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Téassd opinndytetyossd kisitellddan palveluliiketoiminnan siivouspalvelun toiminnan mit-
taamista tunnuslukujen avulla. Tydssd selvitettiin tarjouspyyntdaineiston dokumentti-
analyysin keinoin siivouspalvelun tilaajien kdyttdmid vihimmaéisvaatimuksia ja tarjous-
ten vertailuperusteita. TyOn tavoitteena oli 10ytédd tarjousten vertailun ja toiminnan seu-
rannan mittareita, joiden perusteella palveluntuottajan operatiivista tuotantoa ja myynti-
prosessia voidaan kehittdd. Tutkimus on tarkoitettu Sodexo Oy:n myynti- ja kehitysyk-
sikoiden kayttoon.

Tutkimusaineistona oli kdytossda 40 tarjouspyyntod vuosilta 2016-2017. Dokumentti-
analyysi toteutettiin tunnuslukujen laskennan avulla. Loydettyjen avainlukujen sisaltod,
sekd toimivuutta vertailtiin teoreettisen viitekehyksen avulla. Myos 16ydettyjen tunnus-
lukujen tuoman hyddyn kartoitus oli olennainen osa avainlukujen analysointia.

Tutkimuksen perusteella palvelun hinta on tunnusluvuista tirkein. Noin puolet tutki-
musaineistosta oli painottunut hintaan, mutta myo6s laadullisia vertailuperusteita 16ytyi.
Niistd kriteereistd asiakkaat arvostavat ensisijaisesti toimittajan ammattitaitoista henki-
16st6d, sekd tyonjohdon, ettd suorittavan portaan osalta. Silld ei ollut merkittdvdd eroa
oliko hankittu ammattitaito saavutettu tyokokemuksen vai koulutuksen kautta.
Toimintavarmuus jakautui useiden eri alaotsakkeiden alle. Niistd yleisimmin esiin tul-
leita tunnuslukuja olivat tydméadrdmitoitus, laadunhallinta, palautejéirjestelma ja yrityk-
sen referenssit. Dokumentoinnin ja raportoinnin miiré tulee aineiston perusteella lisdin-
tymiin myos jatkossa.

Johtopditoksind todettiin, ettd tarjouspyyntdjen tarkkaan analysointiin ja palvelun tuot-
tajan toimintojen kehittimiseen, my0Os yli yksikkorajojen, tulee kehittdd tyokaluja ja
uudistaa prosesseja nykyisten trendien ja digitalisaation kehityksen mukaan. Lisdarvoa
tuottavia ja toimintaa helpottavia sdahkoisid jarjestelmid hyodyntdmaélld voidaan keskit-
tyd palvelun tuotannossa olennaiseen; asiakkaaseen. Tunnuslukujen tehtdvidnid on ohjata
toimintaa, ei mitata sitd pelkidstddn mittaamisen vuoksi.

Asiasanat: toiminnan mittaus, tunnusluku, siivous
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This study discusses measurement of cleaning service in service business by key per-
formance indicators. By means of document analysis of the tender material, this thesis
sorts out the minimum requirements and the criteria for comparing the bids that sub-
scribers of the cleaning service had used. The aim of this thesis was to find benchmarks
how to compare the tenders and follow up operational indicators that can be used as
basis to develop the service provider’s operational performance and sales process. This
study is assigned to be use for sales and development departments of Sodexo.

As the research material 40 bids from years 2016-2017 were used. A document analysis
was carried out by calculating key figures. The content and functionality of the found
key performance indicators were compared with the theoretical framework. Mapping of
the benefits of the found indicators was essential part of the analysis.

Based on the study, the price of the service is the most important of the indicators. Sec-
ond one was professional staff, both management and performing employees. Reliabil-
ity was divided into several sub-headings and the most valued indicators where work-
load measurement, quality management, feedback system and company references.

The results showed that careful analysis of the bids and the development of the service
provider’s operations including also communication across the unit boundaries should
develop tools and processes to reflect current trends and developments in digitalization.
By leveraging value-adding and operational performance facilitating electronic systems
service delivery can focus on the main thing: the client.

Key words: operational measurement, key performance indicator, cleaning
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1 JOHDANTO

Siivouspalveluiden kilpailutuksessa asiakas maidrittelee kilpailutuksen Kkriteerit tar-
peidensa ja kokemustensa perusteella. Selkedsti on alkanut jdlleen ndkyd uudenlaista
ajattelua pitkdn hintakilpailutusajanjakson jdlkeen. Jotta olisimme kilpailukykyisid,
meididn tulee ymmirtdd miksi toimintaa mitataan ja miten mittarit tulee miiritella.
SSTL Puhtausala ry (Suomen siivoustekninen liitto) on tehnyt oman ohjeistuksen ylei-
sistd kelpoisuusehdoista, joita tarjouspyynndssd voidaan kiyttdd (liite 1). Sen mukaan
siivouspalvelun hankinnoissa ostajalla on oikeus miiritelld ostetun palvelun sisilto ja
vaatimukset palvelun tuottajalle. Ohjeistus perustuu siihen, ettd valtaosa palvelun tuot-
tamisen vaatimuksista voidaan esittdd kelpoisuus-/ soveltuvuusehtoina. (Puhtausala,
n.d.).

Vertailuperusteina voidaan kiyttdd esimerkiksi laatua, hintaa, teknisid ansioita, toimin-
nallisia ominaisuuksia, ympdristoystavillisyyttd, kidyttokustannuksia, kustannustehok-
kuutta, myynnin jilkeistd palvelua ja teknistd tukea, huoltopalveluja, toimituspdivii tai

toimitus- tai toteutusaikaa taikka elinkaarikustannuksia. (Hankintalaki 1397/2016).

Oikeiden kriteereiden ja mittareiden médrittimisen tidrkeys on suuri, jotta tilaaja saa
tarvettaan vastaavaa palvelua. ISS Palvelut on yhtend suurena palveluntuottajana laati-
nut oman oppaan ~Onnistunut kilpailutus” tilaajan avuksi. Oppaassa Raatikainen koros-
taa, kuinka tirkedd on esitelld kilpailutuksen kohde mahdollisimman kattavasti jo tar-
jouspyyntovaiheessa. Hén toteaa, ettd onnistunut kilpailutus ldhtee aina yrityksesi stra-
tegisesta paidtoksenteosta: toiminnallisten ja taloudellisten tavoitteidesi madrittelysta

sekd potentiaalisista palveluntuottajakumppaneista. (Raatikainen, n.d.).

Tarjouspyynnon laadintaan on saatavilla apua alan palveluntuottajilta ja erillisiltd kon-
sulttiyhtioiltd. Riittimattomaét, epitarkat ja jopa virheelliset tarjouspyynnét johtavat on-
gelmiin myohemmin. Tarjouspyynnon sisallon ja madritysten ldpi kdynti palveluntarjo-
ajien kanssa niin sanotun teknisen vuoropuhelun avulla on erittdin hyvd, mutta aivan
litan vihin hyddynnetty apu kilpailutuksia tehtéessi. (Lehtonen, 2014). Tekniset vuoro-
puhelut ja palveluiden hankintaan keskittyvét paneelikeskustelut ovat myos palvelun

tuottajille mahdollisuus kartoittaa kehittyvaa palveluiden ostoympéristoa.



Tutkimuksen toimeksiantaja

Tamin opinndytetyon toimeksiantaja on Sodexo Oy, jossa toimin Nordics Service Ope-
rations FM Platformin siivouspalveluiden tiimissd. Pohjoismaisen tiimin tavoite on jal-
kauttaa globaaleja kehitysprojekteja ja sovittaa ne Pohjoismaiseen toimintaympiristéon
sopivaksi, kehittdd toimintaa ja konsepteja yhteistyossd myyntiorganisaation ja operatii-
visen toiminnan kanssa, tehostaa tuotantoa ja kustannustehokkuutta palveluissa tuoden
uusia innovaatioita, menetelmid ja tuotteistusta kdytdnnon palveluun. Tiimi toimii

myynnin, hankintojen seké operatiivisen toiminnan tukena.

Sodexo Oy on kokonaisvaltaisia tilapalveluja tarjoava suomalainen yritys, joka kuuluu
alallaan johtavaan kansainviliseen Sodexo -konserniin. Sodexo-konserni on perustettu
Ranskassa 1966. Nykyédidn se on maailman johtava eliméinlaatua parantavia palveluita
tarjoava yritys. Konsernin tyontekijaméidrd on 460 000 ja yritys toimii 72 maassa eri
puolilla maailmaa. Ammattinimikkeitd on yli 100.

Sodexo tarjoaa laajan valikoiman palveluita, jotka parantavat kaikkien palveluihimme
osallistuvien arjen eldminlaatua. Samalla vaikutamme kohentavasti asiakkaidemme
tehokkuuteen ja kehitysmahdollisuuksiin. Yhtio ty6llistdd Ruotsissa, Suomessa, Norjas-
sa ja Tanskassa 11 000 tyontekijdd, ja sen litkevaihto on yli 800 miljoonaa euroa, miki
tekee siitd yhden Pohjoismaiden johtavista palvelujen johtamisen yrityksistd. (Sodexo,

n.d.).



2 SHVOUSPALVELUT JA PALVELULIIKETOIMINTA

Siivouspalvelut ovat osa puhtauspalvelualaa, jonka miéritelminé on siivous- ja tekstii-
lihuoltoalojen muodostama kokonaisuus, jossa siivouspalveluilla tarkoitetaan erilaisten
toimitilojen, koneiden ja laitteiden ammattimaista puhdistamista (JHL 2009, 6). Suomen
Standardisoimisliitto SFS:n mukaan siivous on ammattimaisesti toteutettua palvelutyo-
td, joka siséltdd erilaisia siivous- ja asiakaspalvelutehtidvii, sekd sddnnollistd laadunseu-

rantaa (SFS 5967 2010, 2).

Puhtauspalvelualan sanastossa (SFS 5967) siivous on midritelty sisdtiloissa tehtaviksi
pintojen puhdistamiseksi, suojaukseksi ja hoidoksi, seki erilaisiksi jarjestelytoiksi. Siitd
voidaan erotella ylldpitosiivous, joka on sdidnndllisin viliajoin kisi- ja/tai konemene-
telmin tehtdvdd siivoustyotd maédritellyn palvelukuvauksen tai tydohjeen mukaisesti.
Perussiivouksella tarkoitetaan perusteellisesti ja harvemmin tehtdvid kertaluonteisia
silvoustditd, joita suoritetaan silloin, kun haluttua puhtaustasoa ei endi saavuteta yllédpi-
tosiivouksen tai hoitomenetelmien avulla.

Palvelukuvaus on kirjallinen kuvaus tilakohtaisesti sovituista puhtaustasoista, seki
tiloissa tehtdvistd siivous- ja palvelutehtdvisti. Puhtaustaso kuvaa tilassa vallitsevan
puhtauden tasoa. Se on ammattimaisesti suoritettavaa palvelutyoti, joka sisdltdd siivo-

us- ja asiakaspalvelutehtivid, sekd sddnnollistd laadunseurantaa (SFS 5967 2010, 2 -

13).

Palveluliiketoiminta on palvelun liittdmistd tuotteeseen ja sitd kautta asiakassuhteen
laajentamista. Onnistunut palveluliiketoiminta edellyttdd asiakkaan prosessien tuntemis-
ta ja niihin tarttumista. Asiakas haluaa lisdarvoa, jota ei omassa organisaatiossa ole tai
johon ei olla valmiita panostamaan. Kyse on monesti asiatuntemuksen myynnistd. Asia-
kasldhtoisyys ja asiakkaan ndkokulman sisdistaminen ovat palveluliiketoiminnan 1dhto-
kohtia. Tdmé edellyttdd asiantuntemusta omalta alalta ja asiakkaan prosessien ymmér-

rystd. (Rantanen, n.d.).

VTT:n (2009) mukaan suurin osa taloudesta muodostuu erilaisista palveluista. Tilastol-
lisesti vuonna 2007 Suomessa sen osuus taloudesta on ollut noin 67 %, OECD-maissa

70 % ja USA:ssa 80 %. On arvioitu, ettid puolet Suomessa tapahtuvasta palvelusta toteu-
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tuu B2B-markkinoilla. Palveluiden hankintojen kasvun syyné on paitsi ulkoistamisen
trendi, mutta myos tukipalveluiden hankintoihin liittyvit sddstot; palvelun hankinnan
ulkoistaminen ammattiyritykselle voi tulla edullisemmaksi, kuin saman palvelutason

ylldpitiminen oman henkiléston voimin. (VTT, 2009, 3).

Palveluliiketoiminnassa yritys voi tuottaa yhtéd tai useampaa palvelua. Pienet alan yri-
tykset ovat keskittyneet ldhinnéd kotitalousasiakkaisiin, joiden mahdollisuus hyodyntaa
kotitalousvihennys ostamistaan palveluista on luonut alalle omat markkinansa (Tilasto-
keskus, 2007). Suomessa toimivat suuret palveluliikkeet (esimerkiksi ISS Palvelut,
SOL, Lassila ja Tikanoja, sekd Sodexo) toimivat omilla markkinoillaan ja tuottavat
kaikki useampaa palvelua, joilla pyrkivit ulkoistettujen kokonaisuuksien hoitajiksi asi-

akkaan kumppanina. (Nuutinen, 2012, 3-7).



3 TOIMINNAN MITTAAMINEN

Miten varmistetaan ettd tuotettu palvelu vastaa hankintasopimusta? Palvelun médritte-
lyssid kiytetddn usein termid SLA (Service level agreement), milld tarkoitetaan palvelu-
tasosopimusta. Se voi olla joskus harhaanjohtava, silld se korostaa palvelun tasoa palve-
lun sisédllon sijaan. Siséltd on tismennettidva ja sovittava siitd toimittajan kanssa kunnol-
la, silld muutoin erinomainenkaan palvelutaso ei vélttiméttd tdytd odotuksia. (Iloranta,

Pajunen-Muhonen, 2012, 210).

Toiminnan mittaamista voidaan pitdd laskuttamattomana palveluna. Asiakkaat kiinnit-
tdvit huomiota yrityksen kanssa asioidessaan ilmeneviin seikkoihin, kuten laskutuspro-
sessiin, toimitus- ja vasteaikoihin, palautteiden késittelyyn, dokumentointiin, tavoitetta-
vuuteen, erityistoiveiden huomiointiin ja lupausten lunastamiseen. Nama ovat seikkoja
joilla on vaikutuksia suoraan asiakassuhteeseen ja ne voivat auttaa asiakasta sddastimain
rahaa. Niiden palveluiden asiakasldhtoinen hoitaminen lisdd asiakaspysyvyyttd (Gron-

roos, 2001, 25 - 26).

Suorituskyvyn mittaamisella on tarkoituksena selvittdd ja madrittdd tunnuslukuja kéyt-
tden liiketoiminnan jonkin tekijdn tila. Tarkoituksena on tunnistaa liiketoiminnan kan-
nalta keskeisimmit menestystekijdt ja mitata niitd. Organisaation toimintaa pyritddn
ohjaamaan ja parantamaan sen suoritusta mittareista saatavaa tietoa apuna kiyttden.
Mittaus on tdrked osa toiminnan ohjaamista, ja sen avulla voidaan viestittdd henkil6stol-
le mitkd asiat ovat organisaatiolle tirkeitd. (Lonnqvist, Kujansivu, Antikainen 2006,
11).

Suorituskyky tarkoittaa organisaation, liiketoimintayksikon, osaston, tydryhmén tai yk-
silon menestymistid ja tuloksentekokykyéd (Lonnqvist, Kujansivu & Antikainen 2006,

19).

Toiminnan mittaamisesta on hydtyd my0s palvelun tuottajalle — sitd saadaan mitd mita-
taan. Suorituskyvyn mittausta voidaan kéyttdd organisaatiossa palvelemaan koko ohja-
us- ja paitoksentekoprosessia. Suunnitteluvaiheessa pohditaan suunnittelun kohteena
olevan asian toteutustapa ja miéritellddn yksi tai useampi mittari, jolla voidaan seurata

toteutuksen onnistumista. Tdlloin mittarit ohjaavat henkiloston tyotd siten, ettd voidaan
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toimia suunnitellulla tavalla tavoitteiden saavuttamiseksi. (Iloranta, Pajunen-Muhonen

2012, 141).

Kokemuksen mukaan toiminnan mittaaminen edellyttdd, ettd sen seurannalle ja doku-
mentoinnille on asetettava tunnuslukujen seuranta-ajanjaksot, tavoiteluvut ja loydettiva
raportointiin sopiva pohja. Tdméa onkin yksi esiin tullut kehittimiskohta, jossa palvelun
tarjoajalla on mahdollisuus erottua muiden kilpailijoiden joukosta. Lisdksi se on alue,
joka kehittyy sovellusten ja dlylaitteiden hyodyntdmisen muodossa nyt nopeasti. (Tdh-

kénen, 2015).

Jos palvelutuotantoa kuvaisi prosessina (kuvio 1), siind korostuu paitsi hyvin laadittu
tarjouspyyntd kriteereineen ja siithen riitialoity kokonaisuus, mutta myds toiminnan ai-
kainen suorituskyky, joka kehittyy asiakkaan tarpeiden ja muuttuvien tilanteiden mukai-
sesti. Suorituskyvyn todentaminen ja kehittiminen onnistuu vain sen seurannan, johta-
misen ja kehittdmisen kanssa. Onnistunut prosessi johtaa onnistuneeseen palvelutoimin-

taan (Tdhkinen, 2015),

PAINVELUN MITTAAMMNEM | KEHITTAMMEN
KRITEERIT — —
JA J L 1 1
TARPEET : ONNISTU-
SUORITUSKYKY MUT
Il PALVELU-
S ALVELL. 7 TOIMINTA
TUOTANTO [ JoHTAMINEN |

KUVIO 1: Palvelutuotannon prosessi (mukaillen Tahkénen, 2015.)

Tunnuslukujen méiérittelyssd toiminnan mittaamisesta tulee olla hyotyéd asiakkaalle ja
myo6s palveluntuottajalle. Kiristyneessd kilpailuympéristossd asiakkaiden sisdisten ar-
vontuottamisprosessien ymmartidminen ja asiakkaan prosessiin sopivan kokonaisvaltai-

sen palvelutarjooman kehittiminen ovat tirkeitd. (Gronroos, 2001, 17).
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4 TUNNUSLUKUJEN TIETOPERUSTAINEN SISALTO JA LAHTEET

Kun puhutaan tunnusluvusta, voidaan kédyttdd myos termid KPI (Key Perfomance Indi-
cator) eli keskeinen suorituskykymittari. Peter Druckerin SMART - ajattelua noudatta-
en tunnuslukujen asettelussa tulisi viiden kohdan muistilistan tdyttyd: Selkeiden mitta-
reiden maddrittely (specific), niiden mitattavuus (measurable), realistinen tavoitteiden
saavutettavuus (attainable), hyoty (relevant) ja aikaan sidottavuus (time-bound). Mit-

taaminen pelkistd mittaamisen ilosta ei johda kehittymiseen. (Caramela, 2018).

4.1 Hinta

Hinnan vaikutus hankintapditokseen tehdddn joko kokonaistaloudellisen edullisuuden
tai halvimman hinnan perusteella. Kokonaistaloudellisesti edullisin on tarjous, joka on
hankintayksikon kannalta hinnaltaan halvin, kustannuksiltaan edullisin tai hinta-
laatusuhteeltaan paras. Valinta nédiden perusteiden kdyton vililld on hankintayksikon

harkinnassa. (Ukkola, 2017, 6).

Yleisin hinnoittelustrategia on todennékdisesti kustannuspohjainen hinnoittelu. Siind
palvelun tuottaja laskee palvelun kustannukset jonka jdlkeen lisdd kokonaisuuteen ta-
voittelemansa kateprosentin. Hinnoittelun perusta on selked ja laskennallisesti helposti
toteutettavissa. Ongelmana taas se, ettd tilld hinnoittelulla ei tulla saamaan sitd parasta
mahdollista euromiirad, jonka asiakas olisi enimmillddn valmis maksamaan palvelusta.

Markkinapohjaisessa hinnoittelussa ideana on pyytidd palvelusta suurin piirtein samaa
hintaa kuin kilpailijat. Koska oletettavasti suurin osa kilpailijoista kdyttdd kustannus-
pohjaista hinnoittelua timé tapa on suhteellisen turvallinen. Se on toimiva strategia sil-
loin, kun palvelu pystytdidn tuottamaan samalla laatutasolla, mutta halvemmin kustan-
nuksin kuin kilpailijat omansa. Olennaista on miiritelld oikein mihin kilpailevaan tarjo-
ukseen oman palvelunsa hinnan ankkuroi.

Arvopohjaista hinnoittelua kiytetddn, kun palvelun hyéty, eli arvo, on selkedsti mitatta-
vissa ja ostaja maksaa riskittomasti ja tulosperusteisesti pelkéstd hyodystd. Peruskysy-

mykseni onkin: “minki arvoinen timi palvelu on asiakkaalle”? ( Osterlund, 2016).
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4.2 Henkilosto kohteessa - ammatillinen osaaminen

Tarjouksien analysoinnin perusteella yhtend tunnuslukuna henkiloston ammatillisen
osaamisen mittaamisessa voidaan kdyttdd ammattitutkintojen madrdd suhteessa henki-
16stoon ammattiryhmittdin. Siivoushenkildstolle timaé tarkoittaa alan koulutusta, kuten
laitoshuoltajan, toimitilahuoltajan tai kiinteistopalvelualan ammattitutkintoa. Muita so-
veltuvia koulutuksia ovat myos esimerkiksi siivoustyonohjaajan erikoisammattitutkinto,
tai siivousteknikon erikoisammattitutkinto. Esimiestydssd osaamisen todentava koulu-
tuksia aineiston perusteella voivat olla esimerkiksi opistotason siivousteknikko, resto-

nomi, tai siivousteknikon erikoisammattitutkinto.

Puhtausalan ammatillinen koulutus on uudistunut 1.1.2018 alkaen. Lidhtokohtana on
ollut luoda koulutusjdrjestelmi, joka tuottaa ammatillista osaamista opiskelijoiden ja
tyoeldmin tarpeisiin. Uudistus on tarkoittanut my0s useiden perus-, ammatti- ja erikois-
ammattitutkintojen yhdistimistd laajemmiksi puhtaus- ja kiinteistopalveluiden perus-,
ammatti- ja erikoisammattitutkinnoiksi. Uuden joustavamman koulutusrakenteen ansi-
osta voidaan jatkossa luoda uusia valinnaisia osia tai osaamisaloja. (Puhtausala 1/

2018).

Ammatillisten koulutusvaatimusten rinnalle on noussut kiinnostus henkiloston jatku-
vaan kehittimiseen. Kehittimisen mittareina voivat olla esimerkiksi vuosittaiset koulu-
tusmenot henkildd kohden, vuosittaiset investoinnit koulutukseen, koulutukseen kéytet-
tyjen kulujen osuus palkkakuluista, koulutuspdivien madrd tyontekijad kohden, tai kou-
lutukseen osallistuneiden henkil6iden osuus koko henkilostostd. (Lonngvist, Kujansivu,

Antikainen 2006, 62).

Tarkednd osana tyontekijoiden osaamisen kehittimistd ja toiminnan ohjaamista ovat
myo6s kehityskeskustelut. Hyvin hoidetussa kehityskeskustelussa vaihdetaan ajatuksia
sekd asetetaan samat paamdidrit tulevaa kohti. Keskustelun tarkoitus ei ole olla yk-
sisuuntainen monologi, vaan myds alaisella pitdd olla mahdollisuus antaa palautetta
esimiehelle. Hyvin kehityskeskustelun edellytyksend on se, ettd esimies tuntee alaisensa
tyonkuvan kentélld sekd myos seuraa héntd siellda. (Juholin 2013, 207.)Voitaneenkin
todeta, ettd tunnuslukuna pidetyt kehityskeskustelut pyrkividt varmentamaan tyonteki-

joiden osaamisen tason ja tyon johtamisen seurannan.
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Tyokokemus, pysyvyys ja sitoutuneisuus.
Tyokokemuksen osalta pitkidn tyouran voidaan olettaa vaikuttavan positiivisesti amma-
tilliseen osaamiseen ja tyon jouhevaan suorittamiseen. Tyokokemuksen merkitys on
suuri, silli sen kautta kehittyvit keskeiset tydeldmén edellyttimit taidot; erityisesti
omaan alaan liittyvd osaaminen, kyky soveltaa opittua teoriaa kiytdntoon, sekd kiytin-
non ongelmanratkaisutaidot. Tyoelimd myos opettaa niitd taitoja, joita koulutukseen ei

kuulu, kuten ihmissuhdetaidot ja itseluottamus. (Raivio, 2015).

Pysyvyys kertoo taas sitoutuneisuudesta yritykseen; henkildstd viihtyy tyossdén ja yri-
tys koetaan mielekkdédni tyonantajana. Sitoutumista voidaan mairitelld vastavuoroiseksi
prosessiksi. Sitoutuminen perustuu luottamukseen tyontekijdn ja tyonantajan vililla,

josta sitoutuneisuus kasvaa (Baruch 1998, 22).

Tyohon liittyvissd méidritelmissd sidettd tai suhdetta tarkastellaan tyontekijédn ja tyonan-
tajan vililld. Organisaatioon sitoutumisella viitataan yleensd yksilon organisaation arvo-
jen hyvédksymiseen ja nithin samaistumiseen, halukkuuteen sidilyttdd organisaation jése-
nyys ja halukkuuteen ponnistella organisaation tavoitteiden saavuttamiseksi. Sitoutumi-
sen seuranta on jiarkevdd, silld tutkimusten mukaan on havaittu yhteys pysyvyy-
teen/vaihtuvuuteen ja poissaoloihin ja tyoskentelyn tehokkuuteen. (Porter, Steers,

Mowday 1974, 38-39).

Henkilosto yrityksen suurimpana voimavarana on tunnustettu jo kauan. Yhéd useampi
yritys on myos ryhtynyt tutkimaan ja mittaamaan henkildstojohtamisen ja henkiloston
kehittdmisen onnistumista. Tapoja tdhdn ovat esimerkiksi henkilostotutkimukset, kehi-

tyskeskustelut ja tyotyytyviisyystutkimukset. (Kauhanen 2009, 220 — 225.)

Patevyydet

Jokaiselle roolille tai tyotehtdville voidaan médritelld patevyysvaatimukset, jota tyoteh-
tdvin suorittaminen edellyttidd. Kukin pédtevyys saavutetaan ja sitd ylldpidetidin médritel-
lylld pitevyyden saavuttamisohjelmalla, joka voi sisdltdd vaatimuksia erilaisten doku-
menttien opiskelusta, verkko- tai ldhivalmennusten suorituksista, nidytoistd tyotehtdvis-

sd, kokemuksesta tai pohjakoulutuksesta (Qreform, n.d.)
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Erilaissa toimintaympéristoissi, tai tilaajan itse kdyttdmien standardien vuoksi yksi-
16idyt patevyydet voivat olla tarpeellisia. Kokemuksen mukaan vaadittuja pitevyyksia
ja menettelyjd voivat olla my0os esimerkiksi ensiapukoulutukset ja — kortit, tyoturvalli-
suuskortti, hygieniapassi, tulityokortti, nosturi- tai trukkikortti. Esimerkiksi INSTA 800-
standardin kiytto palvelun teknisen laadun mittaukseen asettaa henkilostolle osaamis-
vaatimuksen henkilosertifioinnin tasoilla. Henkilosertifioinnilla pyritdin varmistamaan
standardin oikea soveltaminen, jolloin sitd voidaan edellyttdi siivouspalvelun ostaja- ja
tuottajaorganisaatioiden eri edustajilta silloin, kun siivouspalvelun lopputuloksen méa-

rittely tai laadunarviointi perustuu INSTA 800-standardiin. (SSTL, n.d.).

4.3 Toimintavarmuus

Luotettavuus on todennékdisyys, ettd laite tai toiminta suorittaa vaaditun toiminnon
maédrioloissa ja vaaditun ajan ilman vikoja. Tavoitteena on 10ytédd ja toteuttaa ne kiytto-
varmuuteen vaikuttavat ratkaisut, jotka taloudellisuutta tai muita kriteereitd kiyttden
johtavat  parhaaseen  tulokseen. Luotettavuuden  perusmédritelma  sisil-
tdd todenndkoisyyden, josta seuraa, ettd asioita tarkastellaan tilastollisesti (Laatutieto,

n.d.).

Toimintavarmuus kuvaa yrityksen luotettavuutta palvelun tuottamisessa kaikissa tuo-
tannon vaiheissa. Toiminnan keskeytymittomyys ja palvelun tasainen laatutaso takaa
asiakkaalle hiiridttomén toiminnan, jossa aikaa ja resursseja ei jouduta kdyttiméédn pa-
lautteisiin, toiminnan tarkkailuun tai pahimmassa tapauksessa oman toiminnan muutok-
siin ja keskeytyksiin. Toimintaympéristossd esiintyvddn epdavarmuuteen ja riskeihin
voidaan varautua etukiteen riskienhallinnan keinoin. Riskienhallinta on systemaattinen
menetelmé jokapiivdisten riskien tunnistamiseen ja niiden kanssa toimimiseen. Ris-
kienhallinta koostuu useasta vaiheesta, joiden tarkoituksena on tunnistaa, arvioida ja
pienentdd eri tilanteisiin liittyvid riskejd. Vastatakseen nopeasti toimintaympariston
muuttuviin riskeihin riskienhallinnan tulee toimia jatkuvana prosessina, joka kehittyy ja

seuraa toimintaympdriston muutoksia. (TTK, 2006).
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Riskienhallinta voidaan jakaa kolmeen vaiheeseen: riskianalyysiin, riskien merkityksen
arviointiin ja riskien pienentdmiseen. (Kuvio 2). Palvelun tuottajan on kyettiva tunnis-
tamaan liiketoiminnan valmiuden taso palvelutuotannon eri vaiheissa, joissa jokaisessa
on tehty riskianalyysi ja kehityssuunnitelma. Parhaimmillaan my6s kriittiset yhteistyo-

kumppanit on arvioitu ja ndidenkin osalta on varasuunnitelmat valmiina. (TTK, 2006).

RISKIENHALLINNAN OSA-ALUEET

50D

RISKIANALYYSI

RISKIEN MERKITYKSEN >RISKIEN
ARVIOINTI ARVIOINTI RISKIEN
e Riskih hyvaksyRavyyoesta
AazmaT e HALLINTA

RISKIEN PIENENTAMINEN
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J

KUVIO 2: Riskienhallinnan osa-alueet (mukaillen TTK, 2006)

Riskien hyvi hallinta vaatii jatkuvaa toiminnan seuraamista ja kehittdmistd. Tavoitteena
on turvallisuustason pysyvd paraneminen ja silloin voidaankin puhua turvallisuuden

hallinnasta. (TTK, 2006). Tdhén syvennytdin kappaleessa 4.5 Tyéturvallisuus.

Toimintavarmuuden kehittdmisessd yrityksen hiirionhallinnan kehittimisaskeleet ku-
vaavat hyvin sitd, miten yritystasolla prosessin eri vaiheet voidaan jakaa (kuvio 3).
Hannu Sivonen (2010) on sdhkodisen tydoympériston kehittimishankkeessaan erotellut
hyvin toimintavarmuuden kehittimisen eri kypsyysasteet, jotka soveltuvat mielestéini
kaikille aloille. Materiaalissaan hdn kuvaa toimintavarmuuden strategisen ohjauksen
tavoitteita, jossa jatkuvuuden hallinta on koordinoitua ja toimintaan integroitua, jolloin
se tuottaa toimintavarmuutta ja toimii kehittimisen tyokaluna. Lyhyesti tiivistettynid
hyvissd toimintavarmuuden ohjauksessa on tunnistettu toimintaan vaikuttavat tekijét,

ohjataan niiden toimintaa, sekd mitataan tavoitteellisesti suoriutumista.



16
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Arjen toimintavarmuus ja
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KUVIO 3: Toimintavarmuuden Kehittiminen (mukaillen Sihvonen, 2010)

Tarjouspyyntbaineiston mukaisesti yleisten toimintalinjojen liséksi toimintasuunnitel-
massa voi ja olisi hyvi olla alueellisesti ja kohdekohtaisesti mietittynéd kidytinnon toimet
asiakkuuden haltuunottoon. Niitid olivat esimerkiksi kohteen henkildresurssit ja tyoméaa-
rdmitoitus, suunnitelma henkiloston perehdytykseen ja perehdytyksen varmistamiseen,

sekd sijaisuuksien suunnittelu.

Haltuunottosuunnitelma

Uuden sopimuksen haltuunottovaihe on yksi palveluiden kriittisistd pisteistd. Hal-
tuunoton vaiheiden tarkka suunnittelu ja kuvaus toiminnan kdynnistdmisestd ohjaavat
aloitusta. Tavoite on jdrjestelméllisesti esitelld tehtdvit toimenpiteet konkreettisine aika-
tauluineen ja vastuuhenkildineen. Haltuunottovaiheessa tulee vihintiin kuvailla toimet
ennen toiminnan aloitusta, varsinaisen starttipdivian suunnitelma, seké sen jalkeiset seu-
rannan toimenpiteet. (Puhtausala, N.d.). Helppolukuisen, selkeédn ja toimenpiteet tiivis-

tavin suunnitelman tekeminen onkin yksi yrityksen erottautumiskeino.
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Tyomiarimitoitus ja henkiloresurssit

Siivousalan sanaston (SFS 5967) mukaan tyoméaaramitoituksen tehtdvdnd on suunnitella
kohteeseen sopiva siivousohjelma ja maédritelld laskemalla siihen tarvittava tyOaika.
Onnistunut mitoitus edellyttdd kohteeseen tutustumista, jotta voidaan kartoittaa tilojen
kayttd-, kalustus- ja likaisuusasteet, joilla on vaikutusta valittaviin siivousmenetelmiin
ja tilojen siivoustaajuuksiin. Varsinaisessa laskennassa kiytetddn tyontutkimuksen poh-
jalta saatuja menetelmé- ja aikastandardeja, joiden perusteella saadaan keskimddrdinen

siivoukseen kiytettdvi tyoaika. (SFS 5967 2010, 2).

Tyomaéaaramitoituksen tavoite ei ole pelkkd teknisen prosessin suorittaminen, vaan sii-
hen kuuluu my6s oikean siivousohjelman miirittaminen ja oikeiden menetelmien valin-
ta vastaamaan mitoitettavan kohteen kdyttotarvetta ja puhtaustasoa. Mitoituksen onnis-
tuminen edellyttdi vahvaa kokonaisndkemystd mitoitettavasta kohteesta ja sen palvelu-

tarpeesta. (Rewero Oy, 2001).

Laskenta vaatii osaamista ja alan ammattitaitoa, silld mikdin ohjelmisto ei yksin tuota
automaattisesti realistista tyoméaaramitoitusta. Lasketulla tyOajalla on vaikutusta paitsi
mahdollisuuteen tuottaa oikein hinnoiteltu ratkaisu, myos tyontekijoiden tyohyvinvoin-
tiin ja jaksamiseen, jotka taas korreloivat suoraan sitoutuneisuuden ja pysyvyyden kans-

sa. JHL, n.d.)

Resurssiselvityksestd tulee ilmetd myos se, miten palveluiden saanti turvataan hdirio- ja
muutostilanteissa sekd varajédrjestelmit palveluntuottajan toiminnassa tapahtuvien héiri-
oiden osalta. On myos ilmoitettava miten hoidetaan arkipyhépdiville osuva palvelu ja

miten siitd tiedotetaan. (Turun kaupunki, 2017).

Hyvilld henkiloresursoinnilla tyokuormat ovat tasaiset ja toiminta tehokasta. Se on
myos keino todentaa tehtyi tyotd, kun palvelun toimittajalla on tarkka tieto kuka tekee,
milloin ja mitd. Silli myos voidaan vaikuttaa turhaan litkkkumiseen ja helposti syntyvdéin
piilotyohon. Hyvi resurssien suunnittelu tuo esiin myds osaamisvajeet ja auttaa 10yté-
midn koulutustarpeet, mutta mahdollistaa erilaisen osaamisen laajemman kidyton. Muu-
tokset ovat hallitumpia ja toimintavarmuus kasvaa. (Jarvinen, 2017, 14). Jarvinen
(2017) my6s nostaa esiin toimintaa tukevan tietojarjestelmin kéayttamisen, mikad puhdis-
tuspalvelualallakin on kasvanut viime vuosina voimakkaammin. Mobiilisovellusten

kiytto tydalueiden, tai yksittdisten tilojen siivouksesta mahdollistaa tyon seurattavuuden
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ja sen oikea-aikaisuuden tarkastelun. T@hin aiheeseen palataan kappaleessa 4.7 Doku-

mentointi ja yhteistyo asiakkaan kanssa.

Sijaisjarjestelmé

Sijaisjédrjestelmd on osa myos osa henkiloresursointia, mutta siitd voidaan vaatia erilli-
nen kuvaus. Sijaisella tarkoitetaan henkilod, joka toimii virassa tai toimessa viliaikai-
sesti vakituisen henkilon tilalla (Suomisanakirja, N.d.). Kokemuksen mukaan ennalta
tiedettivit sijaisuudet, kuten lomat, harvemmin aiheuttavat ongelmia sijaisuuksien hoi-
toon, mutta &killisten poissaolojen paikkaus saattaa vaikuttaa tuotettavaan palvelu-
tasoon. Tastd syystd toimivan sijaisjdrjestelmédn luominen ja sen esittely tarjouksessa on

yksi toimintavarmuuden osa.

Hyvind esimerkkind on Turun kaupungin siivouspalveluiden tarjouspyynto (2017), jos-
sa tilaajan kelpoisuusehtona ja vaatimuksena pyydetddn toimittajaa kuvaamaan miten
henkil6resurssit ja varahenkilojirjestelmé toteutetaan. Vaatimus on, ettd tarjoajalla tulee
olla riittavit henkilostoresurssit ja dokumentoitu varahenkilgjédrjestelmi, joilla varmistu-
taan siitd, ettd tuotettavat palvelut eivit keskeydy missdin olosuhteissa. Tutkimusai-
neiston perusteella voidaan myds todeta, ettd sijaisia koskevat yleensd samat kelpoi-
suusehdot kuin vakituiselta henkilostod ja palveluntuottajaa voidaan velvoittaa nimea-

miin sijaiset jo ennakkoon.

Perehdytyssuunnitelma

Tyoturvallisuuslaissa edellytetédén, ettd tyonantaja antaa riittdvan perehdytyksen tyopai-
kan tyoolosuhteisiin, tyovélineisiin, tuotantomenetelmiin seké turvallisuuteen ja tervey-
teen liittyvisti asioista. Perehdytystd on annettava aloitus-, muutos- ja kidyttoonottotilan-
teissa. Lisdksi ohjausta on tdydennettdvi aina tarvittaessa. (Tyo6turvallisuuslaki,

202/738).

Henkiloston hyvéstd ammattitaidosta hyotyvét niin yritys, asiakas kuin tyontekijit. Li-
sdksi tyontekijoiden tyohyvinvoinnin kannalta on tirkedd, ettd he voivat tyopaikallaan
osoittaa oppimiaan taitojaan monipuolisesti. (TTK, 2006.) Mitd paremmin perehdytta-
minen tehdédén, sitd parempi pohja kestiville tyosuhteelle luodaan, sekid vdhennetddn

tyontekijoiden vaihtuvuutta. (Kjelin & Kuusisto 2003, 24). Ketola (2010, 119) erottelee
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kuusi hyvin perehdytyksen eri osa-aluetta: suunnitelmallisuus, tavoitteellisuus, vuoro-

vaikutus, vastuiden jako ja verkostoituminen, kannustus, tuki ja seuranta.

Toimintasuunnitelma ja organisaatiokaavio

Toimintasuunnitelmassa kerrotaan miten luvattu palvelu aiotaan tuottaa rakennettavan
organisaation avulla, mutta organisaatiorakenteen kisite ei tarkoita ainoastaan organi-
saatiokaavioita. Se sisdltdd my0s tiedot organisaatioissa toistetuista toiminnoista ja sii-
hen kuuluvien ihmisten erilaisten asemien aikaansaamasta hierarkiasta. Organisaatiora-
kenteessa otetaankin kantaan ihmisten viliseen tyonjakoon ja rooleihin sekd madritel-
laédn eri toiminnot ja niiden viliset suhteet. Rakenteen tavoitteena on avustaa ihmisten ja
ryhmien yhteistyon aikaansaamisessa niin, ettd tyonjakoa saadaan erilaistettua tarpeeksi

sdilyttden samalla yhteistyd organisaation eri osien vélillda. (Juuti, 2006, s. 207).

Toimintasuunnitelma on myos johtamisen tyokalu. Suorituksen johtamisen tavoitteena
on jatkuva kehittyminen. Tdma tarkoittaa sitéd, ettd koko organisaatio yksilostd tiimiin
tietdd, mikd on toiminnan tarkoitus, mitkd ovat avaintavoitteet ja millaista osaamista
tarvitaan. Yksilon ndkokulmasta katsottuna hénen tdytyisi ymmértdd, miten oma toimin-

ta linkittyy koko organisaation toimintaan. (Syddnmaanlakka 2007, 87.)

Toimintasuunnitelma kertoo kuka, mitd, miten, milloin ja mitd maksaa. Se kertoo pa-
nostuksista strategian toteutumiseksi. Ilman toimintasuunnitelmaa strategia jii orvoksi
unelmaksi tulevasta vuodesta Ville Tolvanen toetaa julkaisussaa menestyva strategia.
Hyvilld toiminnansuunnittelulla ohjataan siis toimintaa valitun strategian mukaisesti ja

se myOs madrittelee mittareita joilla onnistumista seurataan (Kuvio 4).
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KUVIO 4: Menestyvi strategia (mukaillen Tolvanen, 2016)

Referenssit

Referenssi on asia johon viitataan tai verrataan. (Suomisanakirja, N.d.). Toimintavar-
muuteen liittyen voidaan pyytdad esitettdviksi referenssejd toiminnaltaan vastaavanlaisis-
ta kohteista, sekd pinta-alaltaan samansuuruisista asiakkuuksista. Hyvit referenssi-
kohteet yhteyshenkildineen ovatkin palveluntuottajalle tirkeitd, paitsi osaamisen esitti-
misessd, myos kertomaan Casa-esimerkkeind, miten muut toimintavarmuuden osatekijit
on tuotettu luetettavasti vastaavanlaisissa kohteissa. Huomioitavaa on, ettid referenssin

kdyttoon tulee aina pyytad lupa asiakkaalta. (Tolvanen, 2016).

Pelkin suosittelijan yhteystietojen sijaan toimivin referenssi on kertomus, jossa hyvi ja
luotettava yritys omalla suosittelullaan lisdd toimijan uskottavuutta, muiden potentiaa-
listen yritysten halua yhteistyohon suositellun toimijan kanssa ja on kertomuksen kuu-

levien mielestd merkityksellinen ja kiinnostava (Ruokolainen & Aarikka-Stenroos 2015,

190 - 191).
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Olli Simola (2018) on mielestini kiteyttinyt opinnédytetyonsi johtopaitoksissd referens-

sien merkityksen hyvin:
Hyvdlld referenssilld on monta keinoa helpottaa asiakkaan ostopddtostd. Ensin-
ndkin se todistaa, ettd kyseinen myyjdyritys on alallaan uskottava ja vakavasti
otettava toimija, jolla on jo ennestddn tyytyvdisid asiakkaita. Jos tyytyvdisten
asiakkaiden joukossa on yrityksid, joihin potentiaalinen asiakas voi samaistua,
tai jotka ovat isoja arvostettuja yrityksid, lisdd se referenssin tehoa ja kiinnosta-
vuutta merkittdvasti. Toisekseen, referenssin avulla myyjd voi esitelld monimut-
kaisen tarjouksen helpommin ymmdrrettdvilld tavalla. Kun asiakas ndkee konk-
reettisesti, miten vastaavassa tilanteessa on toisen asiakkaan kanssa toimittu, on
hdnen helpompi sovittaa tarjottua ratkaisua omaan yritykseensd ja tarpeeseen-
sa. Kolmanneksi, referenssilld voidaan osoittaa tarjottujen ratkaisujen toimivuus
kaytdannossd ja osoittaa saavutettujen tulosten avulla tarjotun median vaikutus
yrityksen kassavirtaan tai muihin tavoiteltaviin mittareihin ja ndin helpottaa

asiakkaan ostopddtostd. (Simola, 2018).

Palautejirjestelmi ja tavoitettavuus

Virhe- ja ongelmatilanteiden oikealla hoitamisella voidaan kasvattaa asiakkaiden luot-
tamusta. Asiakkaan luottamus kasvaa, kun hian huomaa yrityksen ottavan vastuun myos
epdonnistuessaan ja virheet korjataan. (Aarnikoivu 2005, 87-88.) Niina Kesti, Poistoa
Oy, piti luennon 2019 SSTL:n Puhtausalan Esimies- ja asiantuntijapéivilld jossa hédn
totesi, ettd virhe on teko josta ei opita mitdidn. Olennaista onkin siis se, ettd virheistad
opitaan, ne korjataan ja saatua kokemusta hyodynnetdin niin, ettei samaa virhetti toiste-

ta uudelleen.

Palautteen systemaattiseen kerddmiseen ja analysointiin tarkoitetut prosessit ovat tirkei-
td organisaatiossa. Palautejirjestelmailld voi kerdtd palautetta yksilon tai koko organisaa-
tion tasolla, ja se koostuu monenlaisista tyokaluista. On erittdin tdarkeidd, ettd palautteen
sisdltod pystytddn analysoimaan ja siitd pystytddn tekeméin johtopaitoksid, koska vain
siten voidaan kehittyd paremmaksi. Palaute tukee koko organisaation oppimista. (Sy-

dianmaanlakka 2007, 65-66).
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Kuviossa 5 mukaillaan Henna Grangvistin (2014) spontaanin palautteen mallia, jossa
hin kuvaa palautejirjestelmén prosessin eri vaiheet. Huomioitavaa on palautteiden luo-
kittelun merkitys, eli niiden ohjaus oikealle henkil6lle, jotta palautteet voidaan késitelld

tehokkaasti.
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KUVIO 5: Palautejérjestelmé (mukaillen Granqgvist, 2014)

On tirkedd madritelld vasteajat palautteiden kisittelyyn ja korjaavien toimenpiteiden
toteuttamiseen. Prosessina palautteiden perusteella tehdyt toimenpiteet tuodaan esiin ja
analysoidaan niiden vaikutuksia. Téarkedid on myos arkistoida palautehistoria vastauksi-
neen ja toimenpiteineen, koska sitd voidaan hyddyntdd koko organisaation kehittimises-
sd myoOs jatkossa ja verrata erilaisten vastaaviin palautteisiin tehtyjen toimenpiteiden

vaikutuksia. (Granqvist, 2014).

Laatujarjestelma

Laatujirjestelmadlld tarkoitetaan jdrjestelmid, jonka avulla toimintaa ohjataan siten, ettid
asiakas on tyytyviinen saamaansa tavaraan tai palveluun. (Pesonen 2007, 50.) Laatujér-
jestelmin sertifiointi osoittaa yrityksen sitoutumista mm. toimintavarmuuteen, asiakas-
tyytyviisyyteen ja toiminnan jatkuvaan parantamiseen. Tunnetuin jdrjestelmd on ISO

9001. (QL-partners, N.d.).
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4.4 Ympiristondkokohdat

Ympiristonsuojelulain tavoitteena on ehkiistd ympdariston pilaantumista ja sen vaaraa,
ehkdistd ja vihentdd padstoja sekd poistaa pilaantumisesta aiheutuvia haittoja ja torjua
ympdristovahinkoja, sekd turvata terveellinen ja viihtyisd sekd luonnontaloudellisesti
kestdvd ja monimuotoinen ympdristo, tukea kestdvii kehitystd sekd torjua ilmaston-
muutosta. Se myos edistdd luonnonvarojen kestdavid kayttod sekd viahentdd jatteiden
midrdd ja haitallisuutta ja ehkéisti jitteistd aiheutuvia haitallisia vaikutuksia, sek te-
hostaa ympéristod pilaavan toiminnan vaikutusten arviointia ja huomioon ottamista ko-
konaisuutena. Tavoitteena on my06s parantaa kansalaisten mahdollisuuksia vaikuttaa

ympdristod koskevaan paitoksentekoon. ( Ympiristonsuojelulaki 527/2014)

Ympiristojarjestelmét auttavat yrityksid luomaan itselleen ympiristotavoitteet ja — poli-
tiikan, sekd ymmartaméén yrityksen ympéristovaikutukset. Ne ovat myos tyokalu jatku-
vaan kehitykseen yrityksen toiminnassa. Ympéristojdrjestelmistd voidaan erottaa viisi
erillistd osa-aluetta, jotka yhdessd luovat yritykselle toimivan ympdaristohallintajirjes-
telmédn. Nami ovat ympéristopolitiikan laatiminen, toteutuksen suunnittelu, jarjestelmin
toteuttaminen, tarkastelu sekd tarvittavat korjaavat toimenpiteet, sekd johdon katselmus,

jossa kaikkia edelld mainittuja arvioidaan. (Rohweder 2004, 169.)

Ympiristolaadun merkitys on korostunut kiihtyvédn ilmastokeskustelun myo6td. On tér-
kedi tietdd tuotteen elinkaari ja laatia valmis suunnitelma, mitd tapahtuu kdyton loput-

tua. (Lecklin 2006, 20).

Ympiristoohjelma ja sertifikaatit

Ympiristoasioiden huomiointi palveluntuottajan toiminnassa tukee asiakkaan omia ym-
péristotavoitteita. Asiakkaalla voi olla oma ympéristoohjelma ja sertifikaatteja, jolloin
my0s palvelun tuottajan on pystyttdva toimimaan ndiden mukaisesti. Esimerkkiné serti-
fikaatista on ISO 14001, joka on maailman tunnetuin kansainvilinen ymparistojarjes-
telmdmalli. Ympadristojdrjestelmén avulla organisaatio ottaa ympéristoasiat jarjestelmél-
lisesti huomioon kaikessa toiminnassaan. Toimiva ympdéristdjirjestelmi auttaa tunnis-
tamaan ja vihentdméaén haitallisia ymparistovaikutuksia sekd sddstamiidn kustannuksis-

sa (Inspecta, N.d.).



24
Kokemuksen mukaan asiakkaalla voi olla oma ympiéristdohjelma jossa on médrittelyja
tavoitteista, joilla ympéristovaikutuksia pyritddn pienentimiidn. Nididen tavoitteiden
tunteminen ja niihin sitoutuminen voidaan esitelld palvelun tuottajan oman ympéristo-
ohjelman osana, tai asiakaskohtaisena ympéristosuunnitelmana. Pelkki toimintasuunni-
telman laatiminen ei kuitenkaan riitd, vaan sen toteutumista seurataan saannollisesti.
Néin varmistetaan tavoitteiden saavuttaminen ja kirjataan tarvittaessa uusia toimenpitei-
td. Jo saavutetut tavoitteet siirtyvét yllapidettiviksi eli sovitaan, miten saavutettu taso
sdilyy. Myos ympiristoohjelmaa pdivitetddn vuosittain tai muutaman vuoden vilein.
Jotta ympiristdasioiden jatkuva parantaminen toteutuu, asetetaan uusia tavoitteita ja
maidritelladn niille toimenpiteet, aikataulut, vastuut ja seurantamenettelyt. (Ympéristo-

osaava, N.d.)

Ympiristotoimien méérittely

Jatelain (2011) mukaan kaikessa toiminnassa pitdisi pyrkia siihen, ettd jdtettd syntyy
mahdollisimman vihén. (Jatelaki, 2011). Tdhdn voidaan vaikuttaa esimerkiksi jatesdk-
kien ja roskapussien kdyton minimointina, kierrdtysosaamisena ja hankkimalla tiivistet-
tyjd puhdistusaineita. Myos henkiloston ympéristoosaamisen varmistaminen péivittdi-
sessd toiminnassa ja jiatehuollossa lisddvit ympéristomyonteisyyttd. (Ympéristdosaava,

N.d.).

Dokumentteina aineiston perusteella tarjousvaiheessa voivat olla kemikaaliluettelo ym-
paristomerkein, selvitys kdytettdvien koneiden, vilineiden ja laitteiden ympiristovaiku-
tuksista, sihkon ja vedenkulutukseen vaikuttavien toimien kuvaus, kdytettavit mene-

telmédkuvaukset, ympiristokoulutukset ja erikoisosaaminen ympéristdasioissa.

4.5 Turvallisuus

Tyoturvallisuuslain (738/2002) tarkoituksena on parantaa tyoympéristdd ja tydolosuh-
teita tyontekijoiden tyokyvyn turvaamiseksi ja ylldpitdmiseksi sekd ennalta ehkéistd ja
torjua tyOtapaturmia, ammattitauteja ja muita tyostd ja tydympéristostd johtuvia tyonte-

kijoiden fyysisen ja henkisen terveyden haittoja.
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TTK:n (Tyoturvallisuuskeskuksen) verkkojulkaisussa tyoturvallisuuden mittaaminen
kiteytetddn néin:
Tyoturvallisuuden johtaminen on osa organisaation jokapdivdistd johta-
mista eli tavoitteiden asettamista, seurantaa ja toiminnan kehittdmistd.
Mittaamisen avulla selvitetdidin, miten tehdyt toimet ovat vaikuttaneet. Hy-
vdn tyoturvallisuusmittariston avulla voidaan arvioida toiminnallista te-
hokkuutta sekd taloudellisuuden ettd turvallisuuden kannalta. Johdon ja
henkiloston on mahdollista havaita ja korjata toiminnallisia virheitd, ndh-
dd parannusta vaativat kohteet ja vahvistaa hyvid kdytdantojda. Myos kes-
keinen tyoturvallisuuslainsddddnto ja johtamisjirjestelmdastandardit edel-

lyttivdit mittaamisen ja seurannan kehittamistd. (TTK, 2010)

Tapaturmataajuus

Yleisesti arvostettu turvallisuuteen liittyvid mittari on yrityksen tapaturmataajuus, joka
kuvaa yrityksen panostusta tyoturvallisuuteen. Tapaturmataajuus tarkoittaa sattuneiden
tapaturmien ja tehtyjen tyotuntien suhdetta. Suhde lasketaan miljoonaa tyotuntia koh-
den. (Tilastokeskus, N.d.).

Toisena yleisesti kdytettynid mittarina on ty0std poissaoloihin johtaneiden tydtapaturmi-
en taajuus, eli LTI-luku (Loss Time-Injury), joka antaa tarkemman kuvan tydpaikalla

tapahtuneista tyGtapaturmista ja niiden vakavuudesta (TTK, 2010).

Eri toimialoilla tai ammatti- ym. ryhmissé vallitsevien tapaturmariskien vaihtelua voi-
daan mitata suhteuttamalla sattuneiden tyotapaturmien lukumédrd kullakin toimialalla
tehtyjen tyotuntien lukuméaérdan. Kun tapaturmat suhteutetaan tehtyjen tyStuntien lu-
kumdérién, voidaan saatuja suhdelukuja pitdd tietyn ammatin tai toimialan "riskilukui-
na". Kiytdnnossi tapaturma-alttius vaihtelee myds saman ammatin tai toimialan sisdlld

esimerkiksi tyotehtdvien mukaan. (TTK, 2006).

Turvallisuushavainnot, liheltépiti-tilanteet

Tyopaikoilla voi olla vaarallisia tyoskentelytapoja ja tydolosuhteita jotka ajan kuluessa
johtavat tapaturmiin Jotta tyGturvallisuutta voidaan kehittdd, tarvitaan jatkuvaa turvalli-
suushavainnointia, sekd mahdollisista ldheltdpiti — tilanteista informaatiota turvallisen
toiminnan takaamiseksi. Havainnointiin on saatavilla erilaisia tyokaluja kisin tdytetti-

vistd turvallisuuslappusista aina s@hkoisiin jirjestelmiin. Oli tapa miké tahansa niin ta-
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voite on aina sama; parantaa tyoturvallisuutta. Kerddmalld havaintoja, puuttumalla tur-
vattomaan toimintaan ja kehittimailld korjaavia toimenpiteitd pystytddn tehokkaasti en-
naltachkédisemaiin tapaturmia, eli kuten Tyoturvallisuuslaki velvoittaa vaara- ja haittate-
kijoiden synty estetddn. Havainnointiin voidaan asettaa tavoitemdirit, jolla pyritidin
aktivoimaan tydtapojen ja tyoolosuhteiden turvallisuuden seurantaa. Havainnointia voi-
daan tehdd myos sddnnollisilli havainnointi kierroksilla ns. turvakédvelyt. Tarkedd on
my0s seurata miten sovitut toimenpiteet toteutuivat ja olivatko ne riittdvét. (Tappura,

Hiamadlédinen, Saarela, Luukkonen, 2010).

Tyoturvallisuuskortti ja turvallisuuskoulutus

Tyoturvallisuuskortti — suoritukset 10ytyivit vaatimuksista myos ldpi kidydysta tarjous-
pyyntoaineistosta. TTK kuvaa tyoturvallisuuskorttikoulutusta keinona, joka on kehitetty
yhteisten tyopaikkojen tyoturvallisuuden parantamiseksi, tavoitteena pyrkid vihenti-
maiin tyOtapaturmia, vaaratilanteita ja haitallista kuormittumista.
Tyoturvallisuuskorttikdytdnnon tavoitteena on parantaa kdytannon yhteistoimintaa yh-
teisilld tyopaikoilla tilaaja- ja toimittajayritysten vililld, tukea tyonopastusta yhteisilld
tyopaikoilla, antaa perustietoa tydsuojelusta, vihentii eri tilaajien antamaa piillekkdistad
koulutusta ja herittdd tydpaikoilla kiinnostusta ja motivaatiota oman henkildston tyotur-
vallisuusosaamiseen. Tyoturvallisuuskortin saanti edellyttaa tyoturvallisuuskorttikurssin
hyviksyttyd suorittamista. Tyoturvallisuuskortin kdyttéonotto on vapaaehtoista, mutta
useat tilaajayritykset edellyttdvit alihankkijoidensa tyontekijoiltd tySturvallisuuskortin
suorittamista. Kortti on voimassa viisi vuotta, jonka jdlkeen koulutus on uusittava.

(TTK, 2010).

Turvallisuuden kehityshankkeet

Turvallisuuden kehityshankkeet syntyvit usein tapahtuneiden tapaturmien ja ennakoivi-
en turvallisuushavaintojen perusteella. Ne voivat olla myos yleisempid turvallisuutta
varmistavia suuntalinjauksia, joilla halutaan varmistaa turvallisuuskulttuurin jatkuva
pdivittaminen ja mittaaminen. Esimerkkejd kehityshankkeista on esitelty taulukossa 6.

(Fingrid, N.d.)
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TAULUKKO 6: Esimerkkejd kehityshankkeista (Fingrid N.d.)

Turvallisuusjohtamisjérjestelmin kehittdiminen

Sdhkaoisen tyoturvallisuusraportoinnin kiyttoonotto

Turvallisuushavaintojen julkaiseminen, tyoturvallisuusjulkaisu
esimerkiksi lehti

Turvallisuuskampanjat, -seminaarit ja — paivit

Palkitsemisjérjestelmiit

Tyoturvallisuusmateriaalin kehittiminen

4.6 Palvelun laatu

“Laatumddiritelmilld kuvataan yleensd tuotetta eli tavaraa ja palvelua. Mutta koska méaa-
ritelm@ on yleispétevd, sitd voidaan kédyttdd myos prosessin ja johtamisen laadun méérit-
tdmiseen ja mittaamiseen. Laatua voidaan mitata ja arvioida vasta, kun on ensin tunnis-
tettu sisdisten ja ulkoisten asiakkaiden ndkokulmasta tirkedt ominaisuudet ja médritelty

niille tavoitearvot.” (Salminen, 2014).

Kokonaisvaltaisessa laadunhallinnassa (kuvio 7) yhdistyvit markkinoiden ja asiakkai-
den seuranta, sekd ymmirtiminen, korkeatasoinen tyonteko ja sen avulla tyytyvéiset
asiakkaat. Ndiden kolmen kohdan hallitseminen ja niiden keskindisen tasapainon 16yta-
minen antaa laadulle hyvit 1dhtokohdat (Lecklin, 2006, 19). Tamai tarkoittaa sitd, ettd
toimittaja pyrkii kehittiméén tuotteen ja toimintaansa markkinoiden ja asiakkaan tarpei-

den mukaisesti.

Kokonaislaadun ja siivoustyon laadunvalvonnassa teknisen — ja toiminnallisen laadun
mittaamiseen on useita eri mittaristoja ja tapoja, joista asiakas yleensd on tarjouspyyn-
tovaiheessa jo valinnut parhaaksi kokemansa. Myos laadunvalvonnan taajuus ja toteu-
tuksen kokoonpano on usein valmiiksi mééritelty. Aivan ongelmatonta maédrittely ei

kuitenkaan aina ole.
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KUVIO 7: Kokonaisvaltainen laadunhallinta (mukailtu Lecklin 2006)

Seija Vaitti (2014) toteaa opinndytetyOssdin, ettd siivouksen tavoitteet voidaan asiak-
kaan, tilaajan ja tuottajan toimesta kiteyttdd hygieenisyyteen, turvallisuuteen, edusta-
vuuteen, esteettisyyteen, vithtyvyyteen, toimivuuteen ja taloudellisuuteen. Niistd tavoit-
teista olisi 10ydettdvd myos puhtauspalvelun kokonaislaadun, siis toiminnallisen laadun
ja siivouksen teknisen laadun mittarit. Erityisesti asiakkaan ja puhtauspalvelun loppu-
kiyttdjan ndkokulmasta on toisinaan vaikeaa sisdistdd toiminnallisen ja teknisen laadun

osatekijoiden rajapinta.

Siivoustyon tekninen laatu

Tekninen laatu tarkoittaa siivoustyolld tuotettua puhtautta ja sen mittaamista tai arvioin-
tia visuaalisesti tai objektiivisin menetelmin. Siivouksen tekniseen laatuun vaikuttavat
eri siivousmenetelmit, aineet, vilineet ja laitteet, henkiloston ammattitaito ja motivaatio
sekd tyoympdristotekijit kuten tyotilan kdyttod, kalustus, materiaalit, ilmanvaihto ja vuo-
denaikojen vaihtelu. Tekninen laatu kuvaa sitd, mitd asiakas saa (Routto & Puhto 2000,
10). Teknisessd laadussa saavutettua puhtaustasoa verrataan sovittuun tavoitetasoon.
Puhtaustasolla tarkoitetaan Puhtausalan sanaston SFS 5967 mukaan tilassa vallitsevaa
puhtauden tasoa. Jotta siivoustyon teknistd laatua voidaan mitata, on ensin médriteltava

sen laatutaso.

Kiinteistd RYL erittelee viisi puhtaustasoa: vilttdvi, tyydyttdavi, siisti, puhdas ja edus-
tava sekd puhdas ja hygieeninen. Kunkin puhtaustason osalta on méidritelty, mité likaa

ja kuinka paljon siivottavilla pinnoilla saa olla siivouksen jidlkeen ja ylldpitosiivousker-
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tojen viililld. Siivottavia pintoja voivat olla lattia-, taso-, kosketus-, pystysuorat- ja kat-
topinnat. Asiakkaan kanssa tehtdvididn palvelusopimukseen kirjataan, mitkd pinnat kuu-
luvat siivoukseen. Pystysuorat pinnat voidaan rajata koskemaan esimerkiksi vain vili-
laseja, lasisia seindpintoja ja ovia tai kattopinnat voidaan rajata sopimuksen ulkopuolel-

le. Sallitun lian mé#ard kuvataan sanallisesti. (Valkosalo, 2016)

Kokemuksen mukaan yleisimmin Suomessa kédytossd on kolme erilaista mittaristoa:
Palvelun tuottajan tai asiakkaan oma laatujdrjestelmidn mukainen mittaus, jotka mo-
lemmat ovat useimmiten visuaalisia tarkastuskierroksia, joita tukemaan on voitu miiri-
telld esimerkiksi sddnnollinen pintapuhtausniytteiden otto. Pohjoismainen INSTA 800-
standardi on alkanut yleistyméén suurissa asiakkuuksissa. Standardi SFS 5994 kuvaa ja
paivittdd siivouksen teknisen laadun méérittely- ja arviointijdrjestelmén, jossa kuvataan
kaksi pddperiaatetta: silmidméiérdinen tarkastus ja mittauslaitteiden kdyttoon perustuva
tarkastus. Yksittdisen siivoustehtdvin arvioinnissa voidaan kayttdd, joko silmadméaariis-
td, tai mittauslaitteisiin perustuvaa periaatetta, tai niiden yhdistelmai. (SFS 5994 2012,

8.)

Erikseen on huomioitava erikoistilojen siivous, kuten rajatut tuotanto- ja puhdastilat,
joissa noudatetaan asiakkaan méérittelemid standardeja. Niissi tiloissa puhtauden laatu-
tason ja arvioinnin médritelmd, sekd mittaristo tulevat suoraan kiytettivin standardin
ohjeistuksesta. Kaytossi voi olla ISO-luokittelu (ISO-14644), Yhdysvaltalainen FED
(US Federal Standard 209) tai lddketeollisuudessa yleisesti kaytettdva EU GMP-
standardi (Good manufacturing Practice). (Whyte 2010, 24 -37).

Palvelun laatu

Palvelu-sanasta voidaan kiyttdd myos ilmaisua ilmi6d. Sanan merkitys on vaihteleva aina
henkilokohtaisesta palvelusta palveluun tuotteena. Palvelu madritellddn aineettomaksi
teoksi tai tekojen sarjaksi. (Gronroos 1991, 46-49.)

Siivouspalveluissa vuorovaikutustilanteita on useilla eri tasoilla: sopimusvastaavien
kesken, asiakkaan henkiloston ja palvelun tuottajan organisaation vililld, sekd tilojen
kdyttdjien ja vierailijoiden kohtaamisessa. Toiminnallinen laatu syntyy asiakkaan ja
palveluntuottajan vilisissd vuorovaikutustilanteissa. Se on yleensd se osa palvelua, jota

asiakkaiden on helppo arvioida. (Baldry & Barrett 2003, 61.)
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Vasteajat esimerkiksi tilausten ja reklamaatioiden vastaanottoon ja hoitoon ovat jo
yleistyneet palvelusopimusten vaatimuksissa, sekd mahdollinen tavoitettavuus aikataulu
sekd siivoustyonjohdolle ettd kohteessa tyoskenteleville henkilostolle. Laatukriteereind

voivat olla esimerkiksi palvelualttius ja saavutettavuus. (Hope & Miihlemann, 1997).

Palvelualttius tarkoittaa henkiloston halukkuutta ja osaamista palvella asiakkaitaan. Pal-
velun saavutettavuus on hyvd kun palvelu on nopeaa, vaivatonta ja mahdolliset asiak-
kaan haluamat asiat tehddin vélittomasti. Usein tilld tarkoitetaan, ettd yritykseen yhtey-
denottaminen on nopeaa ja palvelun saaminen esimerkiksi puhelimitse, tai sihkoisten
yhteyksien avulla on mahdollista. Hyvistd saavutettavuudesta kertoo myos se, ettéd asiat
hoidetaan kerralla kuntoon. (Ylikoski 2000, 127-128.)

Asiakastutkimuksilla ja — kyselyilld voidaan pyrkid kartoittamaan néitd osa-alueita.

Taulukossa 8 Ylikoski (2000) méiirittelee mitkd neljd tavoitetta niilld on selvitettdviksi.

TAULUKKO 8: Asiakastutkimuksen tavoitteet (mukaillen Ylikoski 2000, 155-156.)

1. Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat tekijiat: Mitkd keskeiset asiat tekevit asiakkaan
tyytyvéiseksi?

2. Asiakastyytyvidisyyden asteen mittaaminen: Miten organisaatio on tdhdn mennessi
suoriutunut?

3. Toimenpide-ehdotelmien kehittiminen: Tutkimustulosten jdlkeen tulisi tehdd mah-
dollisia kehitystoimenpiteiti ja laittaa ne tirkeysjdrjestykseen.

4. Asiakastyytyvidisyyden kehittymisen tarkkailu: Mittauksien suorittaminen tasasin
viliajoin, jotta pystytddn ndkemdién kehitys ja se miten kehitystoimenpiteet ovat vaikut-
taneet.

Gronroos (2000, 117) tarjoaa 1980-vulla tutkijoiden Berry, Parasuraman ja Zeithamlin
kehittimidd SERVQUAL -menetelméid asiakkaiden kokeman laadun mittaamiseen. Se
perustuu asiakkaiden palvelua koskevien odotusten ja heidédn siitd saamiensa kokemus-
ten vertailuun, seki viiteen palvelun laadun osa-alueeseen, jotka ovat konkreettinen ym-
péristo, luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia. Siind niitd viittd osa-
aluetta kuvataan yhteensd 22 attribuutilla ja vastaajaa pyydetidin ilmoittamaan mitd he
odottivat palvelulta ja millaiseksi he kokivat sen. Kokemuksen jaddessi selvasti odotuk-

sia heikommaksi, sitd heikompi koettu laatu on. Menetelmd mahdollistaa kuitenkin yk-
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sittdisten ominaisuuksien tuloksien tarkastelun omana kokonaisuutenaan ja sen painot-

tamisen kokonaispisteméaardd tarkeimmaksi.

Kaéytettiin mittauksen menetelmind miti tahansa Gronroos (2010, 119) esittelee tutki-
muksen monista tuloksista tirkeimpind mittaamisen hyodyt. Mittaaminen ja tulosten
yhteen laskeminen paransivat myohempii tuloksia, mikéd puoltaa mittaamista itsessdin.
Asiakaspalvelijoiden motivaatio kasvoi, kun heille voitiin esittdd todistusaineistoa toi-
minnan mittaamisesta ja se mahdollistaa my0s jatkuvien parannuksien todellisen tapah-

tumisen.

Asiakastyytyviisyystutkimuksen tulisi olla automaattisesti kytkeytynyt toimintaan jol-

loin saadut tulokset saavat aikaan toimintaa ja kehittdmisideoita. (Rope & Polldnen

1995, 83.)

4.7 Dokumentointi ja yhteistyo asiakkaan kanssa

”Dokumentointia, rahaa ja rakkautta ei voi olla liikaa!” (Feldman, 1999,27). Raportoin-
nin merkitys palveluiden tuottamisessa on kasvanut, silld se lisdd palvelun ldpindky-
vyyttd, uskottavuutta ja luotettavuutta (Kuvio 9). Lisdksi dokumentointi on osa tyon
suunnittelua, joka auttaa tasaamaan tyOmidrin tasaisemmin ja varmistaa oikean resur-
soinnin. Dokumentointi koetaan usein turhauttavaksi, mutta sen arvo kuitenkin huoma-
taan varsin usein silloin, kun sitd ei olekaan saatavilla tai siind on puutteita. (Vuori,

2010). Vanha totuus on: "Miti ei ole dokumentoitu, siti ei ole tehty”.
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perustelu,

tarkastamisen ja
auditoinnin

mahdollistaminen

KUVIO 9: Esimerkki dokumenttien kdyttotavoista. (Mukaillen: Vuori, 2010).

Alasta riippumatta dokumentointi on nostettu tirkeiksi osa-alueeksi, koska sen avulla
mahdollistetaan kestdvid kehitys asioiden hallinnassa ja jatkuvan parantamisen varmis-
taminen, kun toimintaperiaatteet, pidmaérit ja tavoitteet, toimenpiteet, menettelytavat ja
vastuu on kirjattu. Se my0s varmistaa koko organisaation tietoisuuden viestinnissi ja
perehdyttamisessd. Tiarkeit tiedot sdilyvidt myos vastuuhenkildiden vaihtuessa. Doku-
mentointi on ainoa tapa, joka mahdollistaa ettd toimintaa voidaan seurata ja osoittaa,

ettd sovitut asiat on tehty. (Edu, N.d.).

Raportoinnin tavoite on sama kuin dokumentoinnin, mutta silld kerétddn saatu tieto
madritellyltd ajanjaksolta yhteen. Raportoinnin médritelmi kuvataan mielestdni hyvin
tassa:

”Perusperiaate on, ettd siind tarkastellaan jotain menneisyydessd tapah-
tunutta tai olemassa olevaa ilmiotd tai vastaavaa. Raportti yleensd myos
sisaltdad kirjoittajan johtopddtoksid ja analysointeja, mutta se voi olla
myds objektiivinen esitys jolloin pddtelmien tekeminen jdd lukijoille.”

(Lavonen, Meisalo, Niittykangas 2001, 23).

4.8 Toiminnan kehittiminen

Toimintaa voidaan ja tuleekin kehittdd ajan ja tapahtuvien muutosten myo6td, mutta se

voi olla my0s suunnitelmallista ja ennakoivaa. Sitd voidaan toteuttaa myos sekd palve-
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lun tuottajan sisdisissd toiminnoissa, ettd yhteistyossi tilaaja-asiakkaan kanssa. Kustan-

nusyhtié Koivuniemi (N.d.) ohjaa prosessien ja toimintamallien kehittdmistd néin:

Tuottava toiminta on yhdistelmd hyvdid toimintakulttuuria, sovellettuja
parhaita kdytdntojd, optimoituja prosesseja ja tarkoituksenmukaisia vdli-
neitd. Oma henkilokunta ja kumppanit on sitoutettava jatkuvaan kehittd-
miseen kaikilla tasoilla, jirjestelmdit on integroitava tiiviimmdksi kokonai-
suudeksi ja uusien ratkaisujen ja toimintamallien kdyttoonottoa on tuetta-

va mddrdtietoisesti, kunnes hyodyt alkavat realisoitua. (Koivuniemi, n.d.).

Keinot kehittimiseen ovat monet, yhtend palvelumuotoilu, joka on ollut puhdistuspalve-
lualallakin kdytOssd jo jonkin aikaa. Palvelumuotoilu tarkoittaa palvelujen innovointia,
kehittdmistd ja suunnittelua muotoilun menetelmin. Palvelumuotoilun keskeisené tavoit-
teena on palvelukokemuksen kéyttdjaldhtdinen suunnittelu siten, ettd palvelu vastaa
sekd kayttdjien tarpeita ettd palvelun tarjoajan liiketoiminnallisia tavoitteita. Asiakkaan
palvelukokemuksen rakennuspalikoita ovat palvelun kontaktipisteet, palvelutuokiot ja

palvelupolku (Tuulaniemi, 2013, 6).

Hyvin toteutettu palvelumuotoilu tarkastelee tuotetta ja palvelua asiakkaan kokemuk-
sen perusteella esimerkiksi asiakastyytyvéisyyskyselyjen avulla. Erinomainen palvelu-
muotoilu sen sijaan osallistaa loppukiyttdjin, eli asiakkaan, mukaan tuotteen kehitys-
prosessiin. Néin uudistuksesta tehddin 100 % kayttdjalihtoistd ja sellaista, ettd se var-
masti vastaa asiakkaan toiveita ja odotuksia. Kun koko palvelupolku (eli asiakkaan
matka tarpeen tunnistamisesta ostotapahtuman kautta asiakasuskollisuuteen) on mietitty
ldpikotaisin ja solmukohdat selvitetty, taataan erinomainen palvelu, joka on loppukiyt-
tdjdlleen helppo seki toimiva. Palvelu on myds ennen kaikkea sellainen, joka varmasti
auttaa loppukiyttdjdd ratkaisemaan ongelman, johon hén palvelua tai tuotetta kéayttda.

(Hellon, N.d.).

Palvelumuotoilussakin esiin nouseva innovointi 16ytyi esimerkkini tarjouspyyntoaineis-
tosta yhdessd tarjouspyynnossid, jossa pyydettiin esittelemidin mitd alan innovaatioita
palvelun tuottaja kéyttdisi kohteen puhdistuspalveluiden toteuttamisessa. Innovaation
lyhyend méaaritelméind voidaan esittdd uutta tuotetta, sovellusta, toimintatapaa tai ideaa,

joka on viety kiyttoon. Toisin sanoen se on jotain uutta, mitd toimittaja on pilotoinnut ja
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todennut toimivaksi ottaa osaksi omaa palveluaan. Innovointi taas on uudistamista ja
kehittamistd, joka tdhtdd innovaation luomiseen. Kun organisaatiossa halutaan luoda
innovaatioita, asetetaan yhteisid, pitkdjanteisid tavoitteita, jotka motivoivat henkildstoa.
Selkei tavoite auttaa huomaamaan asioita, joilla tuotetta, palvelua tai toimintatapaa voi-
daan entisestdin parantaa. Tavoite auttaa myds huomaamaan uusia toteutuksen mahdol-
lisuuksia, joilla innovaatiota voidaan soveltaa muihin palveluihin. Yksi innovaatio joh-

taa helposti toiseen. (Inno-vointi, N.d.).

Palveluyritykset pyrkivit suunnittelemaan palvelutapahtumat asiakasldhtdisesti ja sa-
malla kehittimiin tapoja erottautua kilpailijoista. (Bergstrom & Leppéanen 2009, 166).
Puhdistuspalveluiden tuottamisessa voidaan toiminnan yleisten linjojen kehittdmiseen
kiyttad asiakaskohtaisemman palvelumuotoilun rinnalla segmenttikohtaista palvelukon-
septointia, joka on selked ja ytimekis médrittely palvelun tarkeimmistd ominaisuuksista.
Toimivasta konseptista on helpompaa jalostaa palvelumuotoilulla asiakaskohtaisesti
radtaloity palvelutuote. Palvelukonseptin aikaansaamiseksi tarvitaan tietoa palveluym-
paristostd ja asiakkaista, joka konkretisoituu konseptikuvauksessa. Palvelukonseptin
suunnitteluvaiheessa pyritddn hahmottamaan palvelun nykyisti tai tulevaa kdyttoympa-
ristod. Konseptisuunnittelussa on hyotyé siitd, ettd ainakin tirkeimmit kadyttod koskevat
faktat, lainsdddantd ja asetukset, oletukset ja kokemustieto tuodaan esiin sellaisessa
muodossa, ettd niitd voidaan tarkastella ja kommunikoida suunnittelijoiden kesken.

(Miki, 2018).

Henkiloston kehittimisessd tarpeiden ja osaamisen analysointi on tehtdvid sekéd yksilon,
tiimin kuin koko tydyhteisonkin kannalta. Yksilon kyky suoriutua erilaista tilanteista
korostaa ihmissuhdetaitojen merkitystd, silld rutiininomaisten tyotehtidvien sijaan tiimi-
ja projektity6 vaihtuvilla kokoonpanoilla lisdéintyvit tulevaisuudessa. Tyontekijidn asen-
ne on ratkaisevassa roolissa, mutta ammattitaidon kehittiminen on asennemuutokseen

verrattuna helpompaa (Kauhanen 2009, 148).



35
5 AINEISTO JA MENETELMA

Teoriapohjaksi aiheesta 10ytyy jonkin verran kirjallisuutta, mutta tarkeimmét tyotd oh-
jaavat tekijit ovat tarjouspyynnét, joista on tehty dokumenttianalyysi. Tédssd opinnidyte-
tydssd on analysoitu neljakymmenti siivouspalvelun tarjouspyyntdd vuosilta 2016 —
2017 lapi ja késitellddn niiden pohjalta 16ydettyjen kelpoisuusehtojen, vahimméiisvaati-
musten ja tarjousten vertailuperusteiden osalta 10ydettyjd mitattavia tunnuslukuja (kuvio
9). Tutkimuksen ldhtokohtana on 10ytdd tdmén hetkinen suuntaus ja tunnusluvut jotka
ohjaavat siivouspalvelutarjouksien vertailua. Ndiden tunnistaminen, niiden todenmukai-
sen mittaamisen ja toimivan raportoinnin kehittiminen ovat selked kilpailuetu kiredssi
markkinatilanteessa, sekd auttavat myos ennakoivasti kehittdmiiin ja ohjaamaan palve-

lun konseptointia.

Tydkokemus.
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KUVIO 9: Aineiston tunnusluvut



36

Téassd tutkimuksessa keskitytidin vain siivouspalveluihin liittyviin tunnuslukuihin, joita
kisitellyn Suomesta saadun aineiston perusteella on 16ytynyt, mukana ei ole Pohjois-
maisia tai globaaleja tarjouspyynt6jd. Tutkimus on tarkoitettu Sodexo Oy:n kdyttoon

myyntiorganisaation ja palveluiden kehittimisen nikokohtiin.
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6 TULOKSET JA NIIDEN TARKASTELU

Hinnan vaikutus oli selked (kuvio 10). Hintakilpailuja oli noin puolet koko tarjous-
pyyntomateriaalista. Neljdstikymmenestd tarjouspyynnostd kahdeksantoista (18) oli
vertailuperusteiltaan puhtaasti hintakilpailuja, mutta néistikin kahdessatoista (12) oli
perinteiseen yritystoimintaan liittyvdn kelpoisuusehtojen lisdksi puhdistuspalvelualaan
liittyvid vihimmaiisvaatimuksia. Hinta 16ytyi valintaperusteiden osana kolmessa (3) tar-
jouspyynndssd ilman painotusta ja kahdeksassatoista (18) painotusvililli 35 — 90 %.

Yksi tarjouspyynto ei avannut minkéénlaisia valintaperusteita.

TAULUKKO 10: Hinnan vaikutus vertailuperusteena
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Tutkimusaineistoa tarkasteltaessa kily myos ilmi, ettd saatuja tarjouksia voidaan mah-
dollisesti varsinaisen hinnan lisdksi vertailla yritysten antamia tietoja apuna kéyttden
esimerkiksi tehokkuutta (m2/h), tai tuotannon hinnoittelu- ja kustannustasoa (€/h tai
€/m?). Niiti tunnuslukuja palveluliikkeet my0Os perinteisesti kidyttdvit benchmarkates-
saan omaa toimintaansa kilpailijoihin nihden. Hintoja pyydettiin ilmoittamaan vuosit-
taisina kustannuksina sekéd ylldpito- ettd perussiivouksen osalta, seki ylldpitosiivouksen
kuukausihintana. Listdille ja perussiivouksille pyydettiin hinnoittelua myds €/m?, kap-

pale- ja kertahintana.

Henkilostoon liittyvat vaatimukset olivat ylivoimaisesti suurimmassa roolissa vé-

himmadisvaatimuksia ja vertailuperusteita tarkasteltaessa. Palveluhenkiloston ja erityi-
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sesti tyonjohdon ammatillista osaamista ja tyokokemusta arvostettiin selkeésti. Siivous-
tyonjohdolta (Taulukko 11) koulutus ja tydokokemus yksiloitiin kolmessakymmenessi
(30) tarjouspyynnossd, vertailuperusteiden laatupisteytykseen vaikuttavana tekijand se
oli kuudessa tarjouspyynnossid. Kolmelle tilaajalle riitti, ettd tyonjohdolla on joko kou-
lutus tai tyokokemusta. Ammatillisen osaamisen lisdksi korostettiin esimiestaitoja ja
muutamissa tarjouspyynnoissd esimiehestd tuli myos esittdd asiakaspalautteena tai vas-
taavanlaisessa kohteessa hankittuna esimiestyokokemuksena saatuja referenssitietoja.
Yhdessi tarjouspyynndssé tilaaja halusi kiinnittdd esimiehen tdysin vain kyseisen asiak-
kuuden hoitoon. Esimiestydsséd opistotason siivousteknikko, restonomi, tai siivoustekni-
kon erikoisammattitutkinto olivat yleisimmin esitetyt pitevyydet, mutta osa tarjous-

pyynnoistd kaytti pelkistddn termid tyohon soveltuva koulutus.

TAULUKKO 11: Tyonjohdolta vaaditut ominaisuudet
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Tyontekijoiltd vaadittiin kahdeksassatoista (18) tarjouspyynndssd ammatti- tai perus-
tutkintoa ja/tai tyokokemusta (kuvio 12). Yleisin koulutusvaatimus oli laitoshuoltajan
ammattitutkinto. Yksittdisissd tarjouspyynnoissé oli kelpoisuusehtona tyohon soveltuva
henkil6sto ja tyontekijoiden riittdvd ammattitaito.

Tyokokemuksen osalta haettiin kahta eri tunnuslukua; tyokokemusta koko ammatillisen
uran ajalta, sekd palvelussuhdeaika nykyiselld tyonantajalla. Varsinaisesta vaihtuvuu-
desta toimittajan henkiloston osalta kysyttiin kertaalleen ja yksi tilaaja halusi selvityk-
sen miten vaihtuvuuden minimointi varmistetaan.

Kolme tilaaja edellytti, ettd tyontekijoilld on suoritettuna koneajokortti. Yksi tarjous-

pyynto halusi tyontekijoille aiempien vastaavien siivouskohteiden suositukset.
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TAULUKKO 12: Henkilostoltda vaaditut ominaisuudet

=
[a)]

=
.

=
o]

=
Or Mmoo

Ammatillisten pitevyyksien lisdksi yksityiskohtaisia patevyyksid ei ollut listattuna,
mutta menettelynd tyoturvallisuuskortti 10ytyi vdhimmaéisvaatimuksena kahdesta tar-
jouspyynnostd, joista toinen koski koko kohdehenkil6stdd, toinen vain tyonjohtoa.
Kolmessa tarjouspyynnon laadunhallinta INSTA 800-standardin mukaisesti asettaa
henkil6stolle osaamisvaatimukset ja pédtevyysvaatimukset henkildsertifiointeina tarkas-

tuksen tekijille sekd palvelun suunnittelijalle.

Toimintavarmuus (Taulukko 13) 16ytyi késitteend seitsemdsti tarjouspyynnosti. Pai-
notukset ja kiinnostuksen kohteet vaihtelivat suuresti. Eniten pyydettiin sijaisjirjestel-
min kuvausta, joka mainittiin yhdessétoista (11) tarjouspyynnossid. Yksi tilaaja vel-
voitti esittiméin vasteajan, jossa sijainen on saatu kohteeseen.

Kahdeksan tilaajaa oli kiinnostunut toimittajan perehdytysprosessista ja siivous-
konekannasta kohteissaan. Erillinen haltuunottosuunnitelma tuli laatia kolmelle ti-

laajalle.

TAULUKKO 13: Toimintavarmuuden osatekijit
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Toimintavarmuuteen liittyvd tyoméadriamitoitus ja resursointi (Taulukko 14) nostettiin
esiin ldhes puolessa tarjouspyynndistd. Yhdeksintoista (19) tilaajaa velvoitti palvelun-
tuottajaa esittdmidn tyomadrdmitoituksen kohteittain, kaksi isomman tarjouskokonai-
suuden tilaajaa edellytti myos erillistd organisaatiokuvausta. Resurssisuunnitelma

osana toiminnan kuvausta pyydettiin kahdessa tarjouspyynnossi.

TAULUKKO 14: Tyoméaaramitoitus ja resursointi

Vain yksi tilaaja jatti siivouspalvelun toiminnan suunnittelun tuottajan kehitettdviksi,
muissa tarjouspyynndissi tilaaja oli antanut valmiit taajuudet ja/tai puhtaustasokuvauk-
set joiden mukaisesti palvelu tuli tuottaa. Viisi tarjouspyyntdd velvoitti toimittajan esit-
teleméédn kuinka puhdistuspalvelu tuotetaan kohteissa. Kahdessa tarjouspyynnossé toi-
mittajan tuli esittdd jaksottaisten- ja perussiivousten suunnitelma vuosikellona. Kéytet-

tavien menetelmien, vélineiden ja puhdistusaineiden esittelyd pyysi nelja tilaajaa.

Referenssit (Taulukko 15) kiinnostivat kolmeatoista (13) eri tilaajaa, joista yksi oli liit-
tanyt tarjouspyynnon mukaan oman laatukyselynsid, joka toimittajan oli tdydennettiva
viiden nykyisen asiakkaansa kanssa. Referenssit oli rajattu joko sopimushintaan ja/tai
samantyyppisiin asiakkuuksiin. Henkilston referensseji edellytettiin tyonjohdon osalta

kolmessa ja tyontekijitasolla yhdessi tarjouspyynnossa.
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TAULUKKO 15: Pyydetyt referenssit
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Palautteet nostettiin esiin kahdessakymmenessineljissid tarjouspyynnossi. Palautejir-
jestelmédn kuvausta pyydettiin kahdessakymmenessikahdessa (22) tarjouspyynnossd,
kahteen riitti palautekanavan olemassaolo (Taulukko 16). Vasteajat palautteen kisitte-
lyyn oli mééritellyt kuusi tilaajaa ja ne noudattivat melko tasaisesti noin yhden tyopéi-

vin linjaa. Palautteisiin liittyen sanktioituja tarjouspyyntdjd oli seitsemén kappaletta.

TAULUKKO 16: Palautteiden kisittely

W Kpl

Reklamaatioiden, palautteiden ja tilauksien halutut kanavat oli méiéritelty valmiiksi.
Niitd olivat asiakkaan oma sidhkdinen toiminnanohjausjirjestelmad, sdhkoposti, sihkoi-

nen huoltokirja, tai toimittajan erillinen sdhkdinen palautejirjestelma.

Tavoitettavaudesta oli tyonjohdolle asetettu aikaikkuna kolmessa eri tarjouspyynnos-
sd, jonka lisdksi yksi tilaaja edellytti kohteeseen hankitavaksi tyontekijédlle kohdepuhe-

limen, josta timén tavoittaa tyovuoron aikana. Palvelun seurattavuuteen liittyen sih-
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koisten jarjestelmien kdyttoon viitattiin suoraan kahdessa tarjouspyynndssi, joista toi-
nen antoi mahdollisuuden myos perinteisiin kisin tdaytettdvien seurantalistojen kiyttoon.
Kaksi tilaajaa velvoitti toimittajan kdyttamaddn omaa sdhkoistd jarjestelmddnsd toimin-

nan suunnittelussa ja dokumentoinnissa.

Toimittajan ympéristoohjelmaan tai ympéristotoimiin halusi tutustua viisi tilaajaa.
Ympiristoohjelma kuvaa tapaa toimia ja asettaa konkreettiset tavoitteet palvelun tuo-
tannossa tehtédville toimenpiteille. Ndiden ympéristotoimien méérittelyssd tarjouspyyn-
noistd 1oytyi yksiloityjd toimenpiteitd kuten ympiristomerkittyjen tuotteiden kiytto,
menetelmivalinnat, sekd puhdistuspalvelussa kiytettdvien vilineiden ja koneiden elin-
kaariajattelu. Ympéristosertifikaatti nousi esiin vain yhdessd tarjouspyynnossid, sa-
moin jdtehuollon jirjestelyt, veden kidyton minimointi ja hiilijalanjiljen seuranta. Kaksi

tilaajaa velvoitti toimittajan sitoutumaan oman ympdristoohjelmansa tavoitteisiin.

Tyoturvallisuuteen (Taulukko 17) liittyen yleisesti korostettiin lakien, sdadosten ja
ohjeistusten noudattamista. Tihén liittyen viitattiin riittiviin suomenkielen taitoon,
jotta turvallisuusnikokohtien sisdistiminen olisi varmennettu.

Kahdessa tarjouspyynndssé toimittaja velvoitettiin sitoutumaan tilaajan turvallisuusta-

voitteisiin ja osallistumaan kohteen turvallisuusperehdytyksiin.

Tyoturvallisuuskortti vaadittiin koko henkilostoltd yhdessd tarjouspyynndssid, tyon-
johdolta toisessa. Yksi tilaaja oli kiinnostunut toimittajan omien tapaturmien mairas-
ta viimeisen kolmen vuoden ajalta. Turvallisuusselvitys koko henkilostolle vaadittiin

yhdessi tarjouspyynnossa.

TAULUKKO 17: Tyoturvallisuuteen liittyvit asiat

4
317
2
m Kpl
o ; ; ; r
o = & 27
o -'a- Ly A
3 &€ s 3
5 4 & A
e 2 oF oy
A i W &
o N o
P & &
) A2 A



43

Laadullisiin kriteereihin siséltyy kaikki hinnoittelun ulkopuoliset tekijiat. Laadun osuut-
ta vertailuperusteena (Taulukko 18) oli kdytetty kahdessakymmenessdyhdessa (21) tar-

jouspyynndssi painotuksin tai ilman. Edelleen yksi tarjouspyynto ei avannut vertailupe-
rusteita lainkaan.

TAULUKKO 18: Laadullisten tekijoiden osuus vertailuperusteena
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Kisitteen laatu sisilsi 22 tarjouspyyntoaineiston lihteistd (Taulukko 19). Sen sisilto ja
suhde hinnan painotukseen vaihteli suuresti. Kymmenen tilaajaa kiytti termid laadun-
hallintajirjestelmi, jonka tuli siséltidé paitsi laadunvalvonta ja siihen liittyvit toimen-
piteet, mutta erikseen eriteltyind sen sisdltd 10ytyivit tarjouspyynnostd riippuen muun

muassa johtaminen, sijaisjarjestelmi, perehdytysohjelma, haltuunottosuunnitelma ja
palautejdrjestelma.
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TAULUKKO 19: Laatukriteerit
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Siivoustyon teknisen laadun valvonnasta oli kiinnostunut neljitoista (14) tilaajaa.
Osassa tarjouspyyntdji annettiin valmiita taajuuksia, jotka vaihtelivat joka kuukausittai-
sista kierroista aina kahdesti vuodessa tehtdvddn seurantaan. Yksi tarjouspyyntd oli
maidritellyt kuukausitasolla prosenttiosuuden, joka kohteista tuli tarkastaa.

Kahdella tilaajalla oli oma laadunvalvonta-pohja jota laatukierroksilla tulisi kdyttdd ja

kolme asiakasta kidytti INSTA-800 laatustandardia.

Tarjouspyyntoaineistoissa 10ytyi myos asiakasyhteistyon tavoitteita, kuten sddannolli-
sid kokouskaytintoji, dokumentointi ja raportointi. Dokumentointi nostettiin myos
esiin pdivitettdvind kohdekansiona, sekd perehdytyksen, koulutusten, tehtyjen tyotunti-
en, laskutuksen, siivouksen tuotteistuksen, jakso- ja perussiivoustdiden, konekannan,
resursoinnin, varahenkilojirjestelmén ja laadunseurannan osalta. Kokemuksen mukaan
muina esimerkkeind siivouspalveluiden raportoinnista ovat ympéristotoimien raportti,
laatukooste ja palveluostojen raportointi. Yhtend erillisend raporttina voidaan nostaa
my0Os siivouspalvelun teknisen laadun raportointia, kun kéytetdin INSTA 800-

laatustandardia, silld se méadrittelee raportoinnille tarkan muodon.

Henkiloston jatkuva kehittiminen (Taulukko 20) nousi myos esiin. Kolmessa tar-
jouspyynnossé haluttiin esitettdviksi henkiloston koulutusohjelma, joista yhdessid sen

toteutumista tuli raportoida sopimuskauden aikana vuosittain. Kahdessa niistd tilaaja
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halusi tietdd, montako tuntia toimittaja kiyttdd vuosittain henkilokunnan osaamisen ke-
hittdmiseen ja ylldpitoon. Yksi tarjouspyyntd halusi varmistaa, ettd palveluntuottaja

my0s kartoittaa henkiloston osaamisen tasoa vuosittaisilla kehityskeskuteluilla.

TAULUKKO 20: Henkiloston osaamisen kehittaminen
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Kolmessa tarjouspyynnossi edellytettiin, ettd palvelun tarjoaja sitoutuu joko asiakkaan
kanssa yhteistyohon (joka itse tarjoaa alan koulutusta), tai tyollistdd madrétylle ajanjak-
solle henkilon, joka ei tyollisty normaalisti. Pitkdaikaistyottomén tyollistamiseen halut-
tiin panostusta yhdessd tarjouspyynnossi ja yksi tilaaja halusi sitoutumisen tyGtoimin-
taan ja oppisopimuskoulutukseen sopimuskauden aikana. Yhdessd tarjouspyynnossi

toimittajan tuli sitoutua miesten ja naisten vélisen tasa-arvon toteutumiseen.

Yksittdisind vaadittuina edellytyksind 10ytyivit toimittajan maksimaalisen siivouska-
pasiteetin ilmoittaminen, innovaatioiden kiytto kohteissa, palvelulupaus, toimittajan
oman siivouskonseptin esittely ja siivouspalveluiden menetelmékuvaus tilatyypeit-
tdin. Yksi tilaaja edellytti, ettd toimittajalla on toimipiste samassa kaupungissa kohteen

kanssa.
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5 POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

Siivouspalveluita on mitattu kauan, sekd tiettyjd tunnuslukuja hyodynnetty toiminnan
sisdiseen tarkasteluun, ettd esitettiessd tilaajalle toiminnan laatua ja sujuvuutta. Osa
vanhoista tunnusluvuista ovat jo osa vihimmaiisvaatimuksia ja kehitys on tuonut tulles-
saan monia uusia mahdollisuuksia mitata ja seurata suoriutumista annetuista tavoitteista.
Tuotettu palvelu on kokonaisuus, joka koostuu osiensa summasta ja sen tarkastelussa
tulisikin 10ytdd paitsi ne alakohtaiset tunnusluvut, myds asiakaskohtaisten tavoitteiden

mittarit.

Koin itse varsin hyodylliseksi uppoutua niihin mahdollisuuksiin, joita teoreettinen viite-
kehys avasi yksittdisten toimintojen mittaamisen osalta. Mittaamisesta saatavan hyddyn
arviointi nousi mielesténi selkeisti esiin; pelkkd mittaaminen ei sinénsi jalosta toimin-
taa tai auta kehittamidn sitd. Myos yksittdisten tunnuslukujen oikeellisuus voi vaihdella
eri ajanjaksoilla ja antaa viddrdn kuvan yrityksen toiminnasta. Huomioitavaa on, ettd
mitattavien lukujen todenperdisyys voi olla vaikeaa todentaa, tai analysoida perusteelli-
sesti. Tami tekee annettujen tietojen vertailemisesta haastavaa my0s tilaajalle. Vertailu-
kelpoisuutta voidaan parantaa, mikdli tilaaja médrittelee mittariston ajanjakson, alueelli-
suuden, erityisehdot ja suhteuttaa ne myos mahdollisesti toimittajachdokkaan organisaa-

tion kokoon.

Mittaamisen tulisi olla my6s helppoa, nopeaa ja tarkkaa. Sdhkoinen tiedonsiirto, sovel-
lukset ja dlylaitteet mahdollistavat nyt ihan uudella tavalla monenlaisen seurannan. Tie-
don kisittely ja lajittelu voidaan tehdd nopeasti yhdessd niakymédssd. Myos asiakkaalle
voidaan antaa suora pddsy valittuihin tietoihin, jolloin erillisen raportoinnin médrd vé-

henee.

Vaatimusten moninaisuus, segmenttikohtaisuus ja yksilolliset asiakkaiden toiveet nosti-
vat esiin tarpeen kehittdd toimiva kartoitustyokalu tarjouspyyntdjen yksityiskohtaiseen
lapikdyntiin. En néde oikotietd onneen, vaan jokainen yksittdinen tarjouspyyntd vaati-
muksineen tulisi pilkkoa osiin, joihin on mahdollista etsid vastaukset. Kdytannossa pel-
kidn analysointipohjan tekeminen ei kuitenkaan riitd, vaan toimivan tarjousprosessin
takaamiseksi yritykselld tulee olla myos valmiita vastauksia, tuotteita ja toimintatapoja

jotka kohtaavat nimi toiminnan edellytykset. Tami tarkoittaa osaavan henkil6ston li-
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sdksi myoOs toimivia prosesseja eri palveluntuottajan yksikdiden kesken.. Tami vaatii
yrityksiltd monipuolisia seurantatyokaluja ja hyvdd yhteistyotd tiimien vililld. En voi
olla nostamatta kasvanutta teknologian kdyttdd esiin tyon seurantaan ja dokumentointiin
liittyen. Teknologian hyddyntdminen on arkipdivéistynyt ja alalla on laajasti kiytetti-
vissd muun muassa erilaisia sovelluksia tydajanseurantaan, raportointiin, laadunvalvon-
taan ja toiminnan sujuvuuteen reaaliajassa. Vaikkakin vain yhdessd tarjouspyynnossa
kysyttiin, mitd uusia innovaatioita palveluntuottaja aikoo kohteissa kéyttdd, on keino-
dlyn ja tekniikan hyddyntdminen korostunut kilpailutilanteessa; etenkin jos palvelu ha-

lutaan ostaa lopputuloskeskeiseni, eikd perinteisiin taajuuksiin perustuvana.

Séhkoinen tybajanseuranta on Suomessa suurimmilla palveluntuottajilla ollut kdytossi
jo 2000-luvun alusta asti. Se varmentaa toimintaa ja helpottaa valvontaa, kun reaaliajas-
sa voidaan seurata miten tyontekijd on tdissd, tai mitd yksittdisii tiloja hiin on siivonnut.
Verrattuna perinteisiin paperisiin kuittauslistoihin sdhkdinen dokumentointi on selke-

ampi ja nopeammin saatavilla.

Sensoritekniikkaa on puhdistuspalvelualalla hyddynnetty laajemmin vasta viimeisten
parin vuoden aikana. Asiakaskohteen kriittisten tilojen siivouksessa, tai tarpeeseen ja
lopputulokseen perustuvassa toiminnassa saniteettilaitteiden, roska-astioiden ja kévija-
maiirien seuranta ohjaa tyon kohdentamista ja ajoittamista. Jéarjestelmistd saatava tieto
hilytysrajoista toimii realistisena tyonsuunnittelun tukena seki toiminnan kehittdmises-

sd, ettd kilpailutilanteessa.

Kuviossa 21 olen hahmotellut oman nidkemykseni siitd, miten yrityksen eri toimintojen
tehtdvid tarvitaan toimivan palveluratkaisun osina. Niiden viliset suhteet ovat kuitenkin
vield tdrkedmmiit, silléd jolleivit eri osastot tiedd toistensa tekemisisté, eikd kokonaisuut-

ta koota yhteen lopputulos ei ole toimiva.
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Yrtyksen toimintatavat

Konseptit
Palvelumuotoilu
Tuotteistus
Innovaatiot
Menetelmat
Kannattavuus Vast suLs
Palkkaus Tasa-arvoisuus
Kannusteet e T T e Johtamisjarjestelma
Edut i e Laatujérjestelma

Twihvvinvointi

TOIMIVA S
PALVELU-
RATKAISU

Osaamisprofiilit
Ammatillinen-
koulutus
Konseptikoulutus
Patevyydet

Kehittamishankkeet
Referenssit

Vilineet ja
materiaalit
Sovellukset ja
jarestelmat

Kuvio 21: Toimivan palveluratkaisun osat

Kuvion ympdrillé tulisikin olla monisuuntainen kehd, jossa tiedot siirtyvit eri toiminto-
jen vililla. Kehittimiselld ja asiakastuntemuksella ei ole arvoa, ellei sitd hyddynnetd
toiminnan johtamisessa ja asiakassuhteen kehittdmisessd.. Tunnuslukujen tulisi ohjata

toimintaa, eikd toiminnan haluttuja tunnuslukuja.

Tyossd on pyritty esittdmdin mittaamisen hyotyjd, mutta sen ei tule olla itse tarkoitus.
Siind piilee myds omat sudenkuoppansa, niin kuin kaikessa tekemisessd; kuten Intergra-
tan verkkojulkaisussa todettiin: ’sitd saa mitd mittaa — vai johtaako tdmad siihen, ettd saat

vain sitd mitd mittaat? ”.
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LIITTEET

Liite 1. Siivouspalveluiden kilpailuttaminen / SSTL Puhtausala

OHJEITA TARJOUSPYYNNON LAATIMISEEN

Tarjouspyyntoon siséllytettidvét asiat:

1. Hankintayksikon méérittely
Ilmoitetaan yrityksen / organisaation nimi, joka hankinnan suorittaa.
Mikili hankintaan osallistuu useita hankintayksikoitd, yksiloiddidn kaikki
hankintaan osallistuvat hankintayksikét ja se, mikd hankintayksikoistd
hoitaa hankinnan kdytannossa.
Hankintayksik6illd tarkoitetaan palvelun tilaajia/hankkijoita.

. Hankinnan kohde ja tavoitteet

. Sopimuskausi

. Hankintamenettely

. Yhteydenpito ja lisdtiedot kilpailun aikana

. Tarjoustietojen ja hankinta-asiakirjojen julkisuus

. Tarjousten kisittely

. Tarjousten vertailu

O 0 3 N N A~ W

. Sopimus

10. Erimielisyydet ja tarjousasiakirjojen pétevyysjérjestys

11. Laskutus

12. Maksuehto

13. Tarjouksen jittomenettely ja voimassaolo

14. Piiviys ja allekirjoitukset

Liitteet:

Luetellaan kaikki tarjouspyynnon liitteet. Mikéli hankintaan sovelletaan yleisid sopi-
musehtoja, luetellaan myos ne.

1. Hankinnan kohteen kuvaus

2. Kelpoisuus- ja soveltuvuusehdot, tarjouslomake (palautetaan tidytettynd tarjouksen
yhteydessi)

3. Hinnat, tarjouslomake (palautetaan tidytettyna tarjouksen yhteydessi)

4. Sopimusmalli

5. Tarkistuslista ja kansilehti
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Liite 2: Tarjouspyyntojen vertailupohja
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