvelun laadun mallin. Grénroosin mukaan (2009, 99) palvelun laadun tutkimuksen
painopiste on vaihdellut vuosien saatossa. Alkuperdinen koetun laadun malli kehitettiin ka-
sitteelliseksi tyokaluksi auttamaan johtajia seka lisaéamaan tutkijoiden ymmarrysta siita,

mista palvelu asiakkaan mielesté koostuu.

Turvapalvelut-yksikdssa palvelun tuottamisen laatu kulminoituu todella paljon yksiloon.
H&n on yrityksen kayntikortti asioidessaan asiakkaiden seka henkilokunnan kanssa. Tyo-
ymparisto on todella haastava ja tilanteet vaihtelevat monesti tyopaivan aikana. Fisherin ja
Vainion (2015, 149) mukaan palveluliiketoiminnassa tuottavuus syntyy ihnmisten véalisen
vuorovaikutuksen laadun kautta. Henkilot, jotka ovat kytkeytyneet toisiinsa laatuyhteyk-
sien kautta, kokevat enemman tyodniloa, sitoutumista seka he haluavat suunnata positiivi-
sen tunne-energiansa, osaamisensa ja toimintakykynsa kaikkeen tekemiseen. Yksildiden
asennoituminen omaan tythonsa, esimiehiinsa, itseensa suhteessa tydhon ja kollegoihin

maarittelee todella paljon organisaation tuottavuutta seka tuloksellisuutta.

Asiakkaat etsivat erilaisia paketteja tai ratkaisuja tuottamaan jokapaivaista arvoa heidan
elamé&éansa tai paivittaisin toimintoihinsa. Naita jokapaivaisia toimintoja, joihin asiakkaat
hakevat ulkopuolista tukea esimerkiksi palvelun toimittajalta, voi nimitt&& asiakkaiden ar-
vontuottamisprosessiksi. (Gronroos 2009, 25.) Jokaisen organisaation tehtava on palvella
asiakkaitaan mahdollisimman hyvin, lisdksi jokaisella on vastuu ymmartaa se, miten voi
auttaa toisia oivaltamaan oman tehtavansa tarkeys osana asiakaspalveluketjua ja yrityk-
sen tuloksellisuutta (Fisher & Vainio 2015, 165).
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Asiakaskokemus on asiakkaan subjektiivinen odotusarvo palvelukohtaamiselta. Asiakas-
kokemuksen henkildityy helposti kasvokkain tapahtuvaksi kohtaamiseksi eri palveluissa,

mutta sen rakentumiseen vaikuttaa koko organisaatio. Sekd osaaminen, etta vuorovaiku-
tus ketjuuntuvat organisaaton sisalla arvoketjuksi. Arvoketjujen lopullisia tuloksia hyddyn-

taa loppuasiakas — "asiakaskokemus luodaan yhdessa”. (Fisher & Vainio 2015, 165.)

Imago

Odotettu laatu Koettu kokonaislaatu

Markkinaviestinta
Myynti
Imago

Suusanallinen vies-

tinta
Suhdetoiminta

Asiakkaiden tarpeet

ja arvot

Kuvio 9. Koettu palvelun kokonaislaatu (mukaillen Grénroos 2009, 105)
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3.3 Asiakastyytyvaisyys ja laadun kehittdminen

Asiakastyytyvaisyyttd on hyva seurata yleisesti ottaen jatkuvasti, jotta tyytyvaisyyden kehi-
tys ndhd&an pitemmalla tahtédimelld ja osataan ajoissa kehittaa uusia palvelutapoja tai
puuttua ongelmiin. Tyytyvaisyysseuranta halyttad, mikali jokin asia ei toimi. Yritys voi rea-
goida silloin nopeasti, eikd nain ollen asiakkaita menetetd. Asiakastyytyvaisyytta seura-
taan (Bergstrom & Leppanen 2015, 443):

- Spontaanin palautteen avulla
- Tyytyvaisyystutkimuksen avulla
- Suosittelumaaran perusteella.

Spontaanilla palautteella tarkoitetaan asiakkailta tulevia kiitoksia, moitteita, valituksia,
toiveita seka kehittdmisideoita. Yrityksen tulisi houkutella asiakkaita palautteen antoon ja
palautteen antamisesta tulisi tehda mahdollisimman helppoa. Tyytyvaisyystutkimukset
kohdistetaan yrityksen nykyiseen asiakaskuntaan. Niilla mitataan kokonaistyytyvaisyytta ja
tyytyvaisyytta osa-alueittain. Suosittelumaaralla ja tyytyvaisyydella on yhteys toisiinsa ja
yleensa tyytyvaisyyden lisdantyminen saa aikaan suosittelua. (Bergstrom & Leppanen
2015, 443-444.)

Laadun kehittamisessé, kuten laadussa itsessaén on aina pohjimmiltaan kyse asiakastyy-
tyvaisyytta lisddvan toiminnan kehittdmisesta. Asiakastyytyvaisyytta voi parantaa, kun ym-
martaa mika yrityksen toiminnassa estaa luomasta lisdarvoa asiakkaille. Kaytannossa
tdma on haastavampaa. Laadun kehittdminen on jatkuvaa ty6ta, jos kehittdminen lakkaa,
alkaa kehityksen sijasta hiipuminen. Laadun kehittdmisen kulmakiven& on ensisijaisesti
ihmiset, toisena tulee prosessimainen toiminta. Kun prosessin omistajilla on omista tehta-
vanalueista konkreettista kokemusta, heidan kommunikointi on kansantajuista ja selkeda
on heilla mahdollisuus saada myds muut ihmiset innostuneesti mukaan systemaattiseen
tyohon. (Alahuhta 2015, 160-161.)

Laadun kehittdmisessa tarkeita asioita ovat (Alahuhta 2015, 161):

- Asiakkaan ilahduttaminen
- Tavoitteisiin johtaminen

- Laatukulttuuri

- Osaaminen.

Asiakkaan ilahduttamisella tarkoitetaan asiakkaan odotusten ja vaatimusten ymmarta-
mista. Asiakkaan ilahduttaminen edellyttaa sitd, etta yritys kykenee vahintaankin taytta-
maan tai ylittdmaan odotukset ja synnyttamaan positiivisen asiakaskokemuksen. Eri asi-
akkaiden seka markkinoiden odotukset ja vaatimukset poikkeavat toisistaan. (Alahuhta
2015, 162.)
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Tavoitteisiin johtamisella tarkoitetaan tavoitteiden asettamista niin, ettd ne ovat haasta-
via, mutta saavutettavissa olevia. Tavoitteiden asettamisen tulee olla riittdvan kunnianhi-
moista, jotta se pakottaa tydntekijat uudenlaiseen ajatteluun ja uusien lapimurtojen tavoit-
teluun. (Alahuhta 2015, 163-164.)

Laatukulttuurin perustana on oikeanlaiset ihmiset, jotka ovat innostuneet laadusta. Jos
intohimo puuttuu, merkittavia tuloksia ei saada aikaan, vaikka kaikki muu laatujohtami-
sessa olisi hyvalla mallilla. Koko henkiléstdon vastuuttaminen, seka mukaan ottaminen laa-
dun kehittdmiseen on erittain vaativa tehtava. Laadusta tulisi tehda yrityksessa iso asia ja
sita tulisi kehittaa tinkimattomasti. (Alahuhta 2015, 165-167.)

Olennaista on myds nahda yrityksen oman osaamisen puutteet. Yrityksen liiketoimin-
nassa voi olla kohtia, joita yrityksen omat tyontekijat eivat kykene nakemaan. Yrityksen
yksi keskeisimmisté kysymyksista on se, mité tulee pystya tekemaéan itse ja mitka asiat tai
palvelut tulee ostaa ulkoa. Laatupoikkeamat eivét aina synny valttamatta omassa yrityk-
sessd vaan yhteistybkumppanin tai sen alihankkijan puolella. Riskina on se, ettd ongelma
ehtii levita laajalle ennen kuin siihen ehditdan reagoida. Vahinkojen suuruus voi nain ollen
korostua. Yrityksella on tuotteidensa laadusta asiakkaalleen kokonaisvastuu myos niilté
osin mité se ei itse tee. (Alahuhta 2015, 168.)
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HUS-Kiinteistot Oy:ssé yhtion toiminnan tuloksellisuutta arvioidaan ja ohjataan Balanced
ScoreCard mittariston avulla. Yhtiossa kaytossa olevassa johtamisjarjestelméassa on luotu
tasapainoinen mittaristo HUS:n strategiasta johtaen. Johtamisjarjestelman tavoitteet, toi-
menpiteet ja mittarit jakautuvat neljaan nakoékulmaan: asiakas-, talous-, prosessi- ja henki-
[6stonakokulmiin. (HUS-Kiinteistét Oy 2018.)

Organisaation turvallisuutta ja sen kehittymisté tulisi seurata jatkuvasti. Johdon tulee olla
tietoinen muun muassa riskeista ja sattuneista tapaturmista, rikoksista, vahinkotilanteista,
ja onnettomuuksista. Ylemman johdon on tarvittaessa ryhdyttava toimiin tapaturmien, va-
hinkojen ja onnettomuuksien estamiseksi. Tata velvoittaa lainsdadanto. (Aapio ym. 2007,
115))

Taulukko 2. Esimerkki Balances ScoreCard mittarista (mukaillen Aapio ym. 2007,
116)

NAKOKULMA MITTAUKSEN KOHDE MITTARI TAVOITE
Talous - Turvallisuusjarjestelyiden |- Budjetti - Budjetti ei ylity
kustannukset - Menetykset - Menetyksia
- Vahinkojen, tapaturmien, |euroissa / vuosi |edellisvuotta
sairauspoissaolojen vahemman

aiheuttamat menetykset

Prosessien - Poikkeamat - Maara / vuosi |- Ei poikkeamia
tehokkuus - Lahelta piti tilanteet - Lahelta piti tapaukset

raportoidaan
Asiakkaat ja - Asiakastyytyvaisyys - Keskiarvo - Vahintdan 3.8
sidosryhmit - Imagokyselyt (asteikko 1-5)
Henkil6sto ja - Tapaturmat - Maéara / vuosi |- Nolla tapaturmaa
osaaminen - Tapaturma poissaolot - Sairauspoissaoloja alle

- Ammattitaudit 3 % tyotunneista
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4 Toimialan ja toimeksiantajan esittely

Yksityista turvallisuusalaa pidetaan toimialana erittain monimuotoisena. Yksityinen turvalli-
suusala jaotellaan vartioimisliike-, jarjestyksenvalvoja-, turvatarkastus- ja turvasuojaustoi-
mintaan. Toimiala muodostuu my®6s monista muista palveluista ja tuotteista. Erilaiset tur-
vallisuusasiantuntija- ja koulutuspalvelut seka turvallisuusteknologiaa ja -jarjestelmia tuot-

tavat toimijat lukeutuvat muun muassa naihin palveluihin. (Poliisi 2017.)

Suomalaisen turvallisuusalan vahvuuksina liiketoiminnan kannalta pidetaéan riippumatto-
muutta, korkeaa moraalia, hyvaa lainsdadannon ja lakien noudattamista myds kaytan-
ndssa, korruptoitumatonta viranomaisverkostoa, luottamusta viranomaisiin seka korkeata-

soista yrittajyytta ja koulutusverkostoa (Heikkila ym. 2010, 8).

HUS-Kiinteistdt Oy:n turvapalvelut-yksikdn tuottamaa turvallisuus palvelutoimintaa saate-
lee laki yksityisista turvallisuuspalveluista (1085/2015), sek& Sisaministerion asetukset
(1121/2010) ja (875/2016).

4.1 Yksityinen turvallisuusala

Tilastokeskuksen (STAT 2007) toimialakatsauksen mukaan yksityinen turvallisuusala on
ollut kasvussa vuodesta 2000 alkaen. Turvallisuusalan yritysten suhdanne- ja toimialara-
portin mukaan ala tydllisti noin 12 000 - 13 000 henkeé vuonna 2007. Nykyaan yksityinen
turvallisuusala ty6llistaa noin 16 000 henkiltéa (ESS 2017). Teknologian tutkimuskeskuk-
sen VTT mukaan (Heikkila ym. 2010, 6) turvallisuusalan asiakkaat voidaan jakaa kolmeen
paasegmenttiin, joita ovat: kauppa ja teollisuus, julkinen sektori, seka kiinteisto- ja kulutta-
jamarkkinat. Suomessa turvallisuusjarjestelmia ja vartiointipalveluita tarjoavien yritysten
keskeisia asiakassegmentteja ovat teollisuus, kauppa, finanssi- ja rahoitusala seka julki-
nen sektori (tulli, rajavalvontalaitokset, ilmailuviranomaiset, pelastusviranomaiset). Turva-
alan asiakkaita ovat myds terminaali-, jakelu- ja logistiikkakeskusoperaattorit seka kiinteis-

toyhtiot.

Sisaministerio tekeman tulevaisuus selvityksen mukaan yksityisen turvallisuusalan rooli
on kasvanut vuosikymmenen 2000-2010 aikana. Selvityksen mukaan yksityisen turvalli-
suusalan panos kansalaisten koetun kokonaisturvallisuuden tunteelle on kasvanut 2000-
luvun loppupuolella huomattavasti. 2000-luvun lopulla Suomessa oli enemman vartijoita
kuin poliiseja. Toimialalla katsotaan olevan selkea yhteys poliisin yleisen jarjestyksen ja
turvallisuuden yllapitotyéhon, ja se on siten poliisin tarke& yhteistydkumppani. (SM 2009,
17.)
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Yksityinen turvallisuusala laajeni vuoden 2003 voimaan tulleen jarjestyslain my6ta yleisille
alueille, joita poliisi on normaalisti valvonut. Kyseinen laki antoi mahdollisuuden vastaanot-
taa toimeksiantoja jarjestyksen ja turvallisuuden yllapitamiseksi kauppakeskuksissa, lii-
kenneasemilla ja joukkoliikenteen kulkuneuvoissa poliisin apuna. (Aho 2006, 1.) Vuonna
2017 voimaan tullut lakiuudistus yksityisista turvallisuuspalveluista (1085/2015) maarittaa
3 luvun 28 § mukaan poliisin seka rajavartiolaitoksen avustamisesta jarjestyksen ja turval-

lisuuden yllapitamisesta yleisilla alueilla.

Laissa yksityisista turvallisuuspalveluista (1085/2015) 1. luvun 2 § maaritellaén ne varti-

jan, seka jarjestyksenvalvojan tehtavat mitka kuuluvat yksityisen turvallisuusalan piiriin.

Tehtavat ovat:

- Myymalatarkkailu

- Henkivartija

- Arvokuljetus

- Jarjestyksenvalvoja
- Turvasuojaaja

- Vartiointi.

Myymalatarkkailulla tarkoitetaan tehtdvaa, jossa vartioidaan myymalassa myytavaa
omaisuutta. Henkivartijatehtavalla tarkoitetaan vartioimistehtavaa, jossa suojataan tietyn
henkilon koskemattomuutta. Arvokuljetus tehtavalla vartioimistehtavaa, jossa vartioidaan
kuljetettavana olevaa arvo-omaisuutta. Jarjestyksenvalvonta tehtavalla jarjestyksen ja
turvallisuuden yllapitamista seka rikosten ja onnettomuuksien estamista jarjestyksenvalvo-
jan toimialueella. Turvasuojaustehtavalla rakenteellisen suojauksen tai sdhkoisen val-
vontajarjestelmien suunnittelemista, asentamista, korjaamista tai muuttamista sek& mui-
den turvallisuusjarjestelyjen suunnittelemista. Vartioimistehtavalla omaisuuden vartioi-
mista, henkilén koskemattomuuden suojaamista seka vartioimiskohteeseen tai toimeksi-
antajaan kohdistuneen rikoksen paljastamista. Lain (1085/2015) 2. luvun 5 § mukaan var-
tioimisliiketoiminnassa ei saa ottaa vastaan toimeksiantoa, joka sisaltaa sitoumuksen ylla-

pitaa yleista jarjestysta ja turvallisuutta.

HUS-Kiinteistdt Oy turvapalveluyksikko toteuttaa vartiointipalveluita henkivartija-, arvokul-
jetus-, turvasuojaus- seka vartioimistehtavilla. Myymalatarkkailu seka jarjestyksenvalvon-

tatehtavat eivat kuulu tuotettavien palveluiden piiriin.

Nordic Growth yrityksen katsauksen (Hietalahti 10.4.2017) mukaan vuonna 2013 yksityi-
sen turvallisuusalan lilkkevaihto oli noin 580 miljoonaa euroa, joista yleisen vartioinnin
osuus oli 56 %, arvokuljetusten 10 %, kamera- ja etdvalvonnan 5 % seka teknologiaan ja

laitteisiin liittyvien palveluiden osuus 26 %.
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HUS-Kiinteistot Oy turvapalveluyksikko tuottaa palveluita kaikilta mainituilta alueilta. Varti-
ointitehtavien tarkoituksena on ennaltaehkaisy ja nopea héirittilanteeseen puuttuminen.
Vartiointitydssa kaytetdan apuna kamera- ja etavalvontaa, seka teknologisia ratkaisuja

joita ovat erilaiset rikosilmoitin- seka kulunvalvontajarjestelmat.

Yksityinen turvallisuusala 2013
Liikevaihto 580 milj €

60% 56%
50%

40 %

26%

30%

- Liikevaihdosta

20%

%

10%

- " =

10%

0%

Yleinen vartiointi Teknologiaan ja Arvokuljetus Kamera- ja
laitteisiin liittyvat etavalvonta
palvelut

Jakauma eri turvallisuuspalveluiden kesken

Kuvio 10. Yksityisen turvallisuusalan liikevaihdon rakenne vuonna 2013 (mukaillen Hieta-
lahti 10.4.2017)

Tilastokeskuksen (2017) mukaan vuoden 2015 ja 2016 valilla turvallisuus-, vartiointi- ja et-
sivapalvelut kasvoivat 17 %. Vuoden 2016 ja 2017 valilla kasvu oli 2,6 %. Vuodesta 2013
asti yksityisen turvallisuusalan liikevaihto on kasvanut 120 miljoonaa euroa ollen koko-

naisarvoltaan vuonna 2017 noin 700 miljoonaa euroa.

Turvallisuusalan kehitykseen ja kasvuun tulevat tulevaisuudessa vaikuttamaan eri tekno-
logiset ratkaisut jotka tulevat yleistymaan seka eri globalisaation lieveilmiot. Nordic Growth
(Hietalahti 10.4.2017) toimialakatsauksen mukaan tulevaisuudessa on yha helpompi hoi-
taa vartiointia keskitetysta valvomosta, josta on varmistetut yhteydet kameroihin, lukkoi-
hin, palohalyttimiin ja muihin kiinteiston laitteisiin. Pilvipalvelut seka esineiden internet tu-
levat mullistamaan alaa. Globalisaatio seka maailman poliittinen tilanne vaikuttavat myos
yksityisen turvallisuusalan kasvuun. Meilla Suomessa on kokemusta poliittisen tilanteen
vaikutuksesta vuodelta 2015 jolloin maahamme saapui 32 476 turvapaikanhakijaa (SM
2017a). Kerttula mainitsee (2010, 40) vaitoskirjassaan, etté terrorismin uhka voi vaikuttaa
yksityisten turvallisuuspalveluiden kysyntédén valillisesti, jonka johdosta hallitukset voivat
asettaa organisaatioille turvallisuusstandardeja ja joiden tayttamiseksi niiden on turvaudut-

tava yksityisiin turvallisuuspalveluihin.
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4.2 Toimeksiantaja

HUS-Kiinteistdt Oy on perustettu vuonna 1990. Sen kotipaikka on Helsinki ja toimia-

lana kiinteistohallinto. Yhti6 tuottaa myos turvallisuuspalveluita. Kiinteistohallintoala pitaa
siséllaan erilaisten taloudellisten, toiminnallisten, tietohallinnollisten, juridisten, sek& henki-
I6stohallinnollisten asioiden hoitamista. HUS-Kiinteistot Oy vastaa siita, etta paivittaiset ru-
tiinit toimivat ja etté yhtioé on visionsa mukainen - sairaalakiinteisténpidon paras yhteistyo-
kumppani. (HUS-Kiinteistot Oy 2017.)

HUS-Kiinteistdt Oy on Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiirin (HUS—kuntayhtymé) ko-
konaan omistama tytaryhtié. Yhtio tuottaa ja ostaa omistajansa tarpeiden mukaisia eri-
koisosaamista vaativia palveluita. Palveluiden tuottamisessa, ostamisessa ja yhteistyo-
kumppaneiden valinnassa korostuu omistajalle, asiakkaille ja ympaéristolle saavutettava
kokonaishydty. (HUS-Kiinteistot Oy 2017.)

Yhtion toimintoja ovat:

- rakennuttaminen
- Kiinteistdjen hoito ja kunnossapito
- turvallisuus- ja asuntopalvelut.

Toiminta-alueena on:

Lansi-Uudenmaan sairaanhoitoalue
Lohjan sairaanhoitoalue

Hyvink&&n sairaanhoitoalue
Porvoon sairaanhoitoalue

- HYKS:n sairaanhoitoalue.

Yhtion strategiset paamaarat ovat:

palveluun tyytyvaiset asiakkaat, sek& omistaja
sairaalatoiminnan hairiottomyys
kilpailukykyiset palveluprosessit
vetovoimainen tyopaikka.

Mantsdia
Hyvinkis Lapiion
Korkddta
Jarvenpdd Lovisa
Nurmigev Pomainen
= Vi Yuw\.h'(m. Bonies
Vortsa
Espoo
i
.. Holginki
S Kauniainee
Inkoo '

Hanko

Kuvio 11. HUS — Sairaanhoitoalueet (HUS 2017)
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Yhtion visiona on toimia sairaalakiinteistonpidon parhaana ja kilpailukykyisené yhteistyo-
kumppanina, tuottaen asiakkaiden tarvitsemat kiinteistpalvelut. Maan johtavana sairaala-
kiinteistdpalvelujen tuottajana HUS-Kiinteistot Oy toimii asiakaskeskeisesti, kilpailukykyi-
sesti, kustannustehokkaasti ja ymparistovastuullisesti seka kehittaa pitkajanteisesti henki-

|6stdaan ja toimintaansa. (HUS-Kiinteistot 2017.)

HUS-Kiinteistdjen turvapalveluyksikkd tarjoaa palveluita (Kaarla 25.7.2017) seuraavilta eri
turvallisuuden alueilta:

- vartiointi

- arvokuljetus

- henkil6turvallisuus

- kulunvalvonta

- paloturvallisuus

- pyséakadinninvalvonta

- henkilokorttien toteutus

- turvallisuusasiantuntija palvelut.

Turvapalveluyksikko vastaa keskitetysti HUS:n sairaaloiden turvallisuuteen liittyvista tehta-
vista. Kiinteist6-HYKS Oy:n turvallisuustoiminta alkoi vuonna 1998, kun Hyksin turvakes-
kuksen henkilosto siirtyi yhtiodn. Turvapalvelut siirtyi myéhemmin HUS-Kiinteistot Oy:60n.
Yhtid on ollut mukana kehittdmassa suomalaista sairaalaturvallisuutta erittiin laaja-alai-
sesti vuosikymmenten ajan. (HUS-Kiinteist6ét 2017, 39.)

Yksikon liikevaihto vuonna 2016 oli 7,7 miljoonaa euroa, josta turvapalveluiden osuus oli
55 % ja pysakointipalveluiden osuus 45 %. Turvapalvelut-yksikkd jarjestaa turvallisuus-
koulutuksia sairaalan henkilokunnalle seka ulkopuolisille toimijoille. Nait& koulutuksia ovat
paloturvallisuus-, henkildturvallisuus- seka fyysinen irtautuminen vékivaltatilanteestakoulu-
tukset. Vuonna 2016 jarjestettyja koulutuksia oli yhteensa 129 kpl. Sairaala-alueen sisai-
seen turvallisuuteen liittyvien koulutuksien ohella yksikko laati kotisairaanhoitoon turvalli-
suusohjeistuksen joka vastaa kasvaneisiin riskeihin kotisairaanhoidon parissa tyéskente-
leville. Erilaisia vartiointi tehtavia oli vuonna 2016 yhteensa 4400 kpl. Asiakastyytyvaisyys
turvapalveluita kohtaan vuonna 2016 oli 4,20, asteikolla 1-5. Ohjausmittarina yksikko kéayt-
taa Balanced ScoreCard jarjestelméaa. (HUS-Kiinteistot 2016, 18-19.)

Yksikon tehtdvana on turvallisuusasioiden ohella kehittdd my6s sairaalapysakaintiin liitty-
vid kokonaisuuksia. Talla hetkella kehitysprosesseina ovat sahkoautoilun ymparille liittyvat
kokonaisuudet sekd mobiili, ja internetmaksamisen kehittdminen. Meneilladn on myos
laaja turvakeskuksen remontti. Turvakeskus on koko turvapalveluiden toiminnankeskus.
Remontin valmistumisen jalkeen turvakeskukseen keskittyy kaikki turvallisuuteen liittyvat

palvelut, joka helpottaa asiakaskontaktia merkittavasti. (Korhonen 14.11.2017.)
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5 Projektin suunnittelu ja toteutus

Opinnaytety6n idea tuli tydpaikkani l[&hiesimieheltd seka yksikon paallikon tahtotilasta
saada ohjeistusprosessi valmiiksi laatukasikirjan myo6ta. Laatukasikirjan tuottamisprosessi
aloitettiin esivalmisteluilla heindkuussa 2017. Alussa kartoitettiin nykytila sek& asetettiin
projektin tavoitteet. Turvakeskus oli menossa kokonaisvaltaiseen remonttiin syksylla 2017,
joka asetti myds kriteereita laatukasikirjaa kohtaan. Laatukasikirja valmistuisi reilusti aiem-

min ennen, kuin uusi turvakeskus olisi toimintavalmiina kesa-syksy 2018.

Alkupalaverissa Kaarlan kanssa tehtiin karkea aikataulu projektille. Tiedossa oli, etta pro-
jekti alkaa kunnolla vasta lokakuun alussa, kun kaikki projektiin liittyvat henkilot ovat pa-

lanneet vuosilomiltaan. Opinnaytetydn olisi tarkoitus valmistua maaliskuussa 2018.

Haastattelun jalkeen asetimme projektin, jonka tavoitteena on saada kayttévalmis laatuka-
sikirja yrityksen paivittaiseen kayttoon. Esiselvittelyssa kavi ilmi, etta yrityksella ei ole tois-
taiseksi aikomusta sertifioida yritystoimintaa, mutta laatukasikirjan valmistuminen helpot-
taisi taman prosessin aloittamista mydhemmin. Selvittelyssa ilmeni myos, etta erilaista
materiaalia on valtavasti, mutta ei virallista laatukasikirjaa. Aineisto oli padosin vanhaa tai

todella vanhaa, ja tasta tietomaarasta tuli suodattaa kelvollinen materiaali laatukasikirjaan.

VK 28 - 2017 Projektin
kdynnistaminen

VK 40 - 2017 Rakentamisvaihe
alkaa

VK 40 - 48 - 2017 Haastattelut
suoritettu

VK 11 - 2018 Laatukasikirjan
valianalysointi

palauttaminen

Kuvio 12. Projektin aikataulu

Tarkoituksena oli laatia laadullinen runko laatukasikirjan myota niin, etté laatukasikirjaa
voidaan tulevaisuudessa paivittaa helposti esimerkiksi eri projektien valmistumisen myota.
Tassa tapauksessa turvakeskuksen remontin jalkeen, jolloin turvakeskus kokoaa yhteen

eri palveluita aiempaa laajemmin.
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5.1 Menetelmien valinta

Tutkimusongelma seka tutkimuskysymykset ratkaistaan tiedolla, joka on tuotettu keratysta
aineistosta. Aineiston avulla pyritéén etsimaén ratkaisu tutkimusongelmaan. Tutkimusote

vaikuttaa aineistonkeruumenetelmiin. (Kananen 2015, 65.)

) . Analyysimentelmat . Johtopaatokset
i ol ‘. .

| *Dokumentit

aadullinen Sisaltéanalyysi

tutkimus +Havainnointi *Mallintaminen
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% } telut
3 'mg(?rfglz"s"en _— -Suorat jakaumat
@ S » “Kyse «Ristiintaulukointi
o > ; e
2 (kvantitatiivnen) «Tilastot «Korrelaatio
% *Regressioanalyysi
[V}

\ / e T

| Ratkaisu |

Kuvio 13. Tutkimusongelman ratkaisun menetelmat (mukaillen Kananen 2015, 65)

Opinnaytety0 toteutettiin toiminnallisen menetelmén mukaan, jossa kaytettiin kvalitatiivista
tutkimusta. Tassa opinndytetydssa aineistonkeruu menetelmina kaytettiin erilaisia doku-
mentteja seka haastatteluita.

Dokumentit

Erilaisilla dokumenteilla tarkoitetaan ilmidon liittyvia teksteja. Naiden avulla haetaan ratkai-

sua tutkimusongelmaan. (Kananen 2015, 81.)

Erilaiset verkkodokumentit (Kananen 2015, 77):

- Muistiinpanot

- Sahkopostit

- Verkkosivut

- Videot, aanitteet, valokuvat.

Fyysiset dokumentit:
- Kirjat
- Muistiot
- Paivékirjat
- Kirjeet
- Vuosikertomukset
- Tutkimukset
- Raportit ja tilastot.

30



Verkkosivut viestivat yrityksen toiminnasta ulkoisille sidosryhmille. Usein juuri verkkosi-
vuilla kerrotaan yrityksen liiketoimintaperiaatteet. Tutkimuskohteen verkkosivuihin tutustu-
malla saadaan nopeasti ja helposti kokonaiskasitys tutkimuskohteesta. Tutkittavan yrityk-
sen talousraportit seka vuosikertomukset antavat kokonaiskuvan yrityksen toiminnasta.
Vuosiraportit on kirjoitettu helppotajuisesti suurelle yleisélle. Talousraportit ovat vaikeam-
min tulkittavia ja niiden lukeminen vaativat ammattitaitoa. Ongelmaan liittyvan aineiston
keruuna toimii erittain hyvin sekundaariaineisto, jonka avulla paastaan helposti kiinni koh-
deyrityksen toimintaan. Sekund&ariaineistoa ovat erilaiset prosessikuvaukset, organisaa-

tiokartat ja toimenkuvat sekd kokousmuistiot. (Kananen 2015, 77.)

Haastattelu

Haastattelu on hyvin joustava menetelma ja se sopii moniin erilaisiin tutkimustarkoituksiin.
Haastattelussa ollaan suoraan kielellisessé vuorovaikutuksessa tutkittavan kanssa, taméa
tilanne luo mahdollisuuden suunnata tiedonhankintaa itse tilanteessa. Tama mahdollistaa
my0s taustalla olevien motiivien selvittdmisen. Haastattelu seké kyselylomake ovat tietoi-
suuden ja ajattelun sisaltdihin kohdistuvia menetelmia. Kyselylomaketta kaytetaan sen
helppouden johdosta enemman ei tieteellisiin tarkoituksiin kuin haastattelua (Hirsijarvi &
Hurme 2008, 34 -35).

Haastattelumenetelmaa pohdittaessa on haastateltavalle annettava mahdollisuus tuoda
esille asioita, jotka koskettavan hantd. Haastattelun avulla pyritaan tavoittelemaan syven-

tavia vastauksia. (Hirsijarvi & Hurme 2008, 35.)

Silloin, kun haastattelua kaytetaan aineiston tuottamiseen, tuloksena on usein laaja ja mo-
niaineksinen tekstimassa. Aineistonkeruuvaiheesta analyysiin siirtymisen kynnys onkin
laadullisessa haastattelututkimuksessa usein korkea. Taman johdosta aineiston keruu, sii-
hen tutustuminen ja alustavien analyysien tekeminen tulee aloittaa keskendén samanai-
kaisesti seka varhain. Aineiston kokoaminen ja aineiston kasittely kietoutuvat tiiviimmin
toisiinsa kvalitatiivisessa kuin kvantitatiivisessa tutkimuksessa. Kuviossa 14 esitelldan laa-
dullisen haastattelututkimusprosessin eteneminen tutkimusongelman asettamisesta rapor-

tointiin. (Hyvérinen ym. 2014, 11.)
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1. Tutkimusongelman
asettaminen ja
tutkimuskysymysten
tarkentaminen

7. Teoreettinen dialogi,

uudelleen hahmottaminen, 2. Aineiston
kaytannon vaikutukset, keruutavan valinta,
jatkotutkimustarpeen aineiston keruu
identifiointi
6. Tulosten koonti, tulkinta, 3. Aineistoon
koettelu suhteessa tutustuminen,
aineistoon ja sen jarjestaminen,
ulkopuolelle rajaaminen

5. Aineiston analyysi,
teemojen / ilmiiden
vertailu, tulkintasaannén
muodostaminen

4. Aineiston luokittelu,
teemojen / ilmididen
|6ytaminen

Kuvio 14. Analyysin vaiheet (mukaillen Hyvarinen ym. 2014, 12)

Haastattelumuodot erotellaan sen mukaan, miten strukturoitu ja miten muodollinen haas-
tattelutilanne on. Eri haastattelumuotoja ovat (KAMK):

- Strukturoitu haastattelu

- Puolistrukturoitu haastattelu — teemahaastattelu
- Avoin haastattelu

- Syvahaastattelu

Tassa opinnaytetydssa on kaytetty strukturoitua seka avointa haastattelua aineistonkeruu

menetelmina.

Strukturoitu haastattelu (lomakehaastattelu) sopii kaytettavaksi yhtenaiselle ryhmalle ja
kun haastateltavia on useita. Haastattelu on etukateen jasennelty. Haastattelijalla on lo-
make, jossa on valmiit kysymykset ja jotka esitetdén kaikille haastateltaville samalla ta-
valla ja samassa jarjestyksessa. Kyseisella menetelmalla saatu tieto on vertailukelpoista,

tietojenkasittely on nopeaa.
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Avoin haastattelu on vapaamuotoinen haastattelu, joka muistuttaa tavallista keskustelua.
Avoin haastattelu on tietysté aihepiiristd. Avoimessa haastattelussa haastattelija ei ohjaile
keskustelua vaan aiheen muutos tulee haastateltavalta itseltdan. Silloin kun haastatelta-
vien kokemukset vaihtelevat seka selville halutaan saada asioita, jotka ovat heikosti tie-
dostettuja tai tutkimusaihe on arkaluontoinen, sopii avoin haastattelu menetelmaksi.
Haastattelun avulla pyritdan saamaan kokoon sellainen aineisto, jonka avulla voidaan
tehda tutkittavaa ilmiota koskevia paatelmia luotettavasti. Tutkijan tulee suunnitteluvai-
heessa paattaa, millaisia paatelmia han aineistostaan aikoo tehda. (Hirsijarvi & Hurme
2008, 66.)
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5.2 Riskinhallinta

Riskienhallinta on varautumista odottamattomiin tilanteisiin. Projektinhallinta on epavar-
muuden ja vaihtelevien olosuhteiden hallintaa. Riskienhallinnan tehtdvané on vahentaa
tatd epavarmuutta. Mitattomilté tuntuvat potentiaaliset ongelmat voivat kuitenkin kumuloi-
tuessaan johtaa merkittaviin lisdkustannuksiin ja aikataulujen ylityksiin. Riski toteutuu ta-

vallisesti lukuisista tekijdista koostuvan tapahtumaketjun summana (Ruuska 2012, 248).

Riskienhallinta perustuu menetelmaan, jolla voidaan todeta, etta ongelma-alueet ja projek-
tiin kohdistuvat riskit on tunnistettu ja tarvittaviin toimenpiteisiin riskien eliminoimiseksi tai
vaikutusten minimoimiseksi on ryhdytty. Riskienhallinta koostuu seuraavista osatehtavista
(Ruuska 2012, 248):

- Riskien analysointi

- Riskilistan laatiminen

- Toimenpiteistd sopiminen

- Seuranta ja riskilistan yllapito.

Ongelma-alueiden ja riskien tunnistaminen oli erittain tarkea asia. Opinnaytetyon tekemi-
nen ajoittuu ajankohtaan, jossa molemmilla lukukausilla (syksy 2017 / kevat 2018) oli me-
neilld&n kuusi muuta liikketalouden opintojen kurssia yhtaaikaisesti, eli yhteensa 12 eri
kurssia. Naiden lisdksi vastuualueina oli my6s tutor-toiminnassa lasna oleminen seka

opiskelijakuntatoiminnassa vaikuttaminen edustajistoryhman jasenena.

Opinnaytetydn tekeminen aloitettiin opintojen puolivalissé toimeksiantajan tarpeesta sekéa
kansainvalisesta suuntautumisharjoittelusta johtuen, joka ajoittuu opintojen loppuvaihee-
seen. Alla olevaan riskitaulukkoon on nimetty tunnistettu riski, sen todennakdisyys seka
vaikutus—toimenpide analyysi. Riskienhallinta on kayty lapi my®s opinnaytetydohjaajan

seka tyopaikan lahiesimiehen kanssa.

34



Taulukko 3. Riskienhallintataulukko

TODENNAKOISYYS
0 ei tod.ndk VAIKUTUS / TOIMENPITEET
5 erittdin tod.nak
Toimeksiantaja Laatukasikirja on merkitty strategisiin
peruuttaa 0 tavoitteisiin ja se on yksi tarkeimmista
toimeksiannon asioista jotka tulee saada kayttéon

Materiaali on vanhaa jonka johdosta
tiedonhankintamenetelména korostuu
kasvokkain kaytavat haastattelut, seka

sahkdpostitse kaytava tiedonvaihto

Saatavilla olevasta
materiaalista ei ole 4
tarpeeksi hyotya

Ennalta tehty realistinen aikataulutus

Ty0 ei etene kaynnissa olevien kurssien, seka
paallekkaisten 3 opinnadytetydprojektin osalta auttaa
kurssien takia paljon, mutta ennalta arvaamattomaan

vasymykseen ei voi tdysin varautua

Tyo6n aikataulu Aikataulutus on ollut alusta asti selva eika
tiukkenee yllattaen siihen ole luvassa muutoksia toistaiseksi

Hyvin epatodennékdista, mutta

Ohjaava opettaja mahdollista. Mikali nain kavisi tulisi kaikki
vaihtuu kesken 3 ohjaus hetket kdyda lapi uudestaan.
projektin Kokonaisuudessaan yksi suurimmista

ty6ta hankaloittavista asioista

Alkupalaverissa tehty
toimeksiannonluonne ei voi muuttua
2 hirveasti projektin aikana, koska
suuntaviivat ja tavoitteet on luotu. Naiden
pohjalta projekti tulee saattaa valmiiksi

Toimeksiannon
luonne muuttuu
merkittavasti
projektin aikana

Lahes kaikki mika liittyy sosiaali- ja
terveyspalvelu uudistukseen ovat
kansalaisen nakokulmasta mahdollisia.
Mikali ndin kavisi pystyy tdman projektin

2 tuloksena laadittua laatukasikirjaa
muuttamaan ja muokkaamaan hyvin
vaivattomasti jatkossa. Laatustandardit
estavat / rajoittavat laatukasikirjan
epamaaraista rakennetta

Sote uudistus
"pakottaa” luomaan
laatukasikirjan tai
muun laadullisen
ohjeistuksen taysin
eri menetelmin

Tahan opinnaytetyohaon liittyvat suurimmat riskit olivat laatukasikirjaan liittyvan olemassa
olevan materiaalin kayttokelvottomuus, muiden meneilla&n olevien kurssien suorittami-
sesta aiheutuva vasymys seké& ohjaavan opettajan vaihtuminen kesken projektin. Heina-

kuussa tehdyn projektin esiselvityksen myota oli selvaa, ettd syys- seka kevatlukukaudella
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kaikki voimavarat tulisi keskittda taysipainoisesti koulunkayntiin ja vapaa-ajan menoja tu-
lisi karsia suuresti. Omaa henkildkohtaista jaksamista tulisi tarkkailla herkemmin seka

muuttuneista tilanteista tulisi ilmoittaa valittomasti ohjaavalle opettajalle.

Kirjallisen materiaalin luotettavuutta voitiin vahvistaa haastatteluilla, joilla pyrittin saamaan
tarkempaa seké ajankohtaisempaa tietoa eri aihealueista. Esimerkiksi pysakdintipalvelui-
den kokonaiskuvaus vaati paljon paivitettya tietoa, joka saatiin keréattya haastattelumene-
telmalla. Jos tata riskia ei olisi tunnistettu jo heti projektin alussa, olisi se vaikuttanut aika-

taulullisesti erittain paljon koko tyéhon.

Kolmas merkittavin tunnistettu riski liittyi ohjaavan opettajan vaihtumiseen kesken projek-
tin. Tama olisi ollut merkittava ja erittain harmillinen kdanne koko opinnaytetytprojektille.
Alussa kaytava kokonaisvaltainen tavoitekeskustelu olisi jouduttu jarjestamé&én uudestaan
seka kaikki valivaiheet olisi jouduttu kertaamaan. Liséksi opiskelijan seka opettajan néke-
mykset olisivat voineet olla aivan erilaisia opettajan vaihtuessa, mika olisi vaikuttanut suu-
resti tyon etenemiseen aikataulussa. Tahan riskiin seka sen hallintaan liittyen pidettiin
koko projektin ajan paivitettya aikataulua tehdyista tyon vaiheista seka tavoiteluetteloa,

jota paivitettiin valittémasti tietyn vaiheen valmistuttua.
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5.3 Rakentamisvaihe

Itse tyon rakentamisvaihe alkoi lokakuun alussa sovitun mukaisesti. Rakentamisvaiheen
alussa kadvimme opinnaytetyonohjaajan kanssa lapi tyon laajemman maarittelyn seké pro-
jektin suunnittelun. Tapasin saman aiheen tiimoilta myo6s tyopaikkani yksikonpaallikon
seka valvontaesimiehen, joita haastateltiin projektiin liittyen. Sovimme opinnaytetyénoh-
jaajan kanssa niin, etté ensin valmistuu tyon raporttiosuus ja vasta sen jalkeen laatukasi-
kirja, kun kaikki siihen liittyva aineisto on saatu keratyksi eri haastatteluiden ja eri doku-

menttien keruun myo6ta.

1. Esiselvitys
2. Projektin asettaminen

h 4

3. Projektin suunnittelu

3. Toteutus
4. Testaus
5. Kayttoonotto

1. Maarittely
2. Suunnittelu

Paattamisvaihe -> Lopputulos

1. Lopullinen 3. Projektiorganisaation
hyvaksyminen purkaminen

2. Yllapidosta sopiminen 4. Projektin paattaminen

Kuvio 15. Projektin elinkaari ja vaihejako (mukaillen Ruuska 2012, 34)

Toteutusvaiheen aikana lokakuun lopulla saatiin toive opinnéytetyon toimeksiantajalta,
ettd laatukasikirjasta tulisi olla siséllysluettelo versio valmiina joulukuun 15 paivaan men-
nessa. Raporttiosuuden tekeminen keskeytettiin hetkeksi aikaa ja siséllysluettelo koottiin
valmiiksi. Tama oli suhteellisen haastava osuus, mutta valmistuessaan se antoi erittain
hyvan kokonaiskuvan tydn maarasta, mita itse laatukasikirjan laatimista kohtaan sisaltyy.
Alkuperaisesta suunnitelmasta poiketen, jossa koko laatukasikirja tulisi tuottaa vasta ra-
porttiosuuden jalkeen, oli laatukasikirjan sisallysluettelon tekeminen tassa vaiheessa erit-
tain hyva asia. Laatukasikirjan sisallysluettelo versio nahtiin tavoitteiden mukaisena ja se

hyvaksyttiin sellaisenaan. Sisallysluettelon valmistuminen oli er&énlainen testausvaihe
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jossa Ruuskan mukaan (2012, 39) tarkistetaan, etta jarjestelma tai tuote vastaavat asetet-
tuja vaatimuksia seké toiminnallisesti, etta teknillisesti. Tassé vaiheessa voidaan tehda

my0s tarvittavat korjaukset.

Laatukasikirjan sisallysluettelon hyvaksymisen jalkeen jatkui raporttiosuuden tyéstaminen.
Samanaikaisesti suoritettiin haastattelut seka niiden analysointi aikavalilla 2.10—
15.12.2017. Tasta projektin vaiheesta on lisda alaluvussa 5.4. Kun raporttiosuus oli saatu
viimeistelya vaille valmiiksi, siirryttiin laatukasikirjan tekemiseen aiemmin hyvaksytyn sisal-

lysluettelon pohjalta tammikuussa 2018.

5.4 Haastattelut

Opinnaytety6projektin aloitusvaiheessa tehtiin paatds haastateltavien henkildiden maa-
rasta seka valittiin haastateltavat henkilot. Haastateltaviksi valikoitui lopulta seitseman
henkil6a. Kolme henkilda edusti niin sanottua operatiivista osaa henkildstostd, joiden
haastattelu toteutettiin strukturoidun menetelman mukaan. Haastateltaville henkilGille il-
moitettiin k&ynnissa olevasta projektista heti heinakuussa.

Taulukko 4. Haastattelut

TITTELI PAIVAMAARA HAASTATTELUTYYLI
Turvallisuusvalvoja 1.12.2017 Strukturoitu
Varavuorovastaava 8.11.2017 Strukturoitu
Vuorovastaava 1.12.2017 Strukturoitu
Suunnittelija 14.11.2017 Avoin

Koordinaattori 14.11.2017 Avoin

Valvontaesimies 25.7.2017 Avoin

19.10.2017
Yksikon paallikko 19.10.2017 Avoin

Operatiiviselle henkilostolle 1ahetettiin haastattelukysymykset ennen haastattelua, jotta he
voivat tutustua niihin. Strukturoidun haastattelun avulla pyrittiin saamaan juuri talta ryh-
malta syventavia vastauksia. Lopulta yksi haastatteluvastaus (turvallisuusvalvoja) saapui
sahkopostin vélitykselta. Kaksi muuta haastattelua suoritettiin haastattelemalla henkil6t
matkapuhelimen &&nentallennustydkalua hyddyntéen. Litteroinnin helpottamiseksi jaettiin
haastatteluvastaukset yhdeksi aanitiedostoksi niin, etta jokaisesta kysymyksesta muodos-
tui yksi aanitiedosto. Yhteensé haastatteluista muodostui seitseman eri aanitiedostoa per
haastateltava. Sahkopostilla saapuneet vastaukset olivat hyvin suoria ja lyhyita. Haastat-

telukysymykset ovat nahtavilla liitteessa 2.
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Heindkuussa 2017 valvontaesimiehen kanssa kayty haastattelu suoritettiin avointa haas-
tattelu tyylid kayttden. Tassa haastattelussa pyrittiin selvittamaan se, mita talla opinnayte-
tydprojektilla halutaan saavuttaa ja mika olisi tydn viitekehys. Lokakuussa 2017 suoritettiin
saman aiheen tiimoilta uusi haastattelu, jossa oli talla kertaa mukana myos yksikon paal-
likk6 valvontaesimiehen lisaksi. Talla haastattelulla pyrittiin varmistamaan viitekehys seka
samaan selville eri ilmidita. Marraskuussa 2017 haastateltiin suunnittelija seké koordinaat-
tori heidan tehtavaalueeseensa liittyen. Kaikki avoimen tyylin haastattelut Kirjattiin poik-
keuksellisesti suoraan tietokoneelle. Vastauksia kirjatessa lihavoitiin valittdmasti ne koh-
dat joiden arvioitiin olevan siséllonanalyysia tehdessa merkityksellisempia. T&ma mene-
telma nahtiin hyodyllisemmaksi, kuin aanen tallentaminen ja sen litterointi, joka olisi erit-

tain tyolas projekti.

Haastatteluiden johdosta kertyi suuri maara aineistoa analysoitavaksi. TAssa opinnayte-
tydssa kaytettiin siséllonanalyysi menetelmaa. Sisallonanalyysilla voidaan analysoida do-
kumentteja systemaattisesti seka objektiivisesti. Siséllonanalyysi on sopiva menetelma
myds taysin strukturoimattoman aineiston analyysiin. TallA menetelmalla pyritdén saa-
maan tutkittavasta ilmiésta kuvaus tiivistetyssa ja yleisessd muodossa johtopaatoksen te-
kemista varten (Sarajarvi & Tuomi 2018, 117).

Haastatteluista esille nousseet ilmi6t ryhmittain.

Strukturoitu haastattelu:

- operatiivinen henkilosto ei tieda tarkkaan mitka heidan tydnkuvansa ovat ja mitka
tehtavat kuuluvat esim. poikkeusoloissa kenenkin henkilén vastuulle

- laatukasikirjan avulla tydntekija hahmottaa paremmin yhtién tavoitteet, joka tuo yh-
denmukaisuutta tyon suorittamiseen

- laatukasikirjassa tulee olla maininta eri henkildiden tytehtavien kuvauksista niin,
ettd ne pystytddn hahmottamaan ja sisaistamaan nopeasti

- henkilostolla ei ole kasitysta talla hetkella siitd, mika on laatuodotus ja mita laa-
dulla tarkoitetaan palvelutydssa

- laatukasikirjalla olisi suuri positiivinen vaikutus perehdytysprosessissa

- laatukasikirjalle on suuri tarve.

Avoin haastattelu:

Avointa haastattelutyylia k&ytettiin neljan eri henkilon haastatteluun. Aineiston analysoin-
nissa esille nousi seuraavia asioita: yhtion strategian mukaisesti laatuk&sikirja tulee olla
kaytossa vuoden 2018 aikana, laatukasikirjaan tulee laatia tarkat kuvaukset yhtién eri toi-
minnoista, turvallisuusasiantuntijoiden toiminnankuvaus paivitetaan myéhemmin, eri tuki-
palveluyksikot laativat myos laatukasikirjan, laatukasikirjan puuttuminen koettiin ongelmal-

liseksi.
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Sisallénanalyysin johtopaéatoksena voidaan todeta, etté operatiivisen henkildston tydnsuo-
rittamisen laadukkuuden kannalta, laatukésikirjan olemassaolo parantaisi tydn suorittami-
sen yhtendisyytta merkittavasti seka lisaisi perehdyttdmisessa kaytettavida menetelmia. Li-
saksi henkilosto olisi tietoinen siitda, mika on yhtion tavoite sekd mika on yhtién strategia.
Talla hetkella ongelmaksi koetaan se, etté operatiivinen henkildsto ei tieda, mité heilta tar-
kalleen odotetaan ja miten heidan tyon laatu koetaan valittémasti suoritetun tydtehtavan
jalkeen. Laatukasikirjan avulla pystyttaisiin osoittamaan selkeammin eri henkiléiden vas-
tuualueet. Taman hetkinen epamaaraisyys koetaan ongelmalliseksi. Lisdksi koettiin, etta
tamankaltaisessa yksikdssd, jossa suoritetaan erittiin vastuullista ty6ta, tulee olla selkeat

laadulliset raamit, jotka jokainen tyontekija kykenee sisaistamaan.

5.5 Lopputuloksen esittely ja arviointi

Taman opinnaytetyoprojektin tuloksena valmistui tavoitteiden mukaisesti laatukasikirja
HUS-Kiinteistdt Oy turvapalveluyksikdlle. Aikataulu venyi suunnitellusta tavoittesta yhdella
kuukaudella ja kahdella viikolla. Aikataulu oli mitoitettu omien opintojen mukaisesti. Aika-
taulun venymisella ei ollut vaikutusta toimeksiantajan tavoitteisiin, koska laatukasikirja tuli
olla kayttoonottovalmiudessa vuoden 2018 aikana. Projektin vaiheet on kuvailtu kuviossa
16. Kaikki projektin vaiheet etenivéat suunnitellun mukaisesti, ainoastaan laatukasikirjan
valmistuminen ja raporttiosuuden viimeistely venyivat tavoitellusta aikataulusta. T&hén
vaikutti muiden meneilldén olevien kurssien laajat tehtavakokonaisuudet joiden aikataulu
oli erittain tiukka.

Opinnaytetydprosessi — Toteutunut
aikataulu

|n-mw
PrOJek'tm suunnittelu ja projektin

. Rakentamisvaihe raporttiosuus 2.102017 31.1.2018

. e SN A el el _
. Rakentamisvaihe laatukasikina 112018 304.2018
n Laatukasikifan analysointi 152018 3.5.2018

- Opinnaytetyon viimeistely / valmiin tyon

palautus 452018 15.5.2018

Kuvio 16. Toteutunut aikataulu

40



Haastattelut suoritettiin aikataulun mukaisesti. Haastatteluiden analysoinnin jalkeen seka
raporttiosuuden valmistuttua tavoitetilaan, alettiin laatimaan laatukasikirjaa hyvéaksytyn si-
sallysluettelo version mukaisesti. Tassa vaiheessa huomioitiin tarkasti sisallonanalyysin

avulla ilmenneet seikat.

Laatukasikirjaa laadittaessa havaittiin olemassa olevien dokumenttien osittain vanhettunut
tieto. Erilaisia aineistoja olivat vuosikertomus, intranetin kautta saatava tieto, ohjeistusma-
teriaalit sekd HUS-Kiinteistot historiikki. Tama aiheutti lisaty6ta, vaikka asia oli tunnistettu
riskienhallinnan avulla. Aineiston paivittamiseksi jouduttiin suorittamaan sahkdpostitse ta-
pahtuvaa tiedonvaihtoa. Lopulta aineiston luotettavuus saatiin korjattua ja tyota pystyttiin

jatkamaan.

Laatukasikirjan vali analysointi on suoritettu monivaiheisesti sen valmistuessa niin, etta
operatiivinen henkilokunta on antanut palautteen maaliskuussa 2018 ja yksikon paallikko
seka valvontaesimies 4.1.2018 seka 7.3.2018 ajankohtina. Varavuorovastaavana toiminut
henkild antoi kehitysidean tarkemmista henkildston tehtévien kuvauksista, joka toteutettiin
toiveen mukaisena ja tehtavien kuvauksia laajennettiin yksityiskohtaisemmiksi. Muita kehi-
tysideoita ei palautteiden perusteella tullut. Valmistunut laatukasikirja hyvaksyttiin toimek-

siantajan toimesta toukokuun alussa.

Valmistunut laatukasikirja siséltaa seuraavat kokonaisuudet paaluvuittain:

=

Yrityksen taustatiedot
Organisaatio
Toiminnan perusteet
Toiminnot
Asiakkaat
Henkilosto
Poikkeustilanteet
Vartioinnin paikalliskohteet
Koulutus

. Sopimusmenettelyt

. Tavoitteet

. Raportointi ja dokumentointi

. Kokouskaytannot

. Projektit

©oNoOOkWDN

B R R R
A WNRO

Luvuissa 1-3 kaydaan lapi yrityksen taustatietoja, organisaatiorakennetta seka turvapalve-
luiden toiminnan perusteet. Luvussa 4 on kuvattu yrityksen eri toiminnot. TAman liséksi

luku sisaltda erilaisia ohjeistusmateriaaleja. Luvuissa 5 ja 6 kaydaan lapi asiakas ja henki-
I0st6 asiat. Luku 7 kasittelee erilaisia poikkeustilanteita. Luku 8 sisaltda vartioinnin paikal-

liskohteet. Luvussa 9 kasitellaédn koulutus, rekrytointi sekd perehdytys asioita. Luvussa 10
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kasitellaan sopimusmenetelyita ja luvussa 11 yhtion tavoitteita. Luvuissa 12, 13 ja 14 kasi-
tella&n yhtion raportointi ja kokouskaytanttja seka meneillaan olevia projekteja joissa tur-

vapalvelut-yksikké on mukana.

Paa- seka alalukujen sisaltd on koottu eri dokumenteista, omiin nakemyksiin seka sisal-
I[6nanalyysin paatelmiin perustuen. Alaluvut ovat nahtavissa liitteessa numero yksi. Inter-
netsivuja ja intranettid on kaytetty ainoastaan luvuissa 1, 3 ja alaluvussa 7.9 Veri tai muu

biologinen tapaturma.

Ohjeistusmateriaaleja on hyddynnetty paaluvuissa:

2. Organisaatio
4. Toiminnot

5. Asiakkaat

6. Henkildstod

7. Poikkeustilanteet

9. Koulutus

12. Raportointi ja dokumentointi

Liséksi ohjeistusmateriaaleja hytdynnettiin alaluvuissa: 4.2 Turvapalveluiden tehtavaluoki-
tukset, 4.3 Vartiointi, 4.3.1 Vartijan yleiset ohjeet, 4.3.3 Radioliikenne, 4.3.4 Kohdelyhen-
nykset, 4.3.5 LOyt6- ja potilastavaran kasittelyohje, 6.1 — 6.5 Henkilostbasiat, 9.1 Rekry-
tointi sekd 9.2 Uuden tyontekijan perehdytys.

Omia nakemyksia on hyddynnetty paaluvuissa:

3. Toiminnan perusteet

6. Henkilosto

8. Vartioinnin paikalliskohteet
13. Kokouskaytannot

Taman lisdksi omia ndkemyksia on hyddynnetty alalukujen kohdissa: 4.3 Vartiointi, 4.3.2
Maaraaikaistehtavat HUS-Turvapalvelut-yksikdssa, 4.3.3 Radioliikenne, 4.3.4 Kohde-
lyhennykset, 4.5 Turvallisuustekniikka, 4.5.1 Kameravalvonta, 4.5.2 Kulunvalvonta, 9.1

Rekrytointi, 9.3 Voimankayttokoulutus sekd 10.3 Vuorovastaavan rooli.

Seuraavat alalukujen kohdat on kerétty taysin avoimen haastattelu menetelman kautta:
4.1- 4.1.5 Turvakeskuksen toimiston palvelut seka 4.4 — 4.4.9 Pysakointi. Lisaksi sisal-
[6nanalyysin paatelmid on hyddynnetty alaluvussa 4.5.4 Kaytdssa oleva jarjestelma ja

paaluvuissa: 6. Henkilostd, 10. Sopimusmenettelyt, 11. Tavoitteet sekd 14. Projektit.
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Lopputuloksen kehitys- ja yllapitotarpeina ndhdaan seuraavat asiat:
- turvallisuusasiantuntijoiden toiminnan kuvaus
- toimistopalveluiden laadun maarittaminen
- laatukasikirjan jatkuva saannéllinen paivittaminen

- henkiléston mukaan ottaminen laadun maarittamiseen.

Turvakeskuksen remontin valmistuessa turvallisuusasiantuntijoiden toimipiste sijoittuu uu-
teen turvakeskukseen. Turvakeskus valmistuessaan kattaa eri palvelut yhteen, jonka joh-
dosta myds turvallisuusasiantuntijoiden toiminnankuvaus tulee paivittaa laatukasikirjaan.
Toimintojen vakiintuessa muutostilanteen jalkeen myds toimistopalveluiden laatukriteerit
on syyta maarittad, joita ei taman hetkisen tilanteen johdosta ole pystytty tekemaan aukot-
tomasti. Laatukasikirjaa tulee jatkossa paivittdd saanndllisesti ajankohtaiseen muotoon ja

henkildsto tulee osallistuttaa laadun maarittamiseen.
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6 Pohdintajajohtopaatokset

Opinnaytetyoprojekti kehitti ammatillista asiantuntijuutta sekd oman tekemisen analysoin-
tia. Opinnaytetyon aloitus hetkesta saakka on opinnaytetyohon seké opiskeluun liittyvat
asiat olleet elam&é hallitsevia kokonaisuuksia. Tiedostamalla projektin aikainen kiire ja
vaativuus, voidaan prosessista saada enemman irti niin ammattimaisen, kuin henkisenkin
kasvun kautta. Kehittyminen opinnaytetyoprojektin aikana on ollut merkittavampaa, kuin
mink&an muun yksittaisen opintoihin liittyvan kokonaisuuden aikana.

Kriittinen ajattelutapa on kehittynyt valtavasti opinnéaytetyoprosessin edetessa. Ammatti-
maisen kasvun lisaksi on kasvua tapahtunut myos henkisella tasolla ja voimavarat tunnis-
tetaan aiempaa paremmin. Monen paallekkaisen kurssin ja opinnaytetydn yhtaaikainen
tydstaminen opetti itsensa johtamista, koska paallekkdinen tydmaara oli huomattava. Ta-
voitteen asettamisen mukaisesti kaikki syksyn ja kevaan kurssit suoritettiin hyvaksytysti

yhdessa opinnaytetydprojektin kanssa.

6.1 Opinnaytetydn hyddynnettavyys ja uutuusarvo

HUS-Kiinteistdt Oy:n turvapalveluyksikko on erittdin monipuolinen palvelun tarjoaja ja se
on osa HUS-Tukiyksikoéita. Huomioiden yksikén toimintojen monipuolisuuden, sen olemas-
saolon merkityksen sekéd meneillaén olevan sosiaali- ja terveyspalveluiden uudistuksen
voidaan todeta, ettd opinnaytetytna valmistuneella laatukasikirjalla on erittain ajankohtai-
nen ja suuri merkitys. Laatukasikirja sisaltéda palveluntuottajan vision, laatutavoitteen, yh-
tion tehtavat ja tehtavien kuvaukset, organisaation kuvauksen seka henkilosto- ja asiakas-
kuvaukset. llman laatuk&sikirjaa kyseisten asioiden kuvaus olisi erittédin haastavaa. Laatu-
kasikirjaa voidaan sen laatimisen jalkeen paivittaa jatkossa erittain katevasti seka nope-

asti.

6.2 Opinnaytetydprosessin ja oman oppimisen arviointi

Opinnaytety6projekti oli erittdin kunnianhimoinen ja laaja kokonaisuus toteutettavaksi.
Projektin onnistumisen kannalta merkittavampin& asioina pidetaan riskienhallinnan toteut-
tamista seka aikataulutusta. llman naita kahta merkittdvaa kokonaisuutta ei tyo olisi val-
mistunut kevaan 2018 aikana. Tunnistetuista riskeista toteutui lopulta kolme eri kokonai-
suutta. Saatavilla oleva materiaali oli osittain vanhaa, jonka johdosta tietoja jouduttiin pai-
vittdmaan sekd osaa materiaalista tuli tarkastella erittain kriittisesti. Taman johdosta pro-
sessi hidastui hieman, mutta silla ei ollut valmistumisen kanssa lopulta kovinkaan suurta

merkitysta.
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Syksylla 2017 opinnaytetydprosessi eteni mallikkaasti ja sujuvasti. Opintovapaiden alettua
lokakuussa jai tydn tekemiseen enemman voimavaroja, kuin vuoroty6téd samaan aikaan
tehdessa. Toinen tunnistetuista riskeista liittyi paallekkaisten kurssien aiheuttamaan Kii-
reeseen ja vasymykseen. Vaikka riski oli tunnistettu ja aikataulusta oli tehty tilanne huomi-
oiden hyvinkin joustava, aiheutti muut meneillaan olevat kurssit kiiretta ja stressia enna-
koitua enemman. Kurssien tehtavakokonaisuudet olivat ennakoitua laajempia ja palautus-
aikataulut olivat tiukkoja. Syksyn 2017 aikana saatiin suoritetuksi kuusi eri kurssia. Ke-
vaan 2018 aikana suoritettiin suuntautumisopinnot, yhteensa myos kuusi eri kurssia. Nai-

den ohella tehtiin samanaikaisesti opinnaytetyota.

Helmi-maaliskuussa 2018 opinnaytetytn tekeminen hidastui hieman ja tekstin tuottami-
sesta tuli vaikeampaa. Samalla havahduttiin siihen, ettd aiemmin rutiininomaisesti laadittu
paivékohtainen aikataulu ei enda pitanytkaan ja tyota tehtiin usein koulun kirjastossa viela
koulun sulkemisen aikaan. Koska tyo ei edennyt lukuisista yrityksista huolimatta, keskeytyi
sen tekeminen ja keskittyminen kohdistui muihin meneilla&n oleviin kursseihin taysipainoi-
sesti. Kun suuntautumisopintojen kaksi laajaa kurssikokonaisuutta oli saatu suoritettua,
palattiin takaisin opinnaytetyon pariin. Huhtikuussa toteutui kolmas tunnistetuista riskeista,
kun opinnaytetytohjaaja vaihtui. Tyo oli edennyt tarpeeksi pitkalle, joten talla tapahtumalla
ei ollut niin suurta vaikutusta, kuin mita sill& olisi ollut sen tapahtuessa esimerkiksi tammi-
kuun aikana. Tassé vaiheessa opinnaytetydsta oli jaljella laatukasikirjan seka raportti-
osuuden viimeistely. Ty6 valmistui lopulta aikataulusta jaljessa yhden kuukauden ja kah-

den viikon verran.

Yhteisty® toimeksiantajan kanssa sujui erinomaisesti koko prosessin ajan. Kaikki sovitut
aikataulut pitivat ja pyydettyihin vali arviointeihin saatiin vastaukset todella nopeasti. Toi-
meksiantaja suhtautui projektiin innokkaasti ja asiantuntevasti. Projektin aikana pystyttiin
soveltamaan koulussa opittuja asioita ja taman projektin my6td myds henkilékohtainen
vastuu kasvoi. Projektikohtaista motivaatiota ja tahtotilaa koettiin arvostettavan toimeksi-
antajan taholta. Tyoskentely heidan kanssaan oli sujuvaa seka mielekasta ja koko projek-
tin ajan oli vahva tunne siita, ettd opinnaytetyéna valmistuvalla produktilla on suuri merki-

tys yritykselle. Opinnaytetydprojekti palveli néin ollen molempien tarpeita.

Oman oppimisen ja asiantuntijaksi kasvamisen kannalta tdmé& opinndytetyoprosessi on ol-
lut valtava kehitysaskel. Prosessin myo6ta on opittu laatuun liittyvia asioita seka laadun
merkityksesté palveluty6hon. Aiemmin laatuun liittyvat asiat koettiin hyvin yksinkertaisella
tavalla eiké eri standardeista ollut juuri mink&anlaista nékemysta. Opinnaytetydprosessin
my06ta opittiin se, miten laatu koetaan ja miten se sisaltyy myds turvallisuusalan toimin-

taan.
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Kriittinen suhtautuminen kehittyi my6s asiakastyytyvaisyyteen liittyviin kokonaisuuksiin.
Mikali asiakaspalautteen keruu ei perustu systemaattisuuteen tai spontaaniin palautteen
keruuseen, voi asiakastyytyvaisyyslukemat olla vaaristyneita. Talla on suora vaikutus liike-
toiminnan kehittymiseen ja palvelun laadun tasoon. Taméan projektin avulla opittiin myos
asioita eri haastattelumenetelmista seka aineiston analyysin tekemisesta. Tama oli ensim-
mainen kerta, kun haastatteluita suoritettiin ammattimaiseen tarkoitukseen. Projekti on ta-
man lisaksi kehittanyt vuorovaikutustaitoja, viestintataitoja, yhteisty6taitoja eri organisaa-

tioiden valilla seka projektinhallinnan ja johtamisen taitoja.

Projektin aikana esille nousi kaksi varsin varteenotettavaa kehitysideaa:

- Asiakaspalautteen keraaminen spontaanisti suoritetun tyétehtavan jalkeen
- Laatuvaatimusten tarkempi maaritys eri tasojen avulla

Asiakaspalautteen antamisen tulisi olla sujuvaa ja tarvittaessa myds nopeaa. Asiakaspa-
lautetta olisi hyva kerata satunnaisesti tydtehtavien jalkeen ja saadut tulokset tulisi kasi-
tella esimerkiksi viikkopalaverissa. Kerran vuodessa keratty asiakaspalaute ei ole taysin
luotettava eiké palautteen keraamisen sykli ole riittava. Palautteesta saadaan luotetta-
vampi, kun sen on keratty ajallisesti lahella palvelutapahtumaa ja palautetta kerétéaéan tar-
peeksi usein. Pahimmillaan vuoden aikajaksolla asiakastyytyvaisyys voi laskea monta yk-
sikk6a, jonka jalkeen ongelmaan puuttuminen on erittdin haastavaa. Kun palautetta saa-

daan tasaisin valiajoin voidaan havaittuihin poikkeamiin puuttua ripeasti.

Laatuvaatimusten maaritys eri tasojen avulla helpottaisi turvallisuusvalvojaa havainnollis-
tamaan odotetut laatuvaatimukset eri tilanteissa. Uuden turvallisuusvalvojan aloittaessa
tyotehtavat, on hanelld varmasti mielessa se, ettd mitd hanelta odotetaan ja mihin palve-
lun tasoon ollaan tyytyvaisia. Laatuvaatimusten maéarittdmisella pystytd&dn antamaan ke-
hykset, jonka johdosta tydntekija tietaa mita haneltd odotetaan. Tydn ollessa ajoittain hy-
vin hektista ja haastavaa olisi todella tarkeaa, etta laatuvaatimukset olisi maaritelty. Tahan

kehitysty6hon tulisi osallistuttaa henkilékuntaa ja siité tulisi tehda jatkuva prosessi.

Opinnaytetydprojektin merkitysta yleisella tasolla arvioiden voidaan todeta, etta taman
opinnaytetyon avulla on saatu lisattya turvapalveluyksikon henkildston tietoisuutta laadun
merkityksesta palveluammatissa seka sita, miten tarkeda sen tiedostaminen on menesty-
van liikketoiminnan nékokulmasta. Opinnaytetyoprojektissa mukana ollut henkildsté on jou-
tunut miettim&an laatuun liittyvia kysymyksia useasti prosessin aikana, mika on edistanyt
huomattavasti itse laatuty6té. Opinnaytetyoprojektilla katsotaan olleen erittdin positiivinen
vaikutus toimeksiantajayritykseen seka itse opinnaytetyon laatijan ammattimaiseen kas-

vuun kohti asiantuntijuutta.
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1. MITEN KOET PEILATEN OMAA TYOSTASI, ETTA LAATUKASKIRJASTA OLI HYOYTYA?
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6. KOETKO YRITYKSEMME NYKYISEN OHJEISTUKSEN OLEVAN RIITTAVALLA TASOLLA?
MITA MUUTTAISIT / PARANTAISIT?

7. MIKA SAISI TYONTEKIJAT INNOSTUMAAN LUKEMAAN LAATUKASIKIRJAA SEKA
YLEISTA OHJEISTUSTA?

PL 242, 00028 HUS Y-tunnus 0821653-5
Haartmaninkatu 4, Helsinki Helsinki

Puhelin 09-47 11 vaihde

Telekopio 08-471 75408
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