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Tassa opinnaytetydssa on kymmenen viikon ajan seurattu kauppakeskuksen turvallisuusasian-
tuntijan tehtéavia. Tavoitteena oli tyoskentelyn kautta tapahtuva pelastustoiminnan ja turval-
lisuuden kehittaminen. Viikoittaisten analyysien on tarkoitus avata kirjallisuuden ja teorian
kautta viikon tapahtumia ja viikon aikana eteen tulleita ty6hon liittyvia haasteita. Tyo koos-
tuu paivittdisitd raportoinneista ja viikkoanalyyseista kymmenen viikon ajan. Paivaraportointi
kertoo paivittaisista tekemisista ja viikkoanalyyseilla pyritaan kehittaméaan ja pohtimaan
omaa osaamista teorioiden pohjalta. Tavoitteena on kuvata mita turvallisuustyd on kauppa-

keskuksessa. Opinnaytetyon aikana kirjoittaja kehittyi tydtehtavissdan monipuolisesti.

Yhteenvedossa tunnistettiin nelja keskeisté kokonaisuutta, turvallisuustoiminta, riskienhal-
linta, kehittaminen ja yhteistyd. Nama ovat toisiinsa sidoksissa olevia kokonaisuuksia, joiden
puitteissa padosa kirjaamisjakson tapahtumista tehtiin. Opinndytetyon tekeminen toi esille
kehittdmiskohteita kauppakeskuksen pelastustoiminnassa. Naiden kehittamisella saavutettiin

parempi turvallisuuden taso kauppakeskuksessa operatiivisella tasolla.
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This thesis is a ten-week period depiction of work as a security expert in a shopping center.
The objective was to develop safety and security through work. With weekly analyses, the
purpose was to to analyse weekly events through literature, theory and work-related chal-
lenges that arose during the week. The thesis consists of daily reports and weekly summaries
of ten weeks. The daily report describes the tasks of the day and the weekly summaries de-
velop and analyse the author”s know-how based on theories. The purpose was to describe
what security and safety work could be in the shopping center. During the thesis, the author's

professional expertise developed diversely.

The summary contains four crucial main topics that are: security, risk management, develop-
ment and collaboration. These are interconnected entities, in which most of the events in
the recording period were collected. Making the thesis highlighted development targets in
the rescue operations of the shopping center. By developing these, a better level of safety

was achieved in the shopping center at an operational level.
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1 Johdanto

Opinnaytetyon tavoitteena on syventaa asiantuntijuutta nykyisissa tyotehtavissa toimiessani.
Opinnaytetydn raporttien kirjoittaminen tapahtuu viikoilla 5 ja 8-16. Kirjoitan opinnaytetyoni

nykyisessa tydtehtavassani Securitaksella Kauppakeskus toimeksiannossa.

Tydskentelen toimeksiannossa asiakkuuspaallikkdna, seka turvallisuusasiantuntijan tehta-
vassa. Asiakkuuspaallikon tehtaviini kuuluu toimeksiannon palveluiden operatiivinen vastuu ja
asiakasyhteistyd (SPOC = Single Person On Contact). Turvallisuusasiantuntijan tehtavissa toi-
min konsulttina kauppakeskuksen turvallisuusasioissa, sekd osana kauppakeskuksen operatii-
vista tiimid. Kauppakeskuksen operatiivisen tiimin tehtaviin kuuluu myds toimiminen vuorol-
laan kauppakeskus vastaavana niin sanotussa Duty Manager (kauppakeskuksen vuorovastaava)

tehtavassa.

2 Lahtotilanteen kuvaus
2.1 Tyodtehtavat ja osaaminen

Ty6tehtavani ovat erittdin monipuolisia ja tarvitsen laajaa osaamista niiden hoitamisessa.
Joka paiva on omanlainen oppimisprosessi. Naen kuitenkin vahvuudekseni kokonaiskuvan hah-
mottamisen ja ymmartamisen, sek& sen pohjalta asioiden soveltamisen. Kaikkea ei voi itse
osata, joten hyva asiantuntija verkosto auttaa hoitamaan erilaisia asioita ja hyvaan lopputu-
lokseen paasee, kun osaa maarittaa tavoitteet selkeasti ja ohjata toimintaa oikeaan suun-

taan.

Hyvan prosessin tai projektisuunnitelman luominen auttaa tassa asiassa. Paapaino tydtehtavis-
séni on turvallisuudessa mutta on myds monia muita tehtéavid, jotka vaativat asioihin perehty-
mista. Mielestani kyky hankkia tietoa asioista on tarkeampaa, kuin osata kaiken ulkomuistista
ja varsinkin turvallisuusasioissa naiden kaikkien asioiden osaaminen on lahes mahdotonta,
koska asiat kehittyvat ja menevat eteenpdin jatkuvasti myds lainsdddannon osalta. Kuitenkin

maalaisjarjella paasee mielestani jo pitkalle.

Olen itse opiskellut ja kdynyt monenlaisia kursseja jatkuvasti tydeldaméan ohella (VAT=vartijan
ammattitutkinto, TVEAT=turvallisuusvalvojan erikoisammattitutkinto, TEAT=tekniikan erikois-
ammattitutkinto). Olen liséksi tyéskennellyt monenlaisissa toimeksiannoissa ja sita kautta
saavuttanut osaamiseni. Monipuolinen tyéelaméa kokemus auttaa nykyisten tehtavien hoitami-
sessa ja kehittédd osaamista yleisesti. Mikéali nykyinen tyonkuvani ei olisi ndin laaja, vaihtaisin
varmaan tehtavaani, koska en yleenséa viihdy samassa tehtévassa pitkdan. Mielestani paikoil-

leen jaaminen ei kehita tydelaman taitoja.

Asiakkuuspaéllikon tehtévissa toimiessani ja siihen liittyvista tehtévistd téssa opinnaytetydssa

puhuessani tarkoitan toimintaa Securitaksella, joka on my6s minun suoranainen tyénantajani.



Asiakkuuspaallikon tehtéviini kuuluu esimiestyon tehtévia, kuten operatiivisesta toiminnasta
vastaaminen ja tyonjohtaminen, seka siihen liittyva laadunvalvonta, kuten omavalvonta ja au-
ditoinnit. Henkiléstdjohtaminen on yksi suurempi oma kokonaisuus, lahtien rekrytoinnista ke-
hityskeskusteluihin, henkilostokyselyyn ja yleisesti tyhyvinvoinnin kehittamiseen. Minulla on
myds vastuu asiakkuudesta ja sen hoitamisesta, yhteistydsta asiakkaan kanssa, seka sopimuk-
sista. Paivittainen yhteydenpito asiakkaaseen kuuluu luonnollisesti tydtehtéaviini. Operatiivi-
sen toiminnan ja palvelunlaadun seuranta liittyen reklamaatioiden ja palautteiden hoitami-
seen kuuluvat tyohoni. Myos tuotannon jarjestaminen, seka lisatilaukset ja palveluiden myynti

osittain kuuluvat tydtehtaviini asiakkuuspaallikén roolissa.

Turvallisuusasiantuntijan tehtaviini kuuluvat nimenomaisesti asiantuntija tehtavat, kuten kou-
lutusten jarjestaminen, niin vuokralaisille, palveluntuottajille, kuin Securitaksen henkil6s-
tolle. Asiantuntijaroolissa tarjoan konsultaatiota monesti, niin kauppakeskuksen omistajata-
hon henkilokunnalle, vuokralaisille, kuin myds palveluntuottajille. Myos projektityd, kuten
turvallisuussuunnittelu ja projektipaallikon tehtavissa toimiminen, sekd muut kauppakeskuk-
sen omistajatahon maaraamat tehtavat kuuluvat osana asiantuntijarooliani. Meill4 on kauppa-
keskus organisaatiossa myos niin sanottu Duty Manager vuoro, eli kauppakeskuksen vuorovas-
taava, johon kuulun osana kauppakeskuksen operatiivisesta toiminnasta vastaavaa tiimia.
Duty Managerin tehtéviin kuuluu muun muassa kauppakeskuksen laadunvalvonta palveluntuo-
tannon osalta, poikkeustilanteiden hoitaminen ja niista raportointi, seka tiedottaminen kaup-

pakeskus johdolle.

2.2 Arviointi

Olen mielestéani kokenut asiantuntija asiakkuuspaallikén tehtavassa, koska pystyn edelleen ke-
hittamaan toimintaamme, seka prosesseja. Olen myds saanut lisdvastuuta muiden Securitak-
sen palveluiden osalta, joten ne tuovat lisdd mahdollisuuksia edelleen kehittdmiseen. Asiak-
kuuspaallikdn roolissa toimin palveluntuottajan edustajana palvelunlaadun vastaavana, seka

esimiesroolissa alaisilleni.

Turvallisuusasiantuntijan roolissa toimin enemman asiantuntijana kuin esimiehend ja edustan
oman yritykseni lisdksi myds kauppakeskusta. Naissa tehtévissa tarvitaan monipuolista osaa-

mista. Turvallisuusasiantuntijan roolissa tiedan olevani aloitteleva toimija, koska mitd enem-
man tiedan, sitd vahemman tunnen tietavani. Turvallisuus on niin laaja kasite, etta asiantun-

tijaksi itsedan tituleeraavan tulee olla toiminut alalla kymmenia vuosia.

2.3 Kehittyminen

Mielestani ammatillisen osaamisen kehittyminen on ollut jatkuvasti nousujohteista. Olen tyds-

kennellyt nyt alalla noin 11 vuotta ja kehittanyt jatkuvasti osaamistani. Toiminnassani se na-



kyy varmuutena, eikd minulla oikeastaan koskaan mene niin sanotusti sormi suuhun, vaan pys-
tyn hoitamaan asian kuin asian, joka minulle on annettu. Siind mielessa en vield mielestani
ole saavuttanut osaamiseni rajaa, mika tosin ei valttamatta ole mikaan tavoite. Nain laajan
tehtavan kentén osaamisen syventdminen on seuraava kehitysvaihe ja lahes joka paiva tulee
opittua jotain liséda. Jatkossa minun tulisi panostaa tietojen syventamiseen ja keskittya eri-
koistumaan johonkin tiettyyn asiaan. Myos kielitaitoa tulisi kehittda, koska naen sen merkityk-

sen entista tarkeampéana kansainvalistyvassa ymparistdssa ja turvallisuusalalla yleensa.

Toimeksiantaja odottaa saavansa entista laadukkaampaa ja tehokkaampaa palvelua, seka pa-
rempia tuloksia. Tahan opinndytety6hon olen valinnut kehittdmistehtavakseni lahtdkohtaisesti
pelastustoiminnan kehittamisen. Pelastustoiminnan kehittaminen tapahtuu kartoittamalla pe-
lastustoiminnan nykytilan ja kehityskohdat. Pelastustoimintaan sisaltyy ohjeistuksia, kuten
pelastussuunnitelma, seka operatiiviset palveluntuotannon ja kauppakeskuksen siséiset orga-
nisaation ohjeet. Taman lisdksi naiden ohjeiden jalkauttamiseen kaytetyn verkkoalustan ke-
hittdminen, jotta ohjeistukset jalkautuvat niin palveluntuotannon, vuokralaisten kuin kauppa-
keskus organisaation tietoisuuteen. Ohjeistuksen pohjalta kdytanndn koulutusten kehittami-
nen ja toteuttaminen eri organisaatioille. Tarkoituksenani on kehittada pelastustoimintaa
kauppakeskuksessa. Ensimmaiseksi ryhdyin kartoittamaan pelastustoiminnan nykytilaa ja mita
toimintoja kauppakeskuksessa liittyy pelastustoimintaan. Alkukartoituksessa kavin lapi paa-
kohdat, joita tahan kuuluu ja kerasin niiden alle nykyiset toimintaohjeet, sekd muun asiaa
koskettavan tiedon. N&ita paédkohtia olivat pelastussuunnitelma, health and safety policy
(HSC) ja toimikunta, sisaltaen turvallisuus- terveys ja hyvinvointikaytannot (OHS), koulutuk-
set, operatiivinen pelastus toiminta, suojeluorganisaatio toiminta, safe shopping center audi-
tointi dokumentit ja safety portal, eli alusta johon ohjeet ja dokumentit on keratty. Tyotani
tassa tehtavassa helpottaa se, ettd olen naita asioita vienyt jo muutaman vuoden eteenpain
ja minulla on hyva kokonaiskuva aiheesta mutta nadiden asioiden osalta toiminnan tulee olla

jatkuvaa, jotta toiminnan tasoa saadaan yllapidettyéa ja jopa kehitettya.

T&n& vuonna saimme ensimmaista kertaa myds safe shopping center sertifikaatin, joka toimii
jatkossa ohjaavana dokumenttina tassa tydssa ja jonka auditoinnin pohjalta tata aihetta ja
siihen liittyvid kehityskohtia on jo ennalta tarkasteltu ja kartoitettu. Me siis tunnistamme pe-
lastustoimintaan liittyvat kehityskohdat aika hyvin, joten tdméan kehittdmistehtévan tarkoi-
tuksena on lahinna kehittdd dokumentaatiota ja kdytéannon harjoituksia siihen suuntaan, etta
paasisimme entisté parempiin tuloksiin téssa asiassa, eli kdytannossa etta saisimme pidettya
tuon sertifikaatin itsellamme, jota tullaan auditoimaan tietyn valein ja mahdollisesti jopa

saamaan auditoinnissa vield paremmat tulokset.



2.4 Sidosryhmat tyopaikalla

Sisaiset sidosryhmat;

Sisaisiin sidosryhmiin kuuluvat kiinteistdn omistajataho eli Securitaksen asiakas, joka tata ny-
kyaan on eras investointipankki. Sisaisiin sidosryhmiin kuuluvat myds kauppakeskus organisaa-

tio, tyontekijat, muut palveluntuottajat, sekd vuokralaiset.

Ulkoiset sidosryhmat;

Ulkoisia sidosryhmia ovat asiakkaat, viranomaiset, kilpailijat, palveluntuottajat, sekd muut
sopimusyhteistyokumppanit ja alueellinen sidosryhméyhteistyd, kuten sosiaalitoiminta, seka

nuorisotydtoiminta.

Alla olevassa kuvassa (Kuvio 1) on kuvattu siséiset ja ulkoiset sidosryhmat;

Asiakkaat

Kilpailijat

Tydntekijat Omistajat

Viranomaiset

Vuokralaiset Securitas

Kauppakeskus organisaatio

Muut sidosryhmat

Palveluntuottajat

Kuvio 1: Sisdiset ja ulkoiset sidosryhmat

Sidosryhmien toiminta osittain mahdollistaa meidan palveluntuotantomme kokonaisuutena ja
heidan varaan toiminta rakentuu (sisdiset sidosryhmét). Ulkoiset sidosryhmat tukevat toimin-
taa tai heidan kanssaan tehdéan yhteistyota.

2.5 Vuorovaikutustaidot tydpaikalla

Tybtovereiden kanssa jarjestetdan saannollisia tapaamisia tyopaikalla palavereiden muodossa.

Vuorovaikutus on myods epasaanndllisesti jatkuvaa, koska tyéskentelemme osittain samassa
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ymparistdssa. Jarjestamme myds tyontekijoille kehityskeskustelun vuosittain ja Securitas jar-
jestaa henkilostokyselyn saanndllisesti. Tydntekijoiden kanssa on laidasta laitaan vuorovaiku-

tustilanteita ja ne vaativat esimiestyén osaamista, sekd vuorovaikutustaitoja yleensa.

Asiakaspalvelu on keskeisessa roolissa toiminnassamme ja mittaamme sen laadukkuutta mm.
kyselyilla ja jarjestamalla koulutusta henkiléstélle. Sidosryhmien kanssa jarjestetaan saannol-
lisesti tapaamisia ja meilld on hyvéat verkostot niin palveluntuotannon ja lahialueyhteistoimin-
nan osalta. Asiakkaiden ja sidosryhmien kanssa ollaan erilaisissa vuorovaikutustilanteissa
mutta niissd ollaan aina edustamassa omaa yritysta, sekd kauppakeskusta, joten asiakaspalve-

lullinen suhtautuminen naissa kohtaamisissa on aina etusijalla.

Henkildstotyd on keskeisessa roolissa palveluntuotantoa, jossa tydskentelee paljon ihmisia.
Hyva henkildstdjohtaminen on avainasemassa palvelunlaadun kannalta ja ottaa aikaa tydssani.
Hyvalle tasolle paasy vaatii ponnisteluja ja tason pitdaminen jatkuvaa tydta. Ongelmatilantei-
siin tulee puuttua proaktiivisesti, jotta isommilta ongelmilta valtytdan ja ne saadaan sama-
tien ratkaistua. Mikali ongelmat paasevat kasvamaan, vaikuttavat ne palvelunlaatuun negatii-

visesti ja niiden hoitaminen vie aikaa muusta tyosta.

Muiden sidosryhmien kanssa hyvéa vuorovaikutus tuottaa yleensd hyvan verkostoyhteistyon ja
sidosryhmien kanssa toimiva yhteistyd on myds toimivuuden kannalta ratkaisevaa, kuten hen-

kilostotydssa.

2.6 Kehittaminen

Tydtehtavani ovat kehittyneet jatkuvasti nykyisessa toimeksiannossa tydskentelyni aikana.
Olen kehittényt niin palveluntuotannon prosesseja mutta minulle on myés annettu liséa vas-
tuuta ja tehtévia toimeksiannon aikana. Palvelutuotannon prosessien ja operatiivisen toimin-
nan omatoimisuuden kehittdminen jatkuu edelleen, jotta minulle jad enemman aikaa asian-
tuntija rooliin syventymiseen. Meilla on talla hetkellda menossa myds sisdisten roolitusten kar-

toitus asiakkaan organisaatiossa.

Péaivakirjan teon jaksolla kdydaan lapi ainakin palvelutuotannon sopimuksia, seké asiakkaan

sisaista organisaatio mallia ja tehtavankuvauksia.

3 Paivakirjaraportointi
3.1  Viikko 1

Tavoitteena ensimmaisella viikolla on paésta siséan paivakirjaraportin kirjoittamiseen, miten
se tehdaan ja mita tulee ottaa huomioon. Taman viikon aikana aion kehittaa toimintamallin
péivakirjan laadintaan palautteiden pohjalta opiskelemalla opinndytetydn ohjeiden perus-
teella raportin laadintaa. Suunnitelmana alkaa kirjoittaa raportteja valittdmasti johtuen pi-

kaisesta aloitus aikataulusta ja kehittda raportin kirjoittamista palautteen perusteella.
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Maanantai 28.1.2019

Téanaén kavin lapi viikonlopun raportit ja yritin saada sdhkdpostit purettua siind kuitenkaan
taysin onnistumatta. Haasteita sahkdpostin purkamiseen aiheutti lahinna kiireinen aikataulu
ja postien maaréa, koska minun oli pakko alkaa valmisteemaan jo tulevaa havikintorjuntakou-
lutusta, silla sen valmisteluun menee vékisinkin aikaa, vaikka sindnsa materiaalit valmiina
mutta yleensa pyrin etukdteen paneutumaan aiheeseen ja hieman vielé kartoittamaan osallis-
tujien kannalta, mité olisi hyva kdyda lapi. Meilla on niin erilaisia vuokralaisia, joiden toi-
minta eroaa toisistaan, niin vaikka koulutusrunko on lahes sama kaikille, niin painotus vaihte-
lee liiketoiminnan perusteella. My6s ihan kaytéannon tilojen jarjestely ottaa aikaa aina jonkin

verran.

Minulla oli myds havikintorjuntakoulutus vuokralaiselle, josta tuli hyvaa palautetta. Havikin-
torjuntakoulutuksessa kavimme tydntekijéiden kanssa havikintorjuntaan liittyvia kaytannén
toiminnalla havikkia ehkéaisevaa toimintaa. Taman liséksi kdvimme lapi myds teknisia laitteita,
joilla havikkia pyritdan ehkaisemaén tai esimerkiksi napistysyritys havaitsemaan. Vuokralai-
sella on lisdksi Securitaksen vartiointi palvelu, jolla napistystilanteisiin ja hairidkayttaytymi-
seen puututaan. Kerroin kdytannon vinkkejé, jolla saamme yhdessa ehkaistya havikkia ja
kuinka tyéntekijat voivat auttaa tilanteiden hoitamisessa. Koulutuksen jalkeen kavimme viela
vierailemassa turvavalvomossa, josta operatiivista toimintaa johdetaan. Tama vierailu toi
myds tydntekijoille turvallisuuden tunteen, kun he kdytannéssa nakivat, miten hyvat tekniset
jarjestelmat meilla on néihin tilanteisiin puuttumiseen ja ettd heidat saadaan heti kameraku-

viin, kun tilanne on akuutti.

Meidan vartijamme ja jarjestyksenvalvojamme tekevat myds hyvaa yhteistyéta kiinteistossa,
joten apu on aina lahella. Vuokralaisen tarve koulutukseen l&hti siitd, etta heilla naita népis-
tystapauksia tapahtuu ja heille oli tullut uutta henkilokuntaa, joiden kanssa taté asiaa ei ole
kayty viela lapi. Asiakkaalle jai hyva mieli tastd koulutuksesta l&dhinna siksi, etté uudet tyon-
tekijat selkeasti ymmarsivéat koulutettavan asian ja heilla tuli kysymyksia aiheeseen liittyen,
johon saivat vastauksen. Valvomo kaynti yllatti myds positiivisesti ndma uudet tydntekijat ja
silla tavalla varmasti koulutus loi asiakkaalle niin sanottua “mielihyvad tuovia tunteita”, jotka
ovat my0s osa asiakaspalvelua. “Hyva” asiakaspalvelu ei enda olekaan niin yksiselitteisesti
maariteltavissa, vaan sité on arvioitava suhteessa niihin mielikuviin, joita asiakkaille halutaan
yrityksen ja sen tuotteista tarjota. Asiakaspalvelu toimii kilpailuetuna vain, jos se luo asiak-
kaalle mielihyvaa tuovia tunteita (Reinboth 2008, 34). Mielestani tdma koulutus toimii myds

kilpailuetuna asiakaspalvelumielessa, kun tuotamme vuokralaisille naitéa ilmaisia koulutuksia,
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joissa otetaan huomioon niin kauppakeskuksen, vuokralaisen kuin palvelutuotannon koko-

naisuus huomioon.

Pyrin myos delegoimaan tulevien lomaviikkojen tydtehtavia minua tuuraavalle esimiehelle.
Delegoimalla saan itselleni lisdé aikaa ja annan alaisilleni tilaisuuden kehittya ja saada vaihte-
lua tydhon. Delegoimalla osoitan myés luottamusta alaisilleni. Valilla delegoin myds asioita,
joihin tiedan heidan tarvitsevat tukea ja kerron etté olen kaytettavissa, mikali henkil6 tarvit-
see apua asian eteenpdin viemiseksi mutta annan hanen kuitenkin pohtia asiaa ensin itse. De-
legointi sitouttaa, lisd& osaamista, sekd motivaatiota ja osoittaa luottamusta. Henkildston si-

touttamista on kuvattu alla olevassa kuviossa (Kuvio 2);

Motivaatio

Kuvio 2: Henkildstdn sitouttaminen

Hoidan yleensa delegoinnin kayttamalla sahkopostia, sekd kayn asian viela henkilén kanssa
lapi kasvotusten tai vahintédan puhelimitse. Séhkoposti ei ole paras tapa delegoida, koska se
jaa herkasti puutteelliseksi tai vaarin ymmarretyksi. Sahkdpostilla kannattaa lahettaa tar-
kempi yleiskuvaus tehtévasta, jonka jalkeen kannattaa viel& kdyda asia lapi puhelimitse (La-
vas, 2013.) Pidan myo6s hyvana tapana pyytéd henkilod kertaamaan asia omin sanoin, etta han
on varmasti ymmartéanyt tehtéavan kokonaisuudessaan ja yleensa vield sanon, etté voi olla mi-
nuun yhteydessa, mikali jokin asia viela askarruttaa. Varmista, etté viestisi on ymmarretty.
Paras tapa varmistua, on pyytaa tyontekijaa kertaamaan mita hanen pitaisi tehda (Lavas,
2013).
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Tiistai 29.1.2019

Kavimme lapi vahinkoprosessia asiakkaan kanssa, koska meilla sattui liikennevahinko. Lisaksi
sovittiin kehityskeskustelu aikoja henkildston kanssa. Kavimme lapi pelastuslaitoksen vierai-
luun liittyvia toimenpiteita ja huomioita. Myds avainhallintaprosessia kaytiin 1api asiakkaan

kanssa ja laadin tarjouksen lukituksesta vuokralaiselle.

Péivitin asiakasopastuksia ja jalkautin ne vietavéksi vanhojen tilalle. Sovimme info palvelui-
den siirtymisesta niin sanotusti siviilitoimeksiannoksi vartiointitoimeksiannosta asiakkaan
kanssa ja pyysin tydnjohtoa huolehtimaan varusteiden vaihdosta. Jalkautin myds edelleen lo-
mani aikaisia tehtavia tuuraajalleni, sek& sovittiin viela viimeiset palaverit asiakkaan kanssa

talle viikolle, seka lomani jalkeen.

Keskiviikko 30.1

Tasta paivasta kertoo paljon se, etta ensimmainen asia, joka piti tehda, jai tekematta. Minun
oli tarkoitus valmistella suunnitelmaa huomisen Context asiakaspalvelu koulutuksen osalta
mutta se jaa huomiselle aamulle palaverin yhteyteen. Tanaan tuli muun muassa asiakkaan
omistaja taholta pyynt6 tehda asiakaslaskentaa ja siité tilasto valmiiksi maanantaille. Tasta
aukesi 60 tuntia lisatilausta ja laskennan toteutus piti suunnitella, jotta huomisen tilauksen

voi ohjeistaa sitd tekemaén ja laskenta tilastollisesti mahdollisimman luotettavaksi.

Taman lisdksi kaytiin kiinteistd kierroksella liittyen Cinema projektin puutelistaan. Olin myds
Duty Manager vuorossa, joten minun piti muutenkin kiertad kauppakeskusta ja tehda laadun-
valvontaa palveluntuottajien osalta, seké asiakas kokemukseen ettéd vuokralaisten toimintaan
liittyen, josta laadin raportin asiakkaan johdolle. Sain my&s lauantaina aloittavasta Tube
Loungen kamera ja rikosilmoitinvalvonnasta viimein tarjouksen Stanleylta, jonka viestin asiak-
kaalle hyvéaksyttavéksi. Naiden liséksi paljon kaikkea sekalaista edelleen lomien tuuraukseen
liittyen, seka tulevien tapahtumien turvallisuuteen ja operatiiviseen toimintaan, jotka pitaisi

jalkauttaa ennen lomaa ja jotka kdymme huomenna tarkemmin lapi palaverissa.

Torstai 31.1.2019

Tanaan kasikirjoitimme Context asiakaspalvelukoulutuksen runkoa ja sovimme tulevat kuvaus-
ajat, seka henkildt, joita tulemme kayttamaan sisallén tuottamiseen. Kasikirjoittamisessa piti
ottaa huomioon meidén asiakkaamme toiveet asiakaspalvelun suhteen, sekd meidén omat tar-
peemme koulutukselle asetetuista tavoitteista. Asiakkaan lahtokohta tdméan koulutuksen
osalta on se, ettd meidan henkilokuntamme ymmartaisi kauppakeskuksen asiakaspalvelun
merkityksen, meidén roolimme asiakaspalvelijana ja etté kaikki toimisivat timéan mallin mu-

kaisesti. Mielestani on hyva nyt luoda tallainen asiakaspalvelumalli, jotta sen laatua voidaan
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myds mitata ja olemme kaikki yhtd mielta siitd, millaista asiakaspalvelua meidéan asiak-
kaamme meiltd odottaa. Kasikirjoituksen sisallon kirjoittamisessa piti miettia, miten ndama
asiakkaan odotukset asiakaspalvelutehtavissa tuotaisiin esille meidan paivittaisessa toiminnas-
samme. Lahdimme kirjoittamaan tata kasikirjoitusta kolmen eri paivittaisen tapahtuman poh-

jalta, jossa pyrittiin tuomaan esille oikea, seka vaarat menettelyt.

Tama koulutus on myds osaksi asennekasvatusta, ettd meidéan tyontekijamme ymmartavat,
ettd paivittainen tyo ei ole pelkastaan ongelma tilanteiden ratkaisemista, vaan suurin osa
meidankin tydstdmme koostuu asiakaspalvelusta ja opastamistehtavista. Yleisimmin huonon
asiakaspalvelun syyksi Ioydetdén puutteet tyontekijan asenteessa (Reinboth, 2008.) Uskon
ettd tama koulutus palvelee varsinkin meille tulevia kesatyontekijoita, jotta he ymmartavat
paremmin, mita paivittainen tyo tulee suurimmilta osin olemaan ja mita asiakas pitdd meidan

tydssamme tarkeana.

Meilla oli tapaaminen my6s ToDoj;n ja Eventsin, sek& asiakkaan kanssa liittyen tuleviin tapah-
tumiin. Oman tiimimme kanssa kdvimme l&pi operatiivisia tapahtumia ja muutoksia, joita sat-

tui télle paivalle useita. Naiden ohjeistaminen ja jalkauttaminen vei loppupaivan.

Perjantai 1.2.2019

Paiva meni lahinna valmistellessa lomille 1ahtda ja ohjeistamalla erindisia asioita parhaani
mukaan tuuraajalleni. Meilla oli myods asiakkaan kanssa tapaaminen liittyen sopimuksen pai-
vittdmiseen mutta sovimme etta sen kasittely siirretdan lomieni jalkeen. Sain kaiken hoidet-
tua siihen malliin, ettd lomille paasin lahtemaan hyvilla mielin. Vield poissaoloviesti séhko-

postiin ja se oli siina.
Viikkoanalyysi 1

Ensimmaisen viikon osalta valitsin viikkoanalyysiin teemaksi asiakaspalvelukoulutuksen. Tarve
koulutuksen laatimisesta tuli sopimuspaivityksen yhteydesséd, jossa asiakas vaati meilta asia-
kaspalvelukoulutuksen jarjestamista henkilostolle uuden sopimuksen alkaessa. Asiakaspalvelu
on asiakkaalle ja meille tarkea osa palveluntuottamista ja sitd mitataan vuosittaisella asiakas-
tyytyvaisyys kyselylla. Asiakaspalvelu tulee myds esille meidan yrityksemme arvoissa rehelli-
syys, valppaus ja avuliaisuus. Taman avuliaisuuden nékisin sisaltyvan asiakaspalveluun. Arvot
ovat toimintaa ohjaavia periaatteita, jotka nakyvat organisaation kayttaytymisessa ja toimin-
nassa. Arvoja tarvitaan, jotta voidaan tehda paatoksia. Oikean ratkaisun loytéminen kuhunkin
tilanteeseen riippuu siitd, mitd arvostetaan. Arvoja on viime vuosina mietitty monissa organi-
saatioissa, mutta seindlle ripustetut arvot eivat aina ole niité, joiden varassa organisaatiossa
todellisuudessa toimitaan (Reinboth 2008, 21.) Tata ei kuitenkaan aikaisemmin ole sen tar-
kemmin maaritelty asiakkaan puolelta tai meidén osaltamme erikseen koulutettu henkil6s-

tolle. Asiakaspalvelu tulee kuitenkin nahdakseni olemaan tulevaisuudessa yha tarkeampi osa
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palveluntuotantoa myds turvallisuusalalla ja suurin osa tydsta on kuitenkin meillékin asiakas-

palvelu, joten sen osalta on hyva laatia yhteiset normit.

Paadyimme verkkopohjaiseen koulutuspakettiin, joka laaditaan yhteistydssa verkkokoulutuk-
siin erikoistuneen yrityksen kanssa (Context). Context on digitaaliseen oppimiseen erikoistu-
nut toimisto, joka luo organisaatioille taysin uusia mahdollisuuksia kehittaa henkiléstonsa
osaamista. Vaikuttavien ratkaisujen ansiosta Context on luotettava kumppani vaikutusvaltai-
sille toimijoille liike- elamassé, julkisella sektorilla ja EU- tasolla. Lahdimme rakentamaan
koulutuspakettia asiakkaan tarpeista niin, etté se palvelee myds meidan tarpeitamme osana
henkiloston perehdyttamisté. Tarkoituksena on luoda verkkokoulutus, joka liitetdéan osaksi
meidan nykyista perehdytys prosessia ja jonka kaikki uudet tyontekijat tulevat kaymaan lapi
perehdytyksen yhteydessd. Tama koulutus kdydaan lapi myds nykyisten tyéntekijoiden kanssa,
jotta kaikki ovat samalla viivalla asiakaspalvelun laadun osalta. Kaytannéssa henkildsto suorit-
taa koulutuksen verkossa ja saa siitd todistuksen, jonka jéalkeen se kdydaan lapi viela esimie-
hen kanssa, mikali koulutus on herattéanyt jotain kysymyksia ja esimies varmistaa, etta hen-
kilo on ymmartéanyt ja sisdistéanyt koulutuksen tavoitteet. Uskon ettd taméa parantaa meidan
asiakaspalvelumme laatua ja toisaalta vahentdéa reklamaatioita huonosta asiakaspalvelu tilan-
teen hoitamisesta uusien tekijoiden osalta. Oletusarvoisesti koulutuksen pitéisi myds parantaa
asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia, mikéali koulutus saadaan jalkautettua henkildstdlle hyvin
ja kehitettya nykyista asiakaspalvelun laatua. Kaytéanndssa laadimme koulutukseen kolme har-
joitusta, jotka sisalsivat erilaisia asiakaspalvelutilanteita, joita meilld normaalisti tyossa koh-
dataan. Naiden harjoitusten lisdksi koulutuksessa kaydaan lapi asiakkaan nakemys, mita hei-
dan mielestaan hyva asiakaspalvelu on ja mitd se merkitsee kauppakeskukselle. Asiakkaan na-
kokulman lisdksi koulutuksessa kuvataan meidan (Securitaksen) palvelut kauppakeskuksessa ja

mita asiakaspalvelu merkitsee Securitakselle, seka kuvataan palautteenanto prosessi.

Kun olimme saaneet laadittua koulutuksen sisallon ja rungon, kdvimme sen viela 14pi asiak-
kaan kanssa, jotta asiakas sitoutuu tdman asiakaspalvelukoulutuksen sisaltéon. Kun kasikirjoi-
tus oli viimeistelty, jarjestimme varsinaisen asiakaspalvelutilanteiden kuvaamisen kauppakes-
kuksessa, johon oli sovittu nayttelijoiksi meidan omaa henkiléstdamme. Taman lisaksi asiak-
kaan puheenvuoro kaytiin aanittaméassa Contextin studiolla. Kun koulutus on saatu viimeistel-
tya, se esitelldan vield asiakkaalle, jonka jalkeen jalkautamme koulutuksen osaksi meidén pe-
rehdytysprosessiamme. Kaytannossa tulemme kdymaan koulutuksen lapi koko meidéan koh-
teemme nykyisen henkiléston kanssa ja koulutus palvelee varsinkin meille tulevia kesatyonte-

Kijoita.
3.2 Viikko 2

Taman viikon teemaksi ja paapainoksi otan kehityskeskustelut, koska minun oma esimieheni
pitdd minulle sen keskiviikkona ensimmaisté kertaa. Perehdyn myds aiheeseen tarkemmin sil-

malla pitden omia pidettavia kehityskeskusteluitani alaisilleni, joten olen perehtynyt asiaan
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lukemalla kirjan “Onnistu kehityskeskustelussa”. Kehityskeskustelulle on tarkeda 16ytaa so-
piva toteutustapa ja ajoitus, niin ettd se luontevasti tukee tiedonkulkua ja toiminnan oh-
jausta. Organisaatioissa on usein kehityskeskusteluihin toteutusohjeet ja perusneuvot, esi-
merkiksi lomakkeet. Tarkeinté on, etté niiden avulla saadaan aikaan hyvéa kehityskeskustelu
(Valpola, 2013).

Maanantai 18.2.2019

Ensimmainen paiva kahden viikon lomien jalkeen meni aika lailla lukiessa séhkoposteja. Halu-
sin saada poydan heti tyhjaksi ja paasta jotenkin perille kahden viikon asioista. Mitdan kum-
mempaa ei kuitenkaan ollut tapahtunut mutta osa asioista jotka olin delekoinut, olivat edel-
leen hoitamatta, joten tartuin niihin ensimmaiseksi. Aloin laatimaan my®os listaa naista kes-
kenerdisista asioista, joihin tarvitsin liséselvitysta. Tarkoituksena kdydéa ne l&pi torstaina mi-
nua tuuranneen esimiehen kanssa, kun han on seuraavan kerran tdissa. Tanaan oli myds mei-
dan yhden tydntekijamme viimeinen tydpaiva, joten kdvimme hanen kanssaan vield viimeisia

asioita lapi.

Tiistai 19.2.2019

Paluu normaaliin paivajarjestykseen. Meilla oli kauppakeskus tiimin kanssa viikkopalaveri,
jossa kaytiin lapi menneité ja tulevia tapahtumia. Sovittiin myds, etta pidetaan tiimipaivat
Tampereella maaliskuussa ja kdydaan vierailemassa Koskikeskuksessa ja Ratinassa (teemana

benchmarking).

Securitaksen henkil6stolta tuli jonkin verran myds sairastapauksista ilmoituksia, joten jouduin
kayttamaan osan tyopaivastéani tuotannon tayttamiseen, eli vuorojen paikkaamiseen. Kavin
l1&pi my6s huomista kehityskeskustelua ja asiakaspalvelukoulutuksen sisaltéd, jota on tarkoitus
vield viimeistella huomisessa tapaamisessa Contextin (asiakaspalvelu koulutuksen tuottava
yritys) kanssa. Unohdin jalleen tayttaa paivakirjaa tydpaivan aikana, joten tuntuu etté en
muista kaikkia asioita mutta katsotaan, jos huomenna onnistuisin tayttaméaan paivékirjaa vih-

doin jo tydpaivan aikana osittain.

Keskiviikko 20.2.2019

Tanaan tulin kdymaan aamusta kauppakeskus toimistolla, ennen Securitaksen paakonttorille
siirtymisté. Onneksi tulin, koska meilla meni yksi tapahtuma turvallisuusyksikon siséiseen sel-
vitykseen ja laitoin siihen liittyen raportit turvallisuusyksikélle, seka otin tallenteet tapahtu-
masta talteen, jotka toimitetaan “sisaiseen tutkintaan”. Taman lisaksi meidan respamme ei
ollut tullut aamusta tydpaikalle johtuen sairastapauksesta, joten selvitetty tuuraaja tdmén

tilalle ja informoitu asiassa asiakasta.
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Taman jalkeen lahdin meidan paakonttorillemme Eliméenkadulle, jossa meilla oli kehityskes-
kustelu esimieheni kanssa. Olin valmistautunut kehityskeskusteluun tayttamalla ennalta saa-
dun lomakkeen valmiiksi ja kdvimme silta pohjalta asioita lapi esimieheni kanssa. Keskustelu
kaytiin avoimesti ja hyvassa hengessa. Vaikka olin kirjoittanut pohdintaa etukateen, niin kehi-
tyskeskusteluun meni yli kaksi tuntia. Keskustelussa ilmeni puolin ja toisin muutamia uusia
asioita, sekd muutamia kehityskohteita. Sovittiin muun muassa, etta kaydaan isompien koh-
teiden kanssa lapi asioita, joita voisi lahted kehittdmaan isommissa asiakkuuksissa ja jossa
voisimme vertailla kdytéant6ja. Taman lisaksi sovittiin, ettd kdydaan 1api meidan yksikkdmme
tavoitteita ja kohdekohtaista tulosta tarkemmin lapi jatkossa sdanndéllisesti, jotta voimme
myds antaa siita palautetta henkildkunnalle. Kerroin myds, etta koulun jalkeen pyrin mahdol-
lisesti hakemaan turvallisuuspéallikon tehtavaa ja etté olisin kiinnostunut mydés Securitaksen
tarjoamista vaihtoehdoista edeta uralla, joten katsotaan jos saadaan jarjestettya jonkinlai-

nen harjoitusjakso toimistolla.

Kehityskeskustelun jalkeen siirryimme esimieheni kanssa Contextin toimistolle viimeistele-
maan asiakaspalvelukoulutuksen kasikirjoitusta ja sopimaan viimeiset askelmerkit ennen kou-
lutuksen sisallén kuvaamista. Minun tehtavékseni jai viela sopia henkil6t, jotka ovat tulossa
kuvauksiin ja kaikki muu kuvauksiin liittyva kaytannon jarjestely kauppakeskuksessa. Lisaksi
sovittiin, ettd varmistan viela asiakkaalta, etta hyvaksyvat kasikirjoituksen ja siihen tehdaan

vield tarvittavat viimeiset muutokset ennen kuvauksia.

Torstai 21.2.2019

Paiva alkoi edellisen illan palohdlytykseen johtaneiden syiden selvittamisella. Palohalytyk-
sestd oli aiheutunut haittaa liiketoiminnalle, vaikka henkild ja omaisuusvahinkojen riskia haly-
tykseen ei liittynyt. Kdvimme toiminnan lapi kiinteiston huollon ja vartioinnin, seka kauppa-
keskuksen operatiivisen tiimin kanssa. Liséksi pelastusviranomainen oli pyytéanyt lisdselvitysta
asiassa, kuten myds vuokralaisen edustaja, jolle haittaa palohdlytyksesta oli aiheutunut. Pyy-
simme selvityksen asiassa paloilmoitinjarjestelman yllapidosta vastaavalta yritykselta ja
saimme selville, etté kyseesséa oli ohjelmointivirhe. Ohjelmointivirhe korjattiin mutta kéa-
vimme halytykseen johtaneet syyt viela kaytanndssa lapi kaikkien osapuolien kanssa, jotta
nailtéa jatkossa valtyttaisiin. Korjaavat toimenpiteet olivat liséksi ohjeistuksen ja kayténteiden

kehittaminen.

Viimeistelin my&s asiakaspalvelukoulutuksen kasikirjoituksen sisallon ja kdvimme sen lapi asi-
akkaan kanssa, jotta voimme edeté sen kanssa ensiviikolla kuvaus vaiheeseen. Lomieni aikai-
nen tuuraava esimies tuli iltapaivalla vuoroon ja kavimme l&api lomani aikaiset tapahtumat.
Pyrin antamaan palautetta asioita, joita hén oli hoitanut ja kdvimme l&pi asioita, joissa olisi

vield kehitettavaa. Loppupdiva meni lapikdydessa paivan aikana kertynytta sahkdpostia ja
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jouduin siirtdmaéan osan asioista hoidettavaksi huomiselle, joita tdméan paivan aikana piti hoi-

taa mutta akuutti palohalytyksen selvittdminen vei suuren osan aikaa paivasta.
Perjantai 22.2.2019

Safe Shopping Center sertifikaatin (Safe retail destination) innoittaman l&ahdin ty6stamaéan vi-
siota eteenpain toimenpiteista talle vuodelle. Maailmanlaajuisesti kaytossa olevan turvalli-
suussertifikaatin mydntaa Safe Shopping Centers, joka on riippumaton kauppakeskusalan ris-
kienkartoitusasiantuntija. Olemme satsanneet paljon siihen, etta asiakas kokee olonsa turval-
liseksi ja asiointikokemuksen miellyttavaksi kauppakeskuksessa. Sertifikaatin saaminen on
edellyttényt auditointia, jossa selvitettiin muun muassa kauppakeskuksen turvallisuusasioiden
johtamista, dokumentointia ja yhteistydta viranomaisten kanssa. Liséksi auditoinnissa testat-
tiin kiinteiston turvalaitteiden toiminta. Asiat kartoitettiin asiakkaan, vuokralaisen ja kiinteis-
tdn omistajan nakokulmasta. Kavimme silloin lapi satoja erilaisia asioita ja dokumentteja,
sekéa kiersimme koko kauppakeskuksen; asiakastilat, huoltokaytavat, pysakointialueet ja kone-
huoneet. Testasimme my0ds asiakasturvallisuutta tarkastamalla hissien ja inva- wc tilojen ha-
tépainikkeet, sekéd avun saamiseen kuluvan ajan. Olemme tehneet tiivista yhteistyotéa viran-
omaisten kanssa viimevuoden aikana, seké jarjestaneet sdanndllistéa koulutusta vuokralaisten
ja henkilékuntamme kanssa. Helsingin poliisi jarjesti myds taktisen harjoituksen kauppakes-
kuksessa viimevuonna ja olemme tehneet tiivistd yhteisty6td myos pelastusviranomaisen

kanssa.

Turvallisuusty6 kauppakeskuksessa on jatkuvaa kehittamisté. Meilla toimii kauppakeskuksessa
HSC- komitea (Health&Safety), jonka tydna on ennaltaehkaista ja puuttua jo havaittuihin tur-
vallisuuspoikkeamiin. Turvallisuuden kehittdaminen tulee olemaan my6s jatkossa painopisteena
kauppakeskuksen toiminnan kehittdémisessa ja piddmme sen roolia yha tarkedmpéna liiketoi-
minnan tukitoimena. Loppupdivasta kavin lapi meidan kuvaus kasikirjoitustamme ja jarjeste-

lin kaikki kdytannon asiat kuvauksiin liittyen, seka varmistin henkildt kuvauksia varten.
Viikkoanalyysi 2

Taman viikon viikkoanalyysissa perehdyn kehityskeskusteluihin. Meilla kehityskeskusteluita on
pidetty vuosittain ja niissa kaytetaan yleensa samankaltaista pohjaa, jotta vertailtavuus edel-
tavaan vuoteen on mahdollista. Jonkin verran pohjia on kuitenkin kehitetty mutta kdymme
aina edeltavan vuoden keskustelun lapi ennen uutta kehityskeskustelua. Silloin henkil®
yleensa nakee kehityksen viimevuoteen verrattuna ja pystyy vertaamaan, onko jokin asioista
muuttunut huonompaan tai parempaan suuntaan. Kehityskeskustelun osa- alueita ovat; onnis-
tumiset ja tavoitteet kuluneen vuoden aikana, tulevat tavoitteet kohti onnistumista, tyon si-
saltd ja tydssa viihtyminen, henkilén osaaminen ja voimavarat, henkil6kohtainen kehittymi-
nen seka palaute esimiehelle. Keskustelun jalkeen laaditaan aina jatkotoimenpiteet, joille

maaritetdan aikataulu (seurantajakso).
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Kehityskeskusteluilla varmistetaan, ettd henkild6 ymmartéa tyénsa merkityksen ja tavoitteet
yrityksen ndkdkulmasta ja voi antaa palautetta omasta tydstaan, ndkemyksistéaan ja kehitty-
mistoiveistaan. Kehityskeskusteluissa kdydaan yleensa lapi myds tulevaa, jolloin tydntekija voi
pohtia eri asioiden vaikutusta omaan tekemiseen. Kehityskeskusteluiden tarkoituksena on si-
touttaa tyontekijoitd osana organisaation tavoitteita ja kuulla heidan mielipiteitdan naissa
asioissa, seké ottaa huomioon henkilén kehitys ja kehittymistarpeet. Mahdollisuus vaikuttaa
asioihin auttaa yleensa tydssajaksamisessa. Nykyaan kehityskeskustelut jaetaan usein selvasti
kahdeksi eri keskusteluksi, joista toinen painottuu tavoitteisiin ja toinen kehittymiseen. Ylei-
sia ovat myo6s ryhmakehityskeskustelut joko tavoitekeskusteluna tai kehittdmisen suunnitte-
lussa. Kehityskeskusteluosuudessa painotetaan alaisen mahdollisuuksia kayttaa keskustelua
omien tarpeiden ja ehdotusten esiintuomiseen. Alaiselle tarjotaan vuoro vaikuttaa. Kehitty-
miseen keskittyvassa keskustelussa varataan aikaa keskustella ja hakea kehittymisratkaisuja
(Valpola, 2013).

Meilla kehityskeskustelut ovat osa henkiléstdjohtamista ja kuuluvat vuosittaiseen vuosikel-
loon. Tamén liséksi meilld jarjestetdan lahes vuosittain henkildstokysely, jonka tuloksia arvi-
oidaan yksikoittain ja niiden perusteella perustetaan tydryhmd, joka valitsee yksikon henki-
16stokyselyssa nousseista asioista kolme tarkeinta, joita lahdetaan kehittamaan tydryhman
toimenpidesuunnitelman mukaisesti. Samalla tavalla kehityskeskusteluissa laaditaan tallainen
suunnitelma henkilén ja esimiehen vélille. Kaikista pidetyista kehityskeskusteluista laaditaan
muistio, joka lahetetdén aina esimiehille tiedoksi, jolloin henkiloston kokonaistilanteesta
muodostuu kokonaiskuva kaikille tarvittaville tahoille. Kehityskeskusteluille on hyva varata
riittavasti aikaa ja yleisesti henkil6ston toive on, ettd kehityskeskustelut pidetddn mahdolli-
simman avoimesti, jotta keskustelu on rentoa ja luontevaa, jotta kaikki asiat tulee kaytya
lapi, ilman etta niiden kasittelya tarvitsee jannittaa. Itsellani on tapana lahettaa kehityskes-
kustelun pohja ennakolta tiedoksi henkildlle, jotta hén pystyy perehtymaan siihen rauhassa ja
miettimaan vastauksia osaltaan jo etukateen. Talldin aikaa saastyy itse keskustelussa ja se
muutenkin yleensa sujuu paremmin, kuin etté lappu lyotéisiin suoraan eteen vasta tilaisuu-
dessa. Kehityskeskustelun jalkeen muistiinpanot lahetetaan myés henkilon luettavaksi, jotta
ollaan samoilla linjoilla siitd, mité siihen on kirjattu ja henkil® voi pistdd muistiin jatkotoi-

menpiteet, joista olemme erikseen sopineet.

Perinteisesti kehityskeskustelu on kayty yhtena keskusteluna, jossa pitkén asialistan takia eri
osien lapikaymiseen ei ole aina riittavasti aikaa. Nykydadn monessa paikassa keskustelu jae-
taan osiin. Vuoden mittaan kaydaan kaksi kehityskeskustelua, joista toinen painottuu tavoit-
teisiin ja tuloksiin ja toinen kehittymiseen. Usein ensimmainen naisté kdydaan ryhmékehitys-
keskusteluna, joko niin etta tama keskustelu valmistelee henkildkohtaiset keskustelut tai niin
etta siind arvioidaan ryhmén tulokset ja sovitaan seuraavan kauden tavoitteet toimintasuunni-
telmineen. Kehittymisesté keskustellaan kahden kesken, niin etta alaisella ja esimiehelld on

yhteinen mahdollisuus kdyda henkilén asioita lapi (Valpola, 2013).
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Meilla naité kehityskeskusteluita ehditdan kdymaan ainoastaan yksi vuodessa mutta paivittais-
toiminnassa pyrimme siihen, ettd henkiloston kanssa kdydaan muutenkin keskustelua kehitty-
misestd, sekd mahdollisista poikkeama tilanteista, jolloin pyritddn ottamaan myds valmentava
johtaminen huomioon, joka ohjaa paivittaistoimintaa parempaan suuntaan. Pyrimme myaos sii-
hen tydyhteisdssamme, etta henkiléstdn ja esimiesten valilla olisi mahdollisimman matala
kynnys keskustella eri asioista ja antaa palautetta puolin ja toisin, jotta palautteenantamista
tai ideoiden esiintuomista ei tarvitse odottaa seuraavaan kehityskeskusteluun asti, vaan vuo-

rovaikutus toimisi paivittdin niin sanotusti ylhaalta alas ja alhaalta ylos.

3.3 Viikko 3

Talla viikolla pyrin saamaan kehityskeskusteluita pidettyd meidan henkilékunnalle, jotta saan
ne mahdollisimman pian tehtya tyénjohtotiimimme osalta ja niista irti mahdolliset kehitys-
kohdat, joihin on tarkoitus keksia sitten kehittdmistoimenpiteet ja aikatauluttaa niiden toteu-
tus. Talla viikolla on tarkoitus kirjoittaa myo6s asiakaspalvelukoulutuksen kéasikirjoitus léhes

uudelleen ja jarjestaad sen kuvaukseen liittyvat asiat.
Maanantai 25.2.2019

Aamupadiva meni vastaillessa viikonlopun sahkoposteihin, seka kaydessa lapi viikonlopun ra-
portteja. Meilléa oli my6s joka viikoittainen infon palaveri markkinoinnin ja infon yhteyshenki-
16n, sek& kohdevastaavan kanssa. Infon viikkopalaverissa kaydaan Iapi ajankohtaisia asioita
tulevalle viikolle, sekd mahdolliset infon operatiiviseen toimintaan liittyvat poikkeamat toi-

minnan, laadun, asiakaspalautteiden tai sopimuksen osalta.

Pidin meidan ylivartijalle kehityskeskustelun, jossa kaytiin l&pi onnistumiset ja tavoitteet
edellisen ja tuleva vuoden osalta, tyon siséaltoa ja tydssa viihtyminen, osaaminen ja voimava-
rat, henkilékohtainen kehittyminen ja palaute omalle esimiehelle. Keskustelun pohjalta laa-
dittiin sovitut jatkotoimenpiteet ja aikataulu niille. Taman jalkeen meilla oli haastattelu
kahdelle valvomo paivystajéan tehtavaén hakeneelle. Valitsimme toisen hakijoista tehtévaén
henkilén osaamisen perusteella ja toiselle hakijalle tarjottiin muita toita Securitaksella. Rek-

rytointiin meilté osallistui paikallinen tydnjohto, jonka yhteispaatoksella valinnat tehtiin.
Tiistai 26.2.2019

Puolet paivastd meni yhteistydssad Contextin kanssa toteutettavan asiakaspalvelukoulutuksen

kuvauksissa ja siihen liittyvissa jarjestelyissa.

Iltapéivasta meilla oli jalleen yhden henkilon haastattelu valvomo paivystajan tehtavahakuun
liittyen. Kyseinen henkild valittiin tehtéavaan ja hanelle kerrottiin, kuinka asian kanssa ede-

taan. llmoitin valinnoista myés asiakkaalle ja kerroin, kuinka ndiden kanssa edetaan. Loppu-
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paiva meni jalleen séhkopostien lapikdymisessé ja erindisten asioiden aikatauluttamisessa ka-
lenteriin tuleville paiville, koska useampi asia vaati tarkempaa perehtymista, eika sille ollut

enaa tanaan aikaa.

Keskiviikko 27.2.2019

Tulin tédnaén iltavuoroon, koska minulla oli niin sanottu Duty Manager vuoro. Aluksi minulla oli
tapaaminen liittyen Finnkinon tydmaan jalkitdiden avainhallintaan ja kdvimme taméan koko-
naisuuden lapi meidan avainhallintamme kanssa ja laitoin toimenpiteet tiedoksi myds Skans-
kan projektivastaaville. Muuten paiva meni erindisten pienempien asioiden hoitamiseen ja
sahkopostiin lapikdymiseen, ennen Duty Manager tarkastuskierrosta. Ennen kierrosta kirjoitin
kuitenkin vield puhtaaksi asiakaspalvelukoulutuksen kasikirjoituksen teoriapohjan ja harjoitus
tilanteet. Duty Manager kierroksella kiinnitetddn huomioita kauppakeskuksen poikkeamiin pal-
velunlaadussa ja toiminnallisuudessa. Varmistetaan etta vuokralaisilla ja promootioilla kaikki
taan raportti, joka lahetetaan kauppakeskuksen johdolle ja tiimeille. Duty Manager vuorossa
toimitaan myd6s puhelinpaivystyksessd, mikali jotain operatiivisia poikkeamia tai muita asioita
mahdollisesti sattuisi. Naissa toimitaan kauppakeskuksen edustajana ja vastataan tilanteen

hoitamisesta asianmukaisella tavalla.

Torstai 28.2.2019

Tein aamusta laskutusta ja hoidin muutaman asiakkaan selvityspyynnén. Sain myds edistettya
kehityshankettani timén opinndytetydn osalta ja alustavasti aloin paivittamaan siihen liittyvia
koulutuspohjia ja loin oman kansion talle kehityshankkeelle, johon loin oman kansion kullekin
kokonaisuudelle. Kehityshankkeeni on siis pelastustoiminnan kehittdminen kauppakeskuk-
sessa. Tahan kuuluu muun muassa palo- ja pelastuskoulutukset niin vuokralaisille, kuin henki-
l6stolle, suojeluorganisaation kartoitus ja ohjeistuksen paivitys, seka kouluttaminen, pelas-
tussuunnitelman péivittdminen, selainpohjaisen turvallisuusportaalin sisallon tuottaminen,
health and safety policyn paivittdminen ja komitean uudelleen kdynnistaminen entista kay-
téannon laheisemmalla toimintamallilla, sek& safe shopping center auditoinnista saatujen huo-
mioiden yllapitaminen ja kehittdminen. Paasin hyvaa alkuun tdaman kehitys suunnitelman poh-

jan rakentamisessa.

Perjantai 29.2.2019

Heti aamusta pidin kehityskeskustelun meidan kohde- esimiehellemme, jonka pohjalta sovit-
tiin jatkotoimenpiteet. Mielesténi kaikki ndmé kehityskeskustelut ovat mennet hyvin myos
siind mielessa, etta niissa on tullut jotain uusia tai kehitettavia asioita esille. Sellaiset kehi-

tyskeskustelut, joista ei saa mitdén irti, eivat oikeastaan anna juurikaan lisdarvoa, vaikka
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niita pitaisi. Naille esiin tulleille asioille vield laadittiin jatkotoimenpiteet, joiden toteutu-
mista seurataan, mika taas vie hommia eteenpéin. Loppupaivd meni sekalaisia asioita hoita-
essa ja muuten meilla oli aika vapaamuotoinen péivéa, koska toimistolla oli kisakatsomo, josta
seurattiin hiihtoa ja lahdimme jo ajoissa valmistautumaan illallista varten toimiston véaen
kanssa, joten kerrankin oli hieman vapaampi péiva tdiden osalta ja jokainen oli varmasti sen

ansainnut.
Viikkoanalyysi 3

Télle viikolle ei oikein muodostunut yhtendista teemaa, joten ajattelin kirjoittaa meidéan rek-
lamaatio prosessista, koska niiden hoitaminen kuuluu olennaisena osana tydtehtaviini. Asiak-
kaat voivat antaa Securitakselle myonteista tai kielteisté palautetta joko suullisesti tai kirjal-
lisesti. Tam& on osa normaalia pdivittaista yhteydenpitoa asiakkaidemme kanssa. Mydnteinen
palaute valitetaan kiitoksen kohteelle, tyypillisesti etulinjan tyontekijalle. Kielteinen palaute
pyritdan kasitteleméan paikallisen vastuuhenkilén toimesta mahdollisimman ripeésti ja avoi-
mesti. Mikali kielteiseen palautteeseen liittyy asiakkaan esittamia vaatimuksia, palaute kasi-
telladn reklamaationa. Reklamaatioiden kasittely on osa toimintajarjestelméamme mukaisia
prosesseja. Reklamaatiolla tarkoitetaan tésséa yhteydessa kirjallista valitusta asiakkaalta Secu-
ritakselle virheellisesta palvelusta tai tuotteesta. Reklamaatio voi tyypillisesti olla esimerkiksi
virhe sopimuksen mukaisessa palvelussa tai siihen valittomasti liittyvassa tukitoiminnossa, ku-
ten laskutus tai raportointi. Reklamaatiotarve voi syntya esimerkiksi, jos palvelu ei ole luva-
tun kaltaista, palvelu ei vastaa sopimusta, palvelua tuotetaan vain osittain tai sopimuksen si-

sallosta vallitsee tulkintaerimielisyys asiakkaan ja Securitaksen valilla.

Reklamaation vastaanottaja vahvistaa asiakkaalle viivytyksettd vastaanottaneensa reklamaa-
tion. Tasta kaynnistyy myos varsinainen reklamaatio prosessi, mikd koostuu erindisita doku-
mentoitavista vaiheista. Periaatteemme on, etta kukaan ei tutki omaa toimintaansa. Kaikissa
tapauksissa keskeistéd on omien toimenpiteidemme ja selvitystemme aloittaminen viivytyk-
settd, jotta asiakkaalle mahdollisesti syntynyt vahinko voidaan rajata tehokkaasti. Mikali rek-
lamaation kasittely siirtyy turvallisuusyksikkdon, he tutkivat reklamaation ja ovat yhteydessa
dokumentoidusti selvitetty, Securitas toimittaa asiakkaalle kirjallisen vastineen tapahtumaa
koskien ja neuvottelee mahdollisista jatkotoimenpiteista. Reklamaatioprosessin vaiheita ja
niihin kuluvaa aikaa suhteessa asetettuihin tavoiteaikoihin seurataan keskitetysti. Kun vas-
taanottolomake on taytetty, lomake siirtyy reklamaatiosta vastaavalle henkil6lle. Samalla
reklamaation jattaneelle lahtee sédhkopostitse vahvistus reklamaation vastaanotosta ja rekla-

maation kasittelyn aloittamisesta.
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Viikko 4

Talla viikolla on muutama vuokralaiskoulutus, jonka valmisteluita tulen tekeméén. Lisaksi
meilld on useampi palaveri, johon taytyy valmistella materiaalit valmiiksi. Yritdn ehtia myos

edistamaan kehittamistehtavaani liittyvia osa- alueita.

Maanantai 4.3.2019

Aamupadiva meni kdydessa lapi viikonlopun raportteja perinteiseen tapaan. Raporttien perus-
teella lahdin selvittdmaan minulle vastuutettuja asioita. Raporteista saa hyva kuvan viikonlo-
pun tapahtumista ja asioista, jotka vaativat lisaselvitysta. Puolen péivan jalkeen meilla oli vii-
koittainen infon palaveri, jossa kaytiin tulevan viikon asioita lapi. Tamén jalkeen pidin kehi-
tyskeskustelun meidan toiselle ylivartijalle. Loppupéiva meni sekalaisten asioiden hoitami-

sessa ja koulutusmateriaaleja paivittaessa.

Talla kertaa ehdin aloittamaan palo- ja pelastuskoulutusmateriaalin paivityksen, joka on ajan-
kohtainen, silla minulla on tall& viikolla kaksi koulutuspaivaéa aiheesta. Palo- ja pelastuskoulu-
tukseen vuokralaisille sisaltyy turvallisuus- ja vartiointi kauppakeskuksissa, turvallisuuskult-
tuuri, pelastuslainsdaddantd, turvallisuusjarjestelyt kauppakeskuksessa, seka tulipalo- ja muut
hairittilanteet ja niiden hoitaminen. Koulutuksen jalkeen meill& on tapana kéyda tutustu-
massa vuokralaisten kanssa myds kiinteistdon turvavalvomoon. Omalta osaltani tuon koulutuk-
sen sisallon paivittdminen ja koulutuksen pitdminen vaativat muun muassa tietoa yksityisista
vartiointipalveluista ja siihen liittyvasta lainsdadannosté, turvallisuuskulttuurin sisdistamista,
seké konkreettisten tekijoiden tuntemista kulttuurin luomiseen liittyen, pelastuslainsaadéan-
ndn perusteet koskien kauppakeskuksia ja sen toimijoita, kauppakeskuksen turvallisuusjarjes-
telmien ja operatiivisen toiminnan tuntemisen sisdltaen tulipalon- ja muut hairidtilanteet,
seké pintapuolisesti eri vuokralaisten omien turvallisuuskaytanteiden toimintamallit suhteessa

kauppakeskuksen toimintamalliin naisséa tilanteissa.

Tiistai 4.3.2019

Aamupaiva meni tulevien palavereiden valmistelussa ja neukkarivarauksia tehdessa, seka ta-

man viikon koulutusmateriaaleja paivittaessa. Meilla oli viikoittainen tiimipalaveri, jossa kay-
tiin kauppakeskuksen ajankohtaisia ja tulevia projekteja lapi, seka tulevan tiimip&ivéan sisal-

toa.
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Loppupéivasta sain tiedon turvatekniikan toimittajalta, etté olivat saaneet asennukset val-
miiksi Tubeloungessa. Tubelounge on kauppakeskuksessa oleva nuorisotila, jossa nuoret paa-
sevat harjoittelemaan tubetusta ohjatusti. Tahan tilaan olin suunnitellut turvatekniikkaa,
joka sisalsi kameran ja rikosilmoitinjarjestelméan. Kavimme jarjestelméakokonaisuuden Iapi
asentajan kanssa ja tein muistiinpanoja siita, miten jarjestelma kdytéanndssa toimii. Tein ta-
man jarjestelman kaytosta ja kaytannoista ohjeistuksen asiakkaalle, seka tilojen toimijalle,
jonka lahetin heille tiedoksi. Heilta tuli muutamia kysymyksia téahan liittyen ja muutenkin
yleisesti tydturvallisuuteen liittyen, johon annoin vastauksia ja tarjosin koulutuspéivad, jossa

nama asiat kaytaisiin 1api heidan henkiléstémme kanssa.

Keskiviikko 6.3.2019

Aamupaivasté oli kaytannon jarjestelyita liittyen rekrytointi tapahtumaan, jossa eri toimijoita
tuli pitamaan kauppakeskukseen esitysta omasta yrityksestaan. Kavimme kevaan rekrytointi-
asioita lapi myds meidén yrityksen rekrytoinnista vastaavan kanssa. Meilla kohteen rekrytointi

tilanne nayttaa kesan osalta hyvalta ja olemme hoitaneet rekrytoinnin lahinna sisaisesti.

Meilla on ollut jonkin verran haasteita uuden vuokralaisen paloilmoitinjarjestelman viivekayt-
tolaitteen kanssa, koska jarjestelma on ensimmaisté kertaa kéytdssa sellaisenaan missaan, jo-
ten sen logiikka tuntuu olevan hieman epaselvad myds paloilmoitinlaitetoimittajalle. Tein jar-
jestelmékuvauksen tuosta kokonaisuudesta, jota on tarkoitus kayttéa keskustelun tukena pa-
loilmoitinlaite jarjestelmatoimittajan tapaamisessa, jotta jarjestelman toiminta saataisiin
kaikille selvéksi ja operatiivisesti mahdollisimman sujuvaksi. TAman tapaamisen jalkeen on
tarkoitus jarjestaa kaytannon koulutukset liittyen jarjestelman toimintaan. Myds pelastuslai-
tos ja palotarkastaja ovat pyytaneet tésta oman selvityksen, joten jarjestelméan kuvaus ja toi-
mivuus on erittdin tarkedd saada selkeéksi ja kuntoon. Taté pyrin kuvaamaan oheisessa kuvi-

ossa (Kuvio 3) jarjestelmakaaviosta;
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Finnkino paloilmoitinjarjestelma

Finnkino
Paloilmoitinlaite
COM xxxx

Bulevardin
Paloilmoitinlaite
COM xxxx

COOM LOOP COOMLOOP

Nayttolaite

Néyttolaite Néyttolaite f FMP A
[ FMP ] [ FMP ] g (Finnkino) g

(Bulevardi) (Valvomo)

Viivekdyttolaite
DAP
(Finnkino)

*COM xxxx/PIAZZA, COM xxxx/BULEVARDI, COM xxxx/PASAASI ( COM xxxx/AGENTTITALO ) Esgraf
Kuvio 3: Paloilmoitinlaitteen jarjestelmakaavio

Kuvion tarkoitus on lahinna luoda itselleni muistiinpanot tésta laajasta kokonaisuudesta, olen
poistanut siitd muistiinpanot, seka tarkemmat tiedot jarjestelmasta, koska ne ovat luotta-
muksellisia. Tama jarjestelmakaavio toimii myds keskustelun alustana tulevassa palaverissa,
jotta kaikki hahmottavat paremmin mista puhutaan. Palaverin ajankohtaa ei ole viela paa-
tetty, joten tdmankin takia visuaalinen kuva muistiinpanojen tueksi auttaa ainakin itseani pa-

laamaan aiheeseen myéhemmin.
Torstai 7.3.2019

T&naén oli erittéin kiireinen aamu ja paljon sellaista sekalaisten asioiden hoitamista, jotka
loivat haasteita ajankaytollisesti. Tamé vaati hieman ajankaytdn uudelleen suunnittelemista
ja tehtéavien priorisointia, seka delegointia. Kun tehtévia on liikaa, pyrin listaamaan tyot,
jotka pitaa tehdad tdman paivan aikana ja arvioida niihin kuluva aika. Priorisoin ne kiireellisyy-
den ja tarkeyden mukaan jakamalla tehtévéat kategorioihin, tee heti, delegoi, tee kevyemmin,
lykkaa tai poista. Delegoinnilla saan aikaa itselleni ja tyon imua muille. Tassa kaytan hyvak-
seni priorisointimatriisia. Yhdysvaltain entisen presidentin mukaan nimetty Eisenhowerin mat-
riisi, jota myds Eisenhowerin laatikoksi kutsutaan, perustuu tehtévien jakamiseen neliken-
talle. Nelikentan tarkoitus on visualisoida selkeasti, mihin asioihin sinun kannattaa keskittya.
Se siis auttaa sinua priorisoimaan tehtéviasi ja paattamaan, mité jattaa to do- listaltasi tuon-

nemmaksi.

Pidin tanaan palo- ja pelastuskoulutuksen vuokralaisille. Palo- ja pelastuskoulutuksia on aika-
taulutettu useampi joka vuodelle ja niissé on sama sisdltd. Tarkoituksena on tayttaa pelastus-
lain vaatimus koulutuksen jarjestamisesta kauppakeskuksen toimesta keskuksen toimijoille.
Taman lisdksi tarjolla on niin sanottuja raataloityja koulutuksia eri vuokralaisten tarpeiden
mukaan. Vaikka tassa koulutuksessa on tarkoitus kayda asioita lapi kauppakeskuksen yleisten

ohjeiden ja toimintamallien perusteella, niin yleensd huomioin myos toimijoiden toiminnan
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erityispiirteet naissakin koulutuksissa, vaikka kovin syvélle niihin ei ole puolessatoista tunnissa
aikaa menna. Talla kertaa paikalla oli pankkitoiminnan, vahittéistavarakaupan, seka terveys-
palveluiden edustajia. Varsinkin terveyspalveluiden edustajilta tuli paljon kysymyksia, koska
heidan toimintaansa liittyy niin paljon erityispiirteité lahinnd omatoimisen varautumisen ja
pelastustoiminnan kannalta. Ehdotin heille, ettéa tekevat poistumisturvallisuussuunnitelman,
vaikka se ei lakiséateisesti heité velvoitakaan, koska siind huomioidaan nimenomaan naita te-
kijoita (laki sitoo ainoastaan terveyspalveluiden kohteita, jossa toimintaa on ympéri vuoro-
kauden). He olivat erittéin tyytyvaisia tahan koulutukseen, koska siina tuli paljon kaytannon
asioita, joita voisivat parantaa ja halusivat jarjestaa raataldidyn koulutuksen heidan henkilds-
tolleen vielad tasta aiheesta erikseen. Lupasin myds selvittaa kiinteistéltd muutamia pelastus-
toimintaan liittyvia hankintoja, jotka helpottaisivat heidén pelastustoimintaansa. Koska naita
toimijoita on kyseisissa tiloissa enemmankin, niin ajattelin ottaa taméan kokonaisuutena huo-
mioon myds kehittamistehtévéassani, joka nimenomaan koskee siis pelastustoiminnan kehitta-

mista.

Perjantai 8.3.2019

Valmistelin neuvottelutilat aamun palo- ja pelastuskoulutusta varten mutta lopulta koulutus
peruuntui. Kavin lapi prosesseja liittyen kiinteistdn avainhallintaan ja kartoitimme muun mu-
assa Finnkino rakennusprojektin aikaisia avaimia ja niiden sarjoituksia, koska ne olisi tarkoitus
viimeinkin keratéa takaisin. Kdavimme myos katselmoimassa Skanskan kanssa savunpoistopuhal-
timien turvakytkimet, joihin olisi tarkoitus hankkia lukitus ensiviikon varmennustarkastukseen
mennessa. Kerasin vuokralaisilta heidan poikkeusaukioloaikansa péaasidisen pyhiin liittyen ja
laadin niista excelin. Naiden tietojen perusteella raatéaléimme pyhépaivien aukioloajat ja re-
sursoinnin. Laitoin lisdresurssin tilaukseen ja laskutukseen, seké ilmoitin valvomolle poikkeus-
aukioloajat, joiden perusteella valvomo laatii oviaikakaaviot kulunvalvontajarjestelmaan.
Tybnjohdon tehtavaksi jaa poikkeuspaivien operatiivisen toiminnan ohjeistaminen. Laadin asi-

akkaalle lisaksi arvion taman vuoden pyhapaivien tilauksista aiheutuvista kustannuksista.

Viikkoanalyysi 4

Jokainen aloitteleva rekrytoija varmasti toivoo, etta olisi olemassa saantojéd, joita noudatta-
malla han voisi pitdd hyvan haastattelun mutta valitettavasti on mahdotonta laatia sellaista
saantoluetteloa, joka pitdisi paikkansa kaikissa haastatteluissa. Haastattelussa on mukana
kaksi ihmista, jotka ovat aivan liian yksilollisia siihen, ettd heidat voitaisiin pelkistaa kaavaksi
(Garrett, 1995). Meilla haastatteluita hoidetaan lahtokohtaisesti keskitetysti Securitaksen
paakonttorilla rekrytoijien ja rekrytointivastaavan toimesta, jotka haastattelevat Securitak-
selle tdihin tulijoita. Haasteena meidéan alallamme on saada riittavasti patevaa materiaalia

toihin ja tyontekijat pysymaan toissa, joten rekrytointi on lahtokohtaisesti keskitetty paa-
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konttorille. Vaikeinta haastattelussa on yleensa saada todellista kuvaa haastateltavasta ihmi-
sestd ja siitd minkélainen ihminen hén todellisuudessa on. Kysyminen on helppoa mutta vas-
tausten tulkinta tai vastauksista kysymysten johdattelu niin, etta paasisi paremmin haastatel-
tavan ajatuksen juoksun jaljille, vaatii kokemusta haastattelijalta. Monesti kokematon haas-
tattelija asettaa kysymyksia, joihin haastateltavan on helppo vastata niin kuin olettaisi ha-
nelle olevan eduksi, kuten esimerkiksi onko han vastuuta ottava vai ei mutta haaste tassa on-
kin paattaa kokonaisuudesta linjassa toimenkuvaan, sopiiko henkil® todella tehtavaan ja tii-
miin. Rekrytointivaiheessa ei valttaméatta mydskaan ole selvaa vield, mika tulee olemaan hen-
kilon tehtdvankuva ja millaiseen tiimiin hdn on menossa. Meilld isommissa kohteissa kuten
kauppakeskuksissa haastatellaan henkilditd my6s erindisiin tehtaviin kohteen esimiesten toi-
mesta. Haastatteluun tulijoilla tulee yleensé olla aikaisempaa kokemusta alalta ja monesti he
hakeutuvat varsinkin haastavampiin tehtaviin kohteen sisalta tai jostain toisesta samantyyli-
sesta kohteesta. Tall6in henkilosté on yleensa jo paremmin tietoa, kuten erilaiset todistukset,
seka heilla saattaa olla suosittelijoita. Taméa helpottaa haastateltavan tyota, kun voi tehda

taustojen selvitysta ja keskustella henkilon suosittelijoiden kanssa hdnen tyontekemisestaan.

Kun haetaan kohteeseen tiettyyn tehtavaan, on myos helpompi kertoa tydnkuvasta selkeam-
min, jolloin henkildlle joka tyétehtavaa hakee, tulee selkea kuva siita mité on tulossa teke-
maan ja hanelta pyritdan kysymaan yleensa tydtehtavaan liittyvia kysymyksia ja arvioimaan
mita hanella olisi annettavaa kyseisessa tydtehtavassa. Meidan kohteemme sisdisiin rekrytoin-
teihin olen ottanut yleensd mukaan myds operatiiviset esimiehet, koska heilla on paras kuva
tydtehtavasta ja toisaalta haluan kuulla myds heidan mielipiteenséa ja he saavat olla osana va-
lintaprosessia, jolloin paatos on ollut kaikkien yhteinen. Minusta henkilén osaaminen ja haluk-
kuus tehda tarjolla olevaa tyota ovat tarkeita tekijoitd mutta mielestani yhta tarkeé kolmas
tekija on myds, etta henkil6 soveltuu luonteeltaan meidan tydporukkaamme. Minulla on
useita kokemuksia siité, ettd vaikka henkild olisikin pateva suorittamaan tyotehtavia, mikali
hén ei sovellu tydporukkaan, voi han aiheuttaa sen, etta koko tydilmapiiri huononee, joten
haastattelussa on hyva myo6s ajatella kokonaisuutta, eikéd pelkastaéan henkilon henkilékoh-
taista kyvykkyytta. Itse olen tehnyt jonkin verran rekrytointeja aikaisemmissa, seka nykyisissa
tydtehtavissani ja aina ei toki ole varaa valita. Mikali esimerkiksi kesatoihin joudutaan otta-
maan heikompia yksiloita, perehdytysprosessit ja tydnjohtamisen toimivuus korostuu, jotta
henkild saadaan kehittyméaan tydssaan tai ainakin parjaamaan kesalomakauden yli, ilman

isompia vahinkoja.

Pidimme talla viikolla my&s kouluille harjoittelu haastatteluita ja heille lahes kaikille an-
noimme palautetta tybhakemuksista. Ty6hakemuksella on erittéin téarkea rooli siind, miten
ensinnakin erottuu joukosta muiden hakijoiden osalta ja toisaalta hyva hakemus antaa erin-
omaisen lahtdtilanteen haastattelulle, koska haastattelija saa paremman ensivaikutelman

haastateltavasta henkilosta. Mikéli hakemus on huono, voi haastattelija olla jo lahtdkohtai-
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sesti turhautunut pitdméaéan haastattelua, vaikka toki sen ei kannata antaa vaikuttaa haastat-
telutilanteeseen, silla toki poikkeuksiakin 16ytyy. Olen myds monesti sanonut hakijoille si-
saisissakin hauissa, ettd kannattaa panostaa siihen hakemukseen, vaikka sisdisissa hauissa silla
ei ole niin olennaista painoarvoa, koska henkild on jo tydsuhteessa kyseiseen yritykseen. Myos
henkildn olemus vaikuttaa paljon haastateltavasta saatavaan yleiskuvaan, joten kannattaa
olla mahdollisimman reipas ja luonteva haastattelussa, seka kiinnostunut lahtdkohtaisesti tyo-

tehtavasta, seka sita tarjoavasta yrityksesta. Tee taustatydsi hyvin, ennen haastattelua.

3.4 Viikko 5

Tulevalla viikolla minulla on tapaaminen muutaman meidan sidosryhman verkoston kanssa,
joista toisessa olen mukana osana ohjausryhmaa. Liséksi meilld on ensiapu koulutusta henki-
lI6stollemme, jota tulee pitdmaan pelastuslaitoksen ensihoitaja kouluttaja, jonka kanssa
olemme tehneet useamman vuoden yhteistyota. Loppuviikosta on myds tulossa kouluryhma

vierailemaan ja myds vaalit lahestyvat, joten hommaa riittaa tallekin viikolle.

Maanantai 11.3.2019

Viikko alkoi perinteisesti kdymalla viikonlopun raportit 1&pi. Viikonloppuna oli ollut normaalia
enemman tehtévia ja poikkeamia, jotka olivat vastuutettu minulle. Osa poikkeamista kosketti
operatiivista toimintaa ja vaati korjaavia toimenpiteité ja laitoin ne selvitysprosessiin. Oli
myds useita asiakaspalautteita, joihin vastailin selvityksen jalkeen. Kauppakeskuksen muuta-
malle asiakkaalle oli sattunut tapaturma, joista yhden johdosta jouduimme sulkemaan pyoro-
oven, jossa onnettomuus oli kdynyt. Tasta kerattiin myos tarvittavat tiedot vakuutusyhtién
raporttiin ja otettiin kameratallenteet tapahtuneesta mahdollisia jatkotoimenpiteita varten.
Naiden selvitysten takia minulta jai viikoittainen infon viikkopalaveri vélista. Sain kuitenkin
raportin palaverista meidan infomme kohdevastaavalta, eika siind ollut juurikaan sellaista,
mika olisi vaatinut jatkokasittelyd. Loppupdivid meni purkaessa sekalaista sdhkdpostia viikon-

lopun jaljilta.

Tiistai 12.3.2019

Tanaan meilla oli operaatio tiimin viikkopalaveri, jossa kaytiin lapi kauppakeskuksen operatii-
visia asioita. Taman jalkeen lahdin kayméaan Terne Apre projektin ohjausryhman tapaamisessa
Malmilla. Paakaupunkiseudun eri tahoilta ja romaniyhteistydlté on noussut syva huoli romani-
nuorista. On ollut havaittavissa, ettd nuoret tarvitsevat tukea, neuvontaa ja ohjausta, kuten
muutkin nuoret. Romano Mission Terne Apre- Nuorten vuoro- projektilla pyritdan kartoitta-
maan ja vastaamaan naihin tarpeisiin. Tydta tehdaan Helsingissa, Espoossa, ja Vantaalla. Koh-
deryhména ovat 13-29 vuotiaat romaninuoret. Nuoria kohdataan siella missa nuoret liikkuvat,
myds kauppakeskuksissa eli tyd on niin sanottua jalkautuvaa tyota. Muita kohderyhmia ovat

viranomaiset ja muut erityisnuorisotyontekijat, nuoriso- ohjaajat, sekd romaniyhteisd, joiden
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kanssa tehdaan tiiviista yhteistyota. Tyota tehdaan jalkautumalla nuorten pariin, esimerkiksi
kauppakeskuksiin. Toinen tytskentelytapa on pienryhméatoiminta. Niit4 on kolme kappaletta
vuodessa, yhden pienryhman kesto on noin kolme kuukautta ja pienryhmia jarjestetaan eri
puolilla padkaupunkiseutua. Yksi toimintatapa on kouluttaa viranomaisia, nuorisotyéntekijoita
ja paivakeskustyontekijoitd romaninuorten kohtaamisesta ja romanikulttuuriin liittyvissa asi-
oissa. Projektin tavoitteena on romaninuorten kohtaaminen, neuvominen ja auttaminen ka-
duilla, romaninuorten osallisuuden lisédminen nuorisopalveluissa, haitallisten selviytymiskei-
nojen ennaltaehkaisy, positiivisen identiteetin vahvistaminen, sekd romaninuorten ohjaami-
nen hyvien harrastusten ja koulunkdynnin pariin. Projektin rahoittaa STEA. Projektia hallinnoi
Romano Missio Ry, joka on Suomen vanhin Romanijarjestd, perustettu vuonna 1906. Projekti
on osana Arvokas- ohjelmaa. Arvokas- ohjelma rakentaa yhdenvertaisempaa Suomea, jossa
jokaisella lahtokohdista ja elamantilanteesta riippumatta on mahdollisuus kokea olevansa
merkityksellinen osa yhteis6a ja yhteiskuntaa. Arvokas- ohjelmaan kuuluu 25 hanketta ja ne
lisdavat erilaisia mahdollisuuksia yhteiséllisyyteen ja osallisuuteen, sekéd vahentavat siten
eriarvoisuutta yhteiskunnassa. Arvokas- ohjemaa koordinoi Suomen Setlementtiliitto Ry ja se
projekti kestda nailla ndkymin vuoteen 2021 asti. Tama liittyy omaan tydhoni siten, etté ai-
kaisemmin kauppakeskusjohtaja toimi naiden sidosryhmien kanssa ja olin niissa lahinnd mu-
kana edustamassa vartioimisliiketté. Uusi kauppakeskus johtajamme ei ole ollut ndissa enda
niin tiiviisti mukana, mutta olen itse naihin nuorisotoimen tapaamisiin osallistunut ja siksi mi-
nut varmaan on myo6s tahan ohjausryhmaén valittu. Omaan ty6honi liittyen néissa tulee useita

liitttymapintoja.

Edustan sidosryhmé yhteistyossa ja verkostoissa kauppakeskuksen lisédksi my6s vartioimislii-
kettd ja meidan operatiivista toimintaamme. Tarkoituksena on kehittdéd nuorten toimintaan
puuttumista niin, etta jarjestyksenvalvonta toiminta olisi ennaltaehkéisevaa nuorison hairio-
kayttaytymisen osalta ja heidén kanssaan saataisiin luotua pelisédnnot kauppakeskuksessa asi-
oimiseen. Kehitamme myds yhteistoimintaa nuorisotydntekijéiden ja jarjestyksenvalvojien va-
lilla. Paatavoitteena on lastensuojelu yleisesti ja nuorten oleskelun turvaaminen kauppakes-
kus ymparistossa. Lastensuojelulain 4 § kasittelee lastensuojelun keskeisia periaatteita; lap-
sen etua arvioitaessa on kiinnitettdva huomiota lapsen kulttuurilliseen taustaan. Se on valtta-
maton osa lapsen oikeusturvaa, lasten oikeutta omaan kulttuuri-identiteettiin (Lastensuojelu-
laki 417/2007). Tassa ohjausryhmassa keskitytaan lastensuojelulaissa maariteltyyn kulttuuril-
lisen taustan omaavaan ryhmé&an ja heidan oikeuksiinsa, seké kulttuuri- identiteetin sailytta-

miseen.
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Keskiviikkoa 13.3.2019

Aamusta pidimme tyohaastattelu harjoituksia peruskoulun yhdeksas luokkalaisille. Talla ker-
taa emme lahtokohtaisesti tule ottamaan heitd kesatdihin mutta tarkoituksena on tarjota rea-
listinen ty6haastattelukokemus koulun oppilaille (yhteensa 45 oppilasta). Puolilta péivin
meilla oli Idan verkosto tapaaminen, jossa kdvimme lapi alueen ajankohtaisia asioita, vaih-
doimme kuulumisia ja pohdimme toimenpiteité erilaisten ongelma ilmididen kitkemiseen.
Verkostoon kuuluu nuorisotoimen, koulujen, poliisin, kauppakeskusten, kirjastojen, kulttuuri-
toiminnan, sosiaalitoimen, kuin vartiointiliikkeiden edustajia. Verkostossa nousi huoli varsin-
kin alaikaisten péaihteiden kaytosta, jota alueella on havaittu useamman toimijan toimesta.
Kauppakeskukselle tallainen verkostoyhteistyd on tietenkin tarkeaa lahialueen yhteistoimin-
nan kannalta, ettéd my6s PR- mielessd. Tama verkostoyhteistyd edistaa kauppakeskuksen nako-
kulmasta alueellista yhteistydta ja padpaino naissa on ollut nuorison toiminnassa, joka ajoit-
tain ilmenee hairiokayttaytymisend tai ilkivaltana kauppakeskuksen tiloissa. Verkostoyhteis-
tyolla tallaisiin ilmidihin voidaan puuttua ja ihmisten asiointikokemus ja viihtyvyys kauppakes-
kuksissa paranee. My6s nuorten turvalliseen asiointiin kauppakeskuksessa ja muualla lahialu-

eilla puututaan tallaisen verkoston toiminnalla, riippuen hieman aina haasteista.

Torstai 14.3.2019

Tanaan meilla piti olla pelastuslaitoksen kouluttajan pitdma ensiapukurssi meidan henkildstol-
lemme mutta kouluttaja ei paassyt paikalle. Jarjestimme koulutuksen kuitenkin sisaisesti ja
kadvimme 1&pi ensisammutuskaluston kayttda ja huoltoa, hataensiapua ja defibrilaattorin kayt-
toa, seka yleisesti pelastustoiminnan perusteita kauppakeskuksessa. Vaikka aikataulullisesti
meill& ei ollut juurikaan aikaa valmistautua naiden kouluttamiseen, niin itselleni nama ovat

sen verran perusasioita, ettd saimme jarjestettya mielestéani toimivan koulutuspaketin.

Eduskuntavaalit lahestyvat ja olemme niita silmalla pitaen olleet yhteydessa puoluetoimistoi-
hin ja lahettaneet heille ohjeet vaalipromootioiden jarjestdmisesta kauppakeskuksen alu-
eella. Poliittisten promootioiden saantéja on tarkennettu yhdessa Tukkutorin ja Helsingin kau-
pungin rakennusviraston kanssa. Vuokrasopimuksen mukaisesti kauppakeskus noudattaa poliit-
tisten promootioiden osalta Kuntaliiton kulloinkin voimassa olevaa vaalimainontasuositusta.
Vaalitoimintaan liittyen véalitin tiedon meidan henkildstdllemme mité kenenkin puolueen
kanssa on sovittu ja milloin kullakin puolueella on varattu paikka vaalitoiminnalle. Ohjeistin
myds toiminnan mahdollisissa poikkeama tapauksissa, jotta kaikki osaavat toimia laadittujen
ohjeiden mukaisesti ja poikkeamista saadaan tieto turvallisuusorganisaatiolle, joka paattaa

jatkotoimenpiteista.
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Perjantai 15.3.2019

Aamusta vierailulle kauppakeskukseen tuli Stadin ammattiopiston ryhméd, jolle pidin esittelyn
kauppakeskuksen toiminnasta ja turvallisuudesta. Vierailun tarkoituksena oli antaa opiskeli-
joille mahdollisuus tutustua vartijan ja jarjestyksenvalvonnan toimenkuvaan oikeassa ympa-
ristdssa, jotta heilla olisi parempi kuva konkreettisesti tasta tydsta tulevia tydharjoittelu- ja
kesatyopaikkoja ajatellen. Muutama heisté olisikin ollut kiinnostunut tulemaan meille kauppa-
keskukseen tdihin mutta jouduin kertomaan, ettd meilla on paikat jo taytetty. Meille ei laht6-
kohtaisesti muutenkaan kauppakeskuksiin jarjestyksenvalvojiksi suoraan kurssilta tulleita
oteta, vaan ensin on hyva lahted hakemaan kokemusta vartijan tdista esimerkiksi kaupan yksi-
kon puolelta tai muista vartioimistehtavista tai pienemmista kohteista. Tama on jo ihan tyo-
turvallisuussyista, silla vaikka kauppakeskuksissa onkin usein useampia tyontekijoitéa samaan
aikaan, niin tilanteissa saattaa joutua aluksi parjaamaan yksin, kunnes saadaan tukea tai sit-
ten tilanteessa vaan saattaa yksinkertaisesti olla niin paljon ihmisia, etta se tekee tilanteen
hoitamisesta haastavaa. Ty&turvallisuuspuolella on tehty myos laskelmaa ja meidéan kohteessa
riskit ovat myds tilastollisesti todennakdisempid, suhteutettuna resurssiin, asiakkaisiin ja ta-

pahtumamaariin, seka sattuneisiin tydtapaturmiin.

Viikkoanalyysi 5

Erilaiset turvallisuuskoulutukset ja niiden organisoiminen ovat minun vastuullani. Jarjes-
tamme turvallisuuskoulutuksia niin liiketilojen vuokralaisille, kauppakeskuksen henkilostélle,
kuin palveluntuottajille. Vuokralaisille jarjestetdan vuosittain yhteisia palo- ja pelastuskoulu-
tuksia, joissa kdydaan lapi yleisesti kauppakeskuksen vartiointipalvelut, turvallisuusjarjeste-
lyt, sekd toiminta palo- ja pelastustoiminnasta. Naita koulutuksia on aikataulutettu noin kuusi
kertaa vuodessa ja niiden sisaltd on kaikille sama. Tarkoituksena on tayttaa pelastuslain vaa-
timus kiinteistdn haltijan velvollisuudesta kouluttaa ja tiedottaa pelastustoiminnasta kauppa-
keskuksessa toimijoita (Pelastuslaki 379/2011). Koulutuksessa kerrotaan myds misté kiinteis-
ton pelastussuunnitelma l6ytyy ja kerrotaan perusteet pelastussuunnitelman laadintavelvoit-
teesta. Tama pelastussuunnitelman laadintavelvoite koskettaa myos osaa kauppakeskuksen

vuokralaisista ja tarjoamme my6s apua sen laadintaan.

Muita vuokralaiselle jarjestettavia koulutuksia ovat henkil6turvallisuuskoulutus ja havikintor-
junta, seké naiden lisdksi jarjestetddn niin sanottuja raataloityja koulutuksia vuokralaisen tar-
peen mukaan, jossa voidaan yhdistella joko edelld mainittuja aiheita tai jotain muuta, joka
koskettaa vuokralaista. Kauppakeskuksessa on niin paljon toiminnaltaan erilaisia vuokralaisia,
ettd naissa raataldidyissa koulutuksissa voidaan viela ottaa erityisesti huomioon kunkin vuok-
ralaisen erityistarpeet, joten mielesténi ne palvelevat vield paremmin vuokralaisen tarpeita.
Palo- ja pelastuskoulutus kestaa noin 1,5h mutta naité raataloityja koulutuksia voidaan mi-

toittaa tarpeen ja mahdollisuuksien mukaan noin 15 minuutista - useampaan tuntiin. Osalla
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vuokralaisista on my6s omia turvallisuus toimintaohjeita ja he toki lIahtékohtaisesti noudatta-
vat oman yrityksensa linjaa mutta pyrimme néissa koulutukissa myds katsomaan, etta niissa ei
ole ristiriitaa kauppakeskuksen toiminnan kanssa tai ainakin ne on hyva ottaa huomioon.

Kaikki namé vuokralaiskoulutukset pyrkivat parantamaan yleisesti kauppakeskuksen ja vuokra-

laisten turvallisuutta toiminnassaan.

Vuokralaiskoulutusten lisdksi kauppakeskuksen henkilékunnalle ja palveluntuotannolle jarjes-
tetaan erilaisia koulutuksia, kuten pelastustoimintaan, uhkatilanteisiin ja voimankayttoon,
seké asiakaspalveluun liittyen. Kauppakeskuksen jarjestyksenvalvonta ja huolto ovat operatii-
visesti vastuussa kauppakeskuksen palohalytys ja evakuointitilanteiden hoitamisesta. Pyrimme
siihen, ettad naiden tilanteiden hoitaminen sujuu mahdollisimman hyvin ja saumattomasti, jo-
ten nait4 tilanteita harjoitellaan séannéllisesti niin sanotussa paloy6 koulutuksessa. Koska
kauppakeskuksessa ei voida harjoitella naita asioita paivasaikaan, niin koulutus jarjestetaan
Oisin, jotta voidaan kaytanndssa testata jarjestelmien toimivuutta ja henkil6kunta péasee
harjoittelemaan tilanteita kaytannossa, siitd tama nimitys paloyosta. Jarjestyksenvalvonnalle
olemme jarjestaneet myds voimankayton ja uhkatilanteiden harjoittelua vuosittain kauppa-
keskuksessamme, jotta naitakin asioita paastaan harjoittelemaan omalla kohteen henkilds-
tolla aidossa ymparistossa. Tama koulutus ei ole lakisdateista, johon laki yksityisista turvalli-
suuspalveluista pykalassa 278 viitataan (Laki yksityisista turvallisuuspalveluista, 1085/2015.)
Naiden operatiivisten koulutusten liséksi olemme juuri saaneet koulutuspaketin valmiiksi asia-

kaspalvelukoulutuksia varten, josta kirjoitan toisessa osiossa enemman.

3.5 Viikko 6

Talla viikolla pyrin keskittymaan tydn organisointiin ja aikatauluttamiseen, jotta minulla jaisi
paremmin aikaa kehittdmistehtéavani tekemiseen. Pyrin saamaan talla viikolla ainakin Health
and Safety osuuden pdivitettya ajan tasalle. Perjantaina meilla on tiimipaiva Tampereella,

joten alkuviikosta taytyy olla tehokas.

Maanantai 18.3.2019

Viikko alkoi lukemalla viikonlopun raportit, mennyt viikonloppu oli selkeasti edellista viikon-
loppua rauhallisempi. Meilla oli myds viikoittainen infon palaveri. Muuten péiva meni kaydesséa
sahkoposteja lapi ja keskityin tdndan suunnittelemaan tulevaa ja seuraavia viikkoja. Varasin
kalenterista tilaa tapaamisille, tein niihin kalenterikutsut valmiiksi ja valmistelin tulevia ta-
paamisia. Talla viikolla on taas muutama turvallisuuskoulutus, joten pdivitin materiaalit niihin

valmiiksi.
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Mielesténi tyodssa pitda kayttdd myos aikaa tydn suunnitteluun ja erindisten asioiden valmiste-
luun, koska kun hommaa on paljon, niin asioita on pakko niin sanotusti paloitella ja priori-
soida. Tyon suunnittelu auttaa sailyttdmaan kokonaiskuvan ja tarkedmmat tehtavat tulee hoi-
dettua méaraaikaan mennessa. Isommille projekteille on hyva varata oma aikansa ja sen takia
ne kannattaa mielesténi aikatauluttaa kalenteriin ja tehda se paatos, etta sina tiettyna pai-
vana ottaa oman ajan projektille. Muuten asioita helposti kasaantuu, eikd mitdén isompia pro-
jekteja saa maaliin. Mielestani tyé on muutenkin paljon tehokkaampaa ja tulokset helpommin
seurattavissa, kun hieman miettii missa jarjestyksessa ja milloin mitakin tekee. Tahan kuuluu
myds delegointi, joka nopeuttaa loppuen lopuksi asioiden hoitamista, kun on sellaisia tyonte-
kijoita, joihin voi luottaa, ettd homma tulee tehdyksi. Mielestani hyva esimies jakaa myds toi-
taan, eiké aiheuta niin sanottua pullonkaulaa, jos pitaa liian tiukasti langat omissa kasissaan.
Kaikilla on saman verran aikaa. Joillekin se ei vain tunnu riittdvan. Aikaa on tarjolla mittaa-
maton maara. Aika itsessadn ei ole ongelma, vaan se, miten sitd hallitaan. Tapoja on yhta
monta, kuin on ajan kayttdjaa. Jokaisen itse taytyy loytaa oikea tie ratkaista ongelmat (Aho-
nen 2004, 17.) Aika ei veny, eika sitd saa lisda. Paivittdisen tydajan loputtua kaytetty aika on
pois yksityiselamasta (Ahonen 2004, 53.) Vapaa-ajankin kaytto saattaa vaatia priorisointia.
Mieti myds vapaa-ajalla kayttamaa aikaa. Tarkka aikatauluttaminen ei kuitenkaan ole tar-
peen. Tarkkailemalla voimme 16ytéa kuitenkin asioita, jotka vievéat turhaa aikaa (Pelin & Pelin
2000, 77).

Tiistai 19.3.2019

Tanaan meilla oli viikoittainen tiimipalaveri, jossa kaytiin 1api perinteisesti operatiivisia asi-
oita. Tiimipalaverissa saa hyvéan yleiskuvan koko tiimin tydskentelysté ja tulevaisuuden suun-
nitelmista isossa kuvassa. Kavimme lapi myds tdméan viikon perjantain tiimipaivan sisaltoa,

jolloin meidan on tarkoitus lahted Tampereelle tutustumaan muihin ostoskeskuksiin ja niiden

toimintaan.

Paivan aikana tuli kdytya lapi paljon erindisia asioita, mika osittain vaikeuttaa keskittymista
kunnolla isompiin kokonaisuuksiin, kuten pelastustoiminnan kehityssuunnitelmaan. Isompi ko-
konaisuus minka sain kuitenkin tdnaan maaliin, oli infon raportoinnin paivitys kokonaisuudes-
saan ja sen ohjeistaminen infolle. KAvimme taman lapi jo aikoja sitten asiakkaan kanssa
mutta halusin vield kéyda raportoinnin kehitysehdotukset I&pi infon kohdevastaavan kanssa,
jotta siihen saatiin asiat myds heidan nakdkulmastaan, mika mielestani osittain sitouttaa
myds heidat uuteen raportointimalliin. Infon kohdevastaavalla oli tdndan tydnjohtopéiva, jo-
ten tahan oli tilaisuus ja kdvimme samalla muita péivittaisasioita, seka tein asiakkaalle kes-
kustelun perusteella ehdotuksen infon palvelunlaadun kehittdmisesté jatkossa. Mielesténi ra-
portoinnissa on hyva ottaa huomioon asiakkaan, seka tydntekijoiden tarpeet ja karsia turhat
kohdat pois raportoinnista niin, etta raportointi ei turhaan tyéllista tyontekijoitd mutta asia-

kas saa siitéd parhaan mahdollisen lisdarvon paattksen tekemista varten, seka riittavan tiedon
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operatiivisesta paivittaistoiminnasta ja varsinkin poikkeamista. Raportoinnissa pyrimme myos
huomioimaan GDPR- asetuksen, eli mitdédn turhaa ei raportteihin tulisi kirjattua (Euroopan
parlamentin ja neuvoston asetus, 679/2016). Nykyiset raportointityokalut mahdollistavat
myds hyvin automaattisen tietojen havittdmisen raataldidysti noudatellen asiakkaan rekisteri-
selosteessa maariteltyja tiedon keraamisen perusteita, sekéa sailytysaikoja riippuen henkilotie-

tojen laadusta.

Keskiviikko 20.3.2019

Tama paiva meni lahinna vuokralaisten koulutustilaisuuksissa. Heti aamusta pidin koulutuksen
palo- ja pelastustoimintaan, suojeluorganisaatio toimintaan, seka havikintorjuntaan liittyen.
Pidimme ensin teoriaosuuden, jonka jalkeen kdvimme kaytannon turvallisuuskavely kierroksen
ja vierailulla valvomossa, jossa vuokralaiset nakivat, miten operatiivista toimintaa johdetaan
kaytannossa. Koulutuksessa herasi kysymyksia eri asioista ja muutamalle henkil6lle tietyt kay-
ténteet eivat olleet tuttuja, joten ne oli hyva kayda 1api myos kaytannossa. Tassa koulutuk-
sessa ei tullut ilmi mitdan isompia puutteita vuokralaisen turvallisuusasioissa. Iltapaivalla oli
koulutus toiselle vuokralaiselle lIéhes samoista aiheista mutta ryhma oli paljon isompi ja enim-
mékseen nuorta porukkaa, joten keskustelua herési laidasta laitaan. Koulutuksessa tuli muu-
tamia puutteita ilmi vuokralaisen turvajarjestelyissa, kuten palokellojen kuuluvuudessa, hatéa-
tekstiviestien lapimenemisesta yhteyshenkil6lle seka vartioinnin kutsupalvelun kdyttamisessa,
joka heille oli vaihdettu myyméalavastaavan lomien aikana, joten kenellédkéaan ei ollut varmaa
tietoa siité, miten se kdytanndssa toimii. Lupasin myymalapéaallikolle, etta selvitdn ndma asiat
ja palaan hanelle mydhemmin. Palokellojen osalta paddyimme siihen, ettéa kartoitamme hei-
dan tilansa paloilmoitinlaitteen toimittajan kanssa ja lisidmme heidén tiloihinsa tarvittavan
maara palokelloja, jotta halytykset varmasti kuuluvat kaikissa heidén tiloissaan. Hatéateksti-
viestien saamattomuuteen syy selvisi suoraan Intrasta, josta puuttui yhteyshenkilén puhelin-
numero, johon tekstiviesti menisi. Lupasin asiakkaalle lisata tiedot Intraan, vaikka lahtékoh-
taisesti vuokralaiset vastaavat Intran tietojen ajantasaisuudesta ja paikkansa pitavyydesta.
Téasta halytyspalvelusta sain tiedon meidan halytys keskuksesta ja kdvimme sisdista keskuste-
lua tasta meidan eri yksikdiden kanssa, jotta kaytannon toiminta saataisiin mahdollisimman

hyvin vuokralaista palvelevaksi.

Torstai 21.3.2019

Tanaan aamusta pyrin keskittymaan kehityssuunnitelmani aiheeseen pelastussuunnitelman ke-
hittdmisesta ja sainkin paivitettyd dokumentin liittyen kauppakeskuksen turvallisuus, terveys-
ja hyvinvointikaytantdihin (HSC policy). Kuviossa (Kuvio 4) on esitetty siséllysluettelo, josta

saa kokonaiskuvan, mita eri asioita dokumentti kasittelee;
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Kuvio 4: Sisallysluettelo HSC

Tyo6turvallisuus- ja tyoterveystoimikunta eli HSC (Health and Safety Comitee) koostuu kauppa-
keskuksen kiinteistd-, turvallisuus-, yllapito- ja yhteyspaallikosta seka paapalvelutuottajien
edustajista. HSC kokoontuu maéraajoin keskustelemaan tyoturvallisuus-, tydterveys- ja hyvin-
vointiasioista. Toimikunnan tarkoituksena on tuottaa onnettomuuksia ja terveysriskeja ennal-
taehkaisevaa tietoa kauppakeskusjohdon kayttdon, seka valvoa tydturvallisuuskaytantdjen to-
teutumista kauppakeskuksessa. Kauppakeskuksen omistajavaihdoksen yhteydessé ja muiden
organisaatio muutosten ohessa toiminta on ollut hieman tauolla mutta tarkoitukseni on nyt
kaynnista& toiminta uudelleen hieman uudella tavalla. Tein téasta esityksen dokumentin pai-
vittdmisen lisaksi kauppakeskus johdolle ja kun saan heilté hyvéksynnan, niin alan kaytan-
ndssd toimimaan tdman toimikunnan puheenjohtajana. Jos vertaa aikaisempaa toteutustapaa,
niin pyrin itse nyt kaytannon laheisempéaan lahestymistapaan, jolla luotaisiin viela enemman
todellista turvallisuutta. Toimintaan osallistuvien esimiesten vastuulla tulisi olemaan myds
naiden turvallisuus toimintojen jalkauttaminen omiin organisaatioihinsa. Téaman lisaksi tarkoi-
tuksena olisi jarjestaa kaytannon koulutuksia tarpeen mukaan eri organisaatioille ja sita
kautta myds pelastustoiminnan laatu kdytannossa paranisi kauppakeskuksessa, kun kaikki olisi-
vat tietoisia kaytanteista, heilla olisi sisdiset ohjeistukset johdettuna tasta paaajatuksesta,

toimintaa valvoisi vastuuhenkild ja tarvittaessa jarjestettaisiin lisdperehdytysté ja koulutusta.
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Perjantai 22.3.2019

Tanaan meilla oli tiimipaiva ja lahdimme heti aamusta junalla Tampereelle. Tdma oli toinen
tiimipaiva nykyisella organisaatiolla ja mielestani nama ovat hyvia luomaan tiimihenkea ja
tuovat samalla vaihtelua normaaliin tydarkeen. Ensimmaiseksi pyséhdyimme Lempéaalan
Ideaparkissa, jossa paasimme tutustumaan heidan toimintaansa kauppakeskusjohtajan joh-
dolla. Heilla oli mielesténi poikkeava ja omaperainen konsepti, joka toisaalta vastaa heidan
kavijakuntansa tarpeisiin, joten strategia on ilmeisen toimiva heille. Tulimme my®ds siihen
johtopaéatokseen, ettd suurin osa heidan innovatiivisista ratkaisuistaan ei kaytannossa toimisi
meille monestakaan syysta. Lempd&alasta suuntasimme Tampereen keskustaan ja Koskikes-
kukseen. Koskikeskus sindnsa oli myds itselle tutumpi keskus ja toimintaymparist6é lahempana
meidan kauppakeskustamme, joten tdma vierailu ei sinédnsé tuonut mitdén uutta. Koskikes-
kuksesta suuntasimme Ratinaan, jossa olin kaynyt vierailulla my&s rakennusvaiheessa. Oli
hieno ndhda keskus nyt valmiina ja uusihan on aina uutta, joten hienot puitteethan heilla on.
Ratinan vanha osa oli hienosti restauroitu mutta tiloihin haaste saada toiminnallisuutta. Rati-
nan uudessa osassa oli tavanomaisia uuden keskuksen haasteita saada asiakkaat 16ytamaan ti-
lat ja riittava kavijamaara mutta myos huikeita uusia tiloja, kuten lastenhoitohuone ja parkki-
hallit. Erittain hieno oli heidan Periscope ravintolansa ja kattoterassi, joka varmasti toimii
myds vetonaulana. Kattoterassilta oli hyvat ndkyméat myds suoraan Ratinan Stadionille. Vaikka
turvallisuuspuolen edustajia ei tapaamisissa ollut paikalla, eika siihen puoleen juurikaan kiin-
nitetty nyt huomiota, niin itselleni nAma tuovat myos laajandkdisempéa katsantokantaa kaup-

pakeskus liiketoimintaan.

Pidin tata erittdin hyvana ja lisdd kokemusta tuovana kokemuksena ymmartaakseni kokonais-
kuvan paremmin kauppakeskus liiketoiminnasta. Kokonaiskuvan ymmartaminen toki myos pa-
rantaa ndkemysta luoda sellaisia turvallisuusratkaisuja, jotka edesauttavat ja tukevat kauppa-
keskus liiketoimintaa. Asiakkaan ja liiketoimintaidean ymmartaminen varmasti auttaa myos
kehittdmaan meidan palvelujamme oikeaan suuntaan. On myds henkilékohtaisesti mukava
tuntea olevansa osa my0s asiakkaan organisaatiota, mika lisdd myds omaa tydémotivaatiota.
Herasi myds ajatus, etta olisi hyva jarjestda saman tyylinen tiimipdiva myds meidéan tydnjohto
tiimillemme, vaikka toki olemme jarjestaneet illanistujaisia koko henkilostollemme, seka
olemme kayneet meidan yksikkémme esimiespdivilla vastaavanlaisia tutustumisreissuja. Pidan
naita kuitenkin yhteisollisyytta ja tyotyytyvaisyytta lisddvana tekijana, joten voisin myds itse

téllaisen paivan organisoida meidan omalle tiimillemme.

Viikkoanalyysi 6

“Benchmarkin” eli vertailukehittdminen vaikuttaa olevan aika yleista kauppakeskus toimin-

nassa. Vertailukehittaminen tarkoittaa, ettd vertaamme omaa toimintaamme muiden toimin-



37

taan ja pyrimme l6ytamaéan yleensa parempia vastaavia kaytantdja. Perusideana vertailuke-
hittdmisessa on toisilta oppiminen ja oman toimintamme kyseenalaistaminen. Vertailukehitta-
misen tulisi olla jatkuvaa sekad systemaattista organisaation tuottavuuden, laadun, tydproses-
sien ja tyotapojen tehokkuuden vertaamista valioluokkaa edustavien yritysten ja organisaa-
tioiden vastaavaan menettely tapaan. Vertailukehittamista kaytetaan yleisesti yritysmaail-
massa ja usein nimenomaan laatujarjestelmien kehittdémisen ja prosessinkehittémisen vali-
neena. Meilla kauppakeskuksessamme teemme yleisesti parhaiden kaytanteiden vertailua

kauppakeskusten valilla, kuten vierailulla muissa keskuksissa.

Tata vertailua tehdéan myds Securitaksen osalta eri kauppakeskus toimeksiantojen valilla,
jossa vertaillaan lahinna parhaita kaytant6ja operatiivisen toiminnan osalta. Monet toiminta-
mallit ja ohjeistukset toimivat useissa eri kohteissa, joten saman suuntaisien toimintamallien
kayttaminen on kaikkien etu, vaikka niissa olisi paikallisesti pienia poikkeavuuksia. Vertailuke-
hittdminen auttaa tunnistamaan oman toiminnan heikkouksia ja laatimaan niiden kehittami-
seen tahtaavia tavoitteita, seka laatimaan kehitysideoita. Itse ainakin saan monesti uusia ide-
oita erilaisista prosesseista, joiden perusteella voin parantaa meidan omia prosesseja, kun
asiaa katsoo hieman toisesta néakdkulmasta. Vertailukehittdminen voi olla myds strategioiden
vertailua, prosessien vertailua tai datan (mittareiden) vertailua. Meilla eri kauppakeskusten
vélisia raportoinnin mittareita, niin sanottuja pitoisuusmittareita vertaillaan keskendan ja
niista saadaan hyvaa vertailudataa esimerkiksi resursoinnin ja tapahtumatiheyden osalta. Ver-
tailukelpoisia kohteita voidaan kayttaa myos palveluntuotannon resurssin tarpeen peruste-

lussa tai esimerkiksi tydturvallisuuden riskienkartoituksessa.

Saman toimialan yrityksia verrattaessa tulisi ensimmaisend selvittda alan kriittiset menestys-
tekijat, ja rakentaa yritysten profiilit ndiden asioiden vertailun perusteella. Tavanomaisempia
kohteita ovat olleet taloudellinen menestys, asiakastyytyvaisyys seka tuotteiden laatu.
Kaymme myos sdanndllisesti yksikdiden vélilla naitd taloudellisia vertailulukuja ja sité, miten
kannattava kukin asiakkuus on ja miten kannatusta voidaan lisata. Asiakaspalvelukoulutuksen
mydté saamme varmasti vertailulukuja tulevaisuudessa myos asiakastyytyvaisyyden osalta ja
miten tama asiakaspalvelukoulutus on vaikuttanut asiakastyytyvaisyyteen. Vertailukehittami-
sen arviointi toteutetaan yleensa vierailulla organisaatioon, jonka kanssa omaa toimintaa ha-
lutaan vertailla. Ennen vierailua tavoitteiden tulisi olla tarkoin selvillg, ja jotta vierailusta
saataisiin kaikki mahdollinen hyéty irti, tulisi osanottajilla olla mietittyna tarkempi havain-
nointi/kysymyslista. Voidaankin todeta, etté vertailukehittdminen on systemaattisempi op-

pimistapa kuin normaali yritysvierailu.

Vertailua voidaan kuitenkin tehda muillakin tavoilla, kuten etsimalla tietoa parhaista kaytéan-
nodista erilaisista julkaisuista kuten artikkeleista, kirjoista tai Internetsivuilta. Mahdollisia In-
ternet-tiedon lahteitéd ovat uutiset, yritysten kotisivut, patenttisivustot seka erilaisten jarjes-

tojen sivut. Parhaita kdytantdja voidaan hakea esimerkiksi vertailemalla eri organisaatioiden


https://fi.wikipedia.org/wiki/Laatuj%C3%A4rjestelm%C3%A4
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tunnuslukuja, sekd mittareita ja taten 16ytéa ne, joiden toimintaan halutaan perehtya parem-
min. Vertailukehittdmistd voidaan tehda yhteistyona toimintaa kehittavien organisaatioiden
valilla, verkostoissa, jolloin ne saanndllisesti vertaavat toimintaansa, vaihtavat ajatuksia ke-

hittdmiskohteista ja tavoista.

3.6  Viikko 7

Talla viikolla meilla aloittaa tyoharjoittelija, joten osa ajastani menee hanen kanssaan asioi-
den lapikayntiin. Talla viikolla on muutenkin useampia tapaamisia eri aihe alueista, joita tay-
tyy my0s ennalta hieman valmistella, joten télla viikolla kehittdmistehtavaan perehtyminen

jaa vahemmalle. Onneksi sain sita kuitenkin viimeviikolla hyvin eteenpain.

Maanantai 25.3.2019

Talla viikolla meilla aloitti ty6harjoittelussa toisen vuoden turvallisuusalan opiskelija Stadin
ammattiopistosta, joka on ollut meilla harjoittelussa aikaisemminkin. Tein hdnen kanssaan
tydharjoittelu sopimuksen aikavalille 25.3- 31.5.2019 ja toimin hanen tyopaikkaohjaajanaan.
Koska harjoittelija on viela alaikédinen, eikd hanella ole jarjestyksenvalvonta tyohon vaaditta-
vaa koulutusta, tytskentelee han lahinna erindisissa kiinteistdn turvallisuuden kartoitus tehtéa-
vissd ja padsee seuraamaan kentan operatiivista toimintaa kiinteiston turvavalvomosta. Tyo-
harjoittelujakson ammattitaitovaatimuksina ovat seuraavat. Opiskelijan tulisi kohdata erilai-
sia asiakkaita ja sidosryhmia tydssaan, seka selvittaa asiakaskohteeseen liittyvat palvelu- ja
laatukuvauksien sisallot. Opiskelijan tulee suunnitella ja toteuttaa tyohdnsa liittyvat asiakas-
palvelun tilanteet ja vaiheet, seka suunnitella ja toteuttaa erilaisia asiakkaan pyytamia tuki-
ja palvelutehtavia. Opiskelijan tulee suunnitella ja toteuttaa tyypillisimpia organisaation tuki-
toimia esimerkiksi postitus, laskutus, tuotteistaminen ja tuotteiden tuotesuojaus, seka sovit-
taa turvallisuustydt ja palvelutehtavat tehokkaasti tyonsa suunnittelussa ja toteutuksessa.
Opiskelijan tulee ottaa huomioon tydskentelyn paihdetydaiheisissa tehtévissa, seka organisaa-
tion omaehtoiseen varautumiseen liittyvat tydn tunnuspiirteet ja sita koskevan lainsdadannon,
esimerkiksi teollisuusyritysten omat turvallisuusorganisaatiot ja tehtavat. Opiskelijan tulee
myds ottaa huomioon oikeudellisen asemansa tydskennellessaan yritysten omissa turvallisuus-
organisaatioissa ja huomioida omaehtoiseen varautumiseen liittyvien tdiden erot vartioimislii-
ketoimintaan. Opiskelijan tulee myds raportoida tyénsa tilanteen vaatimalla tavalla koululle,

seka tydpaikkaohjaajalleen.

Koska harjoittelupaikka on harjoittelijalle tuttu entuudestaan, kertasimme vain perusasiat ja
héanelle tehtiin kulkutunniste, seka vierailijakortti liikkkumista varten. Ensimmaisena paivana
laitoin hanet suunnittelemaan aluksi itse, miten han voisi harjoittelujaksolla tayttaa tyohar-

joittelujaksolle asetetut ammattitaitovaatimukset. Tarkoituksena on, etta harjoittelija itse
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hieman miettii ndita asioita, jonka jalkeen kdymme yhdesséa niita lapi ja laadimme suunnitel-
man ja aikataulun harjoittelujaksolle. Harjoittelija pitda paivakirjaa harjoittelupdivista,
joista han lahettaa raportin viikoittain koululle. Sovimme etta kdymme viikoittain taman ra-
portin hédnen kanssaan lapi, ennen kuin hén sen lahettda eteenpain. Koska en itse ehdi ole-
maan jatkuvasti harjoittelijan kanssa ohjaamassa hanta, tulen asettamaan hénelle aina pai-
vittain vastuuhenkilén, jonka seurassa han tydskentelee. Olen suunnitellut, ettd hén paasisi
osallistumaan ainakin valvomon, huollon, respan, infon ja kauppakeskuksen toimiston toimin-
taan. Hénestd saamme varmasti apua pienempien paivittaisten perustehtévien hoitamisessa

ja ehkd myos joissain hieman haastavammissakin kartoitusprojekteissa.

Tiistai 26.3.2019

Téan&aan kavimme jalleen lapi tydharjoittelijan kanssa héanen tydharjoittelujaksoaan ja teimme
suunnitelman, jotta hén paasee opintotavoitteisiinsa, seka tdman ja ensiviikon ohjelmaa alus-
tavasti. Meilla oli my6s viikoittainen tiimipalaveri, muuten satunnaisten asioiden hoitamista,
kuten huomenna alkavien Stockmannin hullujen paivien, seka vaalipromootioiden jarjestelyi-

hin liittyvaa ohjeistamista ja jarjestamista.

IItapaivalla meillé oli tapaaminen liittyen nuorison hairiokayttaytymiseen kauppakeskuksissa.
Olin kutsunut koolle nuorisotyontekijoiden edustajia, Helsingin kaupungin sosiaalitoimen
edustajia, jarjestyksenvalvonnan esimiehid, kauppakeskuksen asiakkaan edustajan, sekéa polii-
sin ennaltaehkaisevan toiminnan edustajan. Kavimme lapi nuorison keskuudessa nousseita il-
midité alkuvuoden osalta eri paikoissa. Totesimme, etté kaikkiin tapauksiin oli puututtu ja ne
olivat prosessissa, seka ilmi6 nailla nakymin korjaantumassa. Kartoitimme yhteistoiminnan ny-
kytilaa ja kehittdmista niin viranomaisen, kuin nuorisotyontekijoiden jalkautuvan toiminnan
ja jarjestyksenvalvojien osalta. Suunnittelimme myds mahdollisen yhteisen ’tehoiskun” jar-
jestamista, mikali ilmio vield nostaa paataan. Sovimme, etta tata mahdollista tehoiskua”
varten keratdan materiaalia ilmitsté, joka toimitetaan poliisin ennalta estavélle toiminnalle
ja materiaalin perusteella paatetdan mydhemmin “tehoiskun” jarjestdmisesta. Taman lisaksi
sovittiin, ettd laaditaan yhteistytssa nuorisotydntekijéiden edustajan kanssa yhteistoiminta-
malli, joka jalkautetaan kaikkiin keskuksiin, joissa Securitas toimii padkaupunkiseudulla. Li-
saksi tdméan toimintamallin perusteella jarjestetddn koulutusta jarjestyksenvalvonnalle yh-
teistydssa Aseman Lapset Ry;n kanssa. Sovimme, ettd aloitamme seurantajakson, jossa il-
midta seurataan ja siitd raportoidaan kuukausittain jokaisen toimijan edustajan kanssa sahko-
postitse, jotta pystytddn seuraamaan, ettd toiminta menee oikeaan suuntaan. Seurantapala-
veri talle sovittiin jarjestettavaksi myohemmin kesalla. Mielestani tallainen sidosryhma toi-
minnan kehittdminen ja alueellinen verkostoituminen on kaikkien etu. Talla toiminnalla
saamme kehitettya niin keskusten viihtyvyytta, kuin puuttumista nuorison aiheuttamiin hairi6
ilmidihin. Tallainen operatiivisella tasolla ja kdytannon toimin paikallisesti toteutettu toi-

minta edistédd konkreettisesti ndita asioita, toisin kuin isompien verkostojen tapaamiset,
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joissa aika kuluu 1&hinn& kuulumisten vaihtamiseen. Nekin ovat toki omalta osaltaan tarkeita,

etta tiedetddn mité alueella tapahtuu. Verkostoitumisen avulla saadaan jarjestettya naita eri-
laisia operatiivisia seurantajaksoja tarpeen mukaan ja kehitettya eri toimijoiden toimintamal-
leja, seka jarjestettya yhteistyossa koulutusta, joka lisaa niin toimijoiden osaamista, kuin pal-
velun laatua. Sidosryhmasuhteilla on merkitysta myds yhteisén maineelle. Alla kuvattuna ku-

viossa (Kuvio 5) sidosryhmésuhteiden kolme ulottuvuutta mukaillen Aulan ja Mantereen (2005)
kuviota. Kuvion pohjana on Henley Management Collegen tekema tutkimus. Siina mitattiin yh-

teisdjen ja niiden sidosryhmien vélisia vuorovaikutussuhteita;

Yhteison maine

SIDOSRYHMA

SUHTEET

Hyva

toimintatapamalli Yhteison vastuu

Kuvio 5: Sidosryhmésuhteiden kolme ulottuvuutta (vrt. Aula & Mantere 2005, 37.)

Keskiviikko 27.3.2019

Téanaan kavimme lapi kauppakeskuksen audiojarjestelméad, jolla luodaan keskuksen &animaa-
ilma, seké toistetaan mainoskuulutuksia ja hatakuulutuksia. Hyvalla aanimaisemoinnilla voi-
daan saavuttaa parempia tuloksia jopa asiakkaiden ostokayttaytymisessa. Tulokset vahvista-
vat sitd, ettd vankalla ammattitaidolla ja kokemuksella luotu danimaailma liséa asiakasviihty-
vyytta ja ohjaa asiakkaiden ostopaatdksen tekoa (Mall Voice). Taman lapikayminen tulikin
osuvasti juuri Stockmannin hullujen paivien aikaan, kun liikkeell& on normaalia enemmaén asi-
akkaita. Brittildisen Path Intelligencen tutkimuksen mukaan (Ruddick, R. 2012.) yhden prosen-

tin kasvu kauppakeskuksen asiakasviipymassa kasvattaa keskiostosta noin 1,3 prosentin ver-
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ran. Taméan pohjalta 7,7 prosentin kasvu asiakasviipymassé vastaa karkeasti kymmenen pro-
sentin myynnin kasvua, joka isossa kauppakeskuksessa voisi tarkoittaa useiden kymmenien
miljoonien eurojen myynnin kasvua vuodessa. Meidan padpainomme keskittyi tosin yleisesti
audiojarjestelméan toimivuuteen, laajennuksiin ja korjaustarpeisiin, seka jarjestelman kuvaa-
miseen, jotta jatkossa kehittdmissuunnitelmia laitteiston osalta olisi helpompi tehda. Taman
lisdksi meille tuli Ratinasta vierailemaan kauppakeskus johtoa, joiden vieraana viimeviikolla

olimme kayneet. Pidimme heille esittelykierroksen keskuksessa.

Torstai 28.3.2019

Téanaan meilla oli tapaaminen kauppakeskuksessa jarjestettavaan pelitapahtumaan liittyen ta-
pahtumatuottajan, seka turvallisuuspalveluiden tuottajan kanssa (Securitas Events). Kavimme
l&pi tapahtumasuunnitelmaa, aikataulua ja tapahtuman rakentamiseen liittyvia operatiivisia
asioita. Naihin tapahtumiin on tarkeé laatia aina hyva suunnitelmat niin tapahtuman tuotta-
jan, kuin turvallisuudesta vastaavien tahojen kanssa. Meilld on kuitenkin useita esimerkkeja
tapahtumien turvallisuusongelmista. Varsinkin maailmalla on sattunut vakavampia turvalli-
suuspoikkeamia tapahtumissa, jopa terrori- iskuja. Naiden mahdollisuus on hyvé huomioida
myds kauppakeskuksissa jarjestettavissa tapahtumissa, koska kauppakeskukset ovat niin sano-
tusti pehmean turvallisuuden kohteita. Yleisotilaisuuksien turvallisuutta kasittelevassa kir-
jassa kerrotaan, ettd Suomessa poliisi ei aio muuttaa toimintatapojaan yleisotilaisuuksien tur-
vaamisessa. Poliisijohtaja Mikko Paateron korostaa kirjassa, etta yleisotilaisuuksien turvalli-
suudesta vastaa jarjestaja (Paasonen 2013, 26.) Poliisi on kuitenkin harjoitellut taktista toi-
mintaa meidankin kauppakeskuksessamme, esimerkiksi aseellisen henkilon hydkkaystilanteen
hoitamista eli niin sanottua active shooter” toimintamallia. Yleisttilaisuuksista séddetéan
kokoontumislaissa. YleisOtilaisuus on méaaritelty kokoontumislain 28 pykélassa yleisolle avoi-
meksi huvitilaisuudeksi, Kilpailuksi, naytokseksi tai muuksi niihin rinnastettavaksi tilaisuudeksi
(Kokoontumislaki, 530/1999). Kauppakeskuksen tilat soveltuvat lahtdkohtaisesti ndiden tapah-
tumien jarjestamiseen ja turvallisuusorganisaatio, seka jarjestelyt ovat lahtékohtaisesti sovel-
lettavissa tapahtumiin, joten yleisesti viranomaisilmoitukset saadaan I&pi nopeastikin, eika
naiden suunnitteluun tarvitse kayttaa niin paljon aikaa, kuin jarjestettaessa tapahtumaa sel-
laisessa paikassa, jotka toiminnaltaan ole laht6kohtaisesti suurten ihmismassojen kaytossa
paivittain. Kuitenkin naidenkin tilaisuuksien jarjestamisessa tarkeinté on laatia selkeat oh-
jeet, jotta kaikki tietéavat mitd missakin tapahtuu ja kuka on vastuussa naiden asioiden jarjes-
tamisestd. Meilla tapahtumatuottaja lahtokohtaisesti hoitaa tapahtuman rakentamiseen ja si-
saltéon liittyvat kaytannon jarjestelyt, seka toteutuksen. Events vastaa lahtdkohtaisesti ta-
pahtuman turvallisuudesta mutta tukeutuu tarvittaessa kiinteiston turvallisuusorganisaatioon,
joten ndma tapahtuma turvallisuuteen liittyvat asiat taytyy olla myds tiedossa kiinteiston tur-

vallisuusorganisaatiolla.
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Perjantai 29.3.2019

Meilld oli tdnd&n muun muassa tydnjohtopalaveri, jossa kavimme lapi ajankohtaisia asioita.
Tydnjohtopalaverit meidan operatiivisen tydnjohtomme kanssa ovat tarkeita, koska heilla ei
lahtokohtaisesti ole erikseen tydnjohtoaikaa, vaan tekevat tydnjohtoa operatiivisen toiminnan
ohella. Emme myd&skaan ole useinkaan kaikki samaan aikaan tdissa, joten ndiden jarjestami-
nen saannéllisesti on ehdottoman tarkead, jotta kaikki tietédvat missd mennaan kokonaisuuden
osalta. Tama on myds ajankaytollisesti jarkevampaa kayda yhdessa lapi, kuin ettéa kavisimme
nama asiat kaikkien kanssa erikseen, tai pelkdstaan vaihtamalla séhkopostia néista asioista.
Meilla tydnjohtopalaverista laaditaan aina muistio, joka noudattaa rakenteeltaan lahestul-
koon samaa muotoa. Palaverin aluksi kdymme lapi edellisen palaverin muistion, mikali siita
tulee jotain huomautettavaa. Ensiksi keskitymme henkildstd asioihin, mika on toki meidan
palvelutuotantomme térkein osa- alue. Henkiléston osalta kaydaan mahdolliset muutokset,
nyt ajankohtaiset kesarekrytoinnit, poikkeamat esimerkiksi tydtehtavien hoitamisessa tai
muuta sellaista, seka henkildston tydhyvinvointiin vaikuttavia asioita. Henkildstoasioiden li-
saksi kdymme lapi tulevat koulutukset, joita olemme suunnitelleet jarjestettavaksi talle vuo-
delle ja mikali on jotain muita koulutustarpeita. Henkil6ston osaamiseen liittyy myds omaval-
vonta, jota meilla séannéllisesti tehdaén, seké varusteet, mikali niissa on jotain poikkeavaa ja
tarvetta toimenpiteille. Jokainen tydnjohdosta kdy myos I&pi oman vastuualueensa asiat ja
mahdolliset poikkeamat, seka kehitettavat asiat lyhyella- ja pitkalla tahtaimella. Nain koko
tydnjohto saa hyva kuvan kokonaisuudesta ja tehtévéat voidaan vastuuttaa, seka aikatauluttaa

ja nii den toteutumista seurataan seuraavassa tapaamisessa.

Viikkoanalyysi 7

Ajattelin summata tahéan viikkoanalyysiin valmentavan johtamisen metodeja, koska pidan sita
itse tarkedna osana esimiestyon kokonaisuutta. Olen itse oppinut omasta esimiestyoskente-

lysté paljon tydurani aikana ja se on mielestani yksi tarkeimpia kehittdmisen osa- alueita, mi-
kali toimii esimiehena tai henkildstéjohtamis tehtavissa. Oman mindkuvan luominen ja sen ke-
hittdminen on yksi iso- osa myds esimiehené kehittymista, kun ymmartad itsedén on helpompi

ymmartaa ja johtaa myos muita.

Valmentava johtaminen on auttamista ilman etté tarjotaan valmiita vastauksia asioihin, jotta
henkild voisi itse pohtia asiaa ja sité kautta oppia. Pyrin aina itse ensin asettamaan kysymyk-
seni niin, ettd toinen henkild voi siihen vastata ensin, mikali han pystyy asiaan tuottamaan

vastauksen ja mikali ei, niin vasta sitten kerron vastauksen. Tama lisda mielestani myods hen-
kilostdn vastuunottoa ja omaa ajattelua, jolloin heidan ei tarvitse olla joka asiasta nykimassa
hihasta. Valmentaminen on henkilén omien voimavarojen vapauttamista suorituksen paranta-

miseksi ja se on oppimisen tukemista, ei opettamista (Gallwey, 2001.) Esimiesroolin tarkeat
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ulottuvuudet ovat kuvattuna alla olevassa kuviossa (Kuvio 6);

) . . Johdettavien Osaamisen kehittdja
TyonantEII.Ja‘n edu‘staja kannustaja = tulevaisuuden
= tydnjohtaja > valmentaja rakentaja

Lainsiddinngn toimeen pano Tavoittest

luridinen vastuu

Kannustus, motivaatio
Tydnantajan chjeiden toimeenpans

Mits, miten, milloin ja missE ryds
tehdddn

Palaute, seurants

Tydnteon edellytyksisth
huolehtiminen

. | Lkt Ohjaaminen
Resurssien mitoitus ja hankkiminen A

Kuvio 6: Esimiesroolin tarkeat ulottuvuudet (Mattsson, 2016.)

Kuvassa Matsson kuvaa esimiehen tarkeita rooleja tyénantajan edustajana, kannustajana,
seké tulevaisuuden kehittdjana (Mattsson, 2016.) Esimiehelléd on paljon lainsdadannéllisia vas-
tuita, jotka esimiehen tulee tiedostaa ja hallita, jotta han ei teeta toita lainvastaisesti. Naita
ovat muun muassa tydsopimuslainsdadanto, tydaikalaki ja tydturvallisuuslainsaadantd. Nama
asiat on pidettéava mielessé joka paiva, kun tditd suunnitellaan ja operatiivista tyota ohjeiste-
taan. Tuotannon suunnittelussa eika operatiivisissa ohjeistuksissa saa olla ristiriitoja lainsaa-
dannon kanssa. Sen liséksi, ettd esimies vastaa toiden lainmukaisuudesta, esimiehen tulee toi-
mia kannustavana johtajana. Pyrin itsen noudattamaan naitéa Mattssonin kuvaamia kannusta-
van johtajan elementteja, joita ovat muun muassa tavoitteiden asettaminen, kannustaminen,

motivointi, palautteen antaminen, seka tydssa ohjaaminen.

Meilla tavoitteiden asettaminen ja ohjaaminen tapahtuvat joka paivaisessa tyssa ja sen li-
saksi tyonjohdolle jarjestettavissa tyonjohto tapaamisissamme, joita esimerkiksi viimeviikolla
jarjestimme. Pyrin myds antamaan palautetta ja kannustamaan joka paiva tyénjohtoa ja hen-
kilostbdamme. Raportointi ty6kalumme mahdollistaa myfds palautteen antamisen, joten ta-
panani on pyrkia kirjoittamaan palautetta joka paiva myds pienemmistéa asioista, kun luen
paivaraportin lapi. Toki suullinen palaute on aina parempaa mutta valilla sitd ei ehdi anta-
maan joka asiasta, joten raportointi auttaa tassa asiassa ja mielestani viestii henkiléstolle,
ettd heitd huomioidaan joka paivaisessa tydssa, vaikka eivat aina minua nékisikdan paivan ai-
kana. Mielestani esimiehella tulee olla myds tulevaisuuden visio, jota kohti pyritaan. Itse laa-
din aina uudelle vuodelle vuosisuunnitelman, jossa karkeasti kuvataan tulevan vuoden tavoit-
teet ja visio, mihin pyrimme. Laadimme my®os vuosikellon, jossa on tarkemmin kuvattuna,
mita asioita mindkin kuukautena toteutamme, jotta padsemme tavoitteisiimme. Kaytan myos
itse viikoittaista to-do listaa ja olen suositellut sitd myds meidan tyénjohdollemme. Mielestani

on hyva pitaa mielessa pidemman ajan tavoitteet mutta asettaa myos tavoitteita lyhyemmalle
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ajalle ja seurata niiden toteutumista. Talla tavoin itselleni muodostuu mielesténi selkea kuva

siitd, mité on saatu aikaiseksi ja olemmeko tavoite aikataulussa koko vuoden osalta.

3.7  Viikko 8

Tulevalla viikolla on luvassa paljon palo- ja pelastusturvallisuuteen (safety) liittyvaa asiaa,
joka on osittain sidoksissa myds kehittdmistehtdvaani mutta osittain liittyy suurempaan koko-

naisuuteen.
Maanantai 1.4.2019

Tanaan kavin lapi laskutusta ja lahetin asiakkaalle tiedon tuntipankin tilanteesta, seké kat-
soimme sen perusteella hieman lapi taman vuoden budjettia. Tuntipankki tarkoittaa laskutus-
jarjestelya, jossa asiakas maksaa tietyn summan aina kuukausittain, jolloin laskutus on tasai-
sempaa, eika jokaista laskua tarvitse laittaa erikseen, eika asiakkaan silloin tarvitse niita jo-
kaista erikseen hyvaksya. Itsellani on laskentataulukko, jossa pidéan kirjaa naista laskutetta-
vista tilauksista, seka taulukko, josta nékee saldo tilanteen koko vuoden osalta. Tama helpot-
taa niin meidan, kuin asiakkaankin tyota laskutuksen osalta, seka pystytaan helpommin arvioi-

maan kuluja, mikd auttaa budjetin suunnittelussa ja seurannassa.

Taman lisdksi organisoin kehittamistehtavaani liittyen poistumisturvallisuus selvitysta kiinteis-
ton osalta, jossa vertaamme muun muassa hatapoistumisreittien dokumentoinnin ja kaytan-
nodn paikkaansa pitavyytta. Itsellani on jo Finnkino projektin ajoilta tiedossa selvitysta muu-
tostdista johtuvia poikkeuksia, minka takia dokumentointi tai kdytdnndn poistumisjérjestelyt
ja merkinnat oviymparistoissa eivat pida paikkaansa. Resursoin tahan selvitystydhon alusta-
vasti meidan tyéharjoittelijamme, joka saa tehda alkuselvitysta ja sen lisaksi tilasin yhden
henkilon meidan tyénjohdostamme viikoksi tekemé&an kartoitusta néista koko kiinteiston
osalta. Muutamista paikoista olen tehnyt jo esityksen huomista tapaamista varten, jossa
kdymme niité lapi kiinteistén palokonsulttimme L2 kanssa. Nama asiat on méaaritelty myds pe-
lastuslaissa. Esimerkiksi naiden poistumisreittien laitteiden (Sisdasiainministerion asetus
805/2005) kunnossapidosta ja oikeellisuudesta on huolehdittava, sekd muutenkin poistuminen
ja pelastustoiminta tulee olla esteetonta. Taman kartoituksen ohella teemme myés ensisam-
mutuskaluston kartoitusta, miké on toisaalta jatkuvaa meidédn toimestamme ja Securitas esi-
merkiksi vastaa kiinteiston alkusammutuskaluston riittéavyydesta ja kunnossapidosta alkusam-
muttimien osalta. Laissa maaritellaan ndiden osalta myos uhkasakko, mikali naita maarayksia
laiminlyddé&én, joten ndma asiat tulee olla kunnossa tai ainakin niitd korjaaviin toimenpitei-

siin tulee ryhtya valittomasti (Pelastuslaki 379/2011).

Selvitin myos turvallisen poistumisen jarjestamista katolta tikkailla, koska projektin jaljilta

oli jaanyt ainakin yhteen paikkaan sellainen tila katolle, josta pelastustoiminnan jarjestami-
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nen ei ollut mahdollista. Tein tasté suunnitelman esitettavaksi palokonsultille pohjautuen ym-
paristdministerion asetuksesta rakennuksen kayttoturvallisuuteen, jossa todetaan muun mu-
assa, ettd varateiden tikkaat sekd muut rakennusosat ja laitteet tulee suunnitella ja rakentaa

siten, ettd ne ovat hatéatilanteessa kayttokelpoiset (848/2017).

Tiistai 2.4.2019

Téanaan meilla oli taas viikoittainen tiimipalaveri, jossa kaytiin 1api kauppakeskuksen ajankoh-
taisia ja tulevia operatiivisia asioita. Taman lisaksi valmistelin HSC (Health and Safety Com-
mittee) tapaamisen lapikaynnin, jossa esitin kauppakeskuksen turvallisuuspdallikélle suunni-
telman tdmén jatkamisesta palvelutuotannon kanssa. Tama liittyy my6s osana kehittamishan-
kettani pelastustoiminnan (safety) kehittamisesta, téssa paapainopisteena tyo- ja hyvinvointi-
kaytannot sekd parannukset kauppakeskuksessa. Olin laatinut tapaamiseen poytékirjan taman
vuoden osalta tehdyistd HSC huomioista. Kauppakeskuksessamme kiinteist6 ja palveluntuo-
tanto raportoi nditd HSC havaintoja kdytdssa olevaan raportointijarjestelmaan, mista ne vas-
tuutetaan minulle tai vastaavalle henkildlle. Korjaaviin toimenpiteisiin ryhdytaan joko valitto-
masti riippuen tapauksesta tai ne kasitelldén viimeistdan HSC tapaamisissa. Yleensad pienem-
méat ja akuutit asiat hoidetaan valittdmasti palveluntuotannon tai operations teamin osalta
kuntoon ja isommat mahdollisesti tutkintaa tai investointia vaativat korjaustoimenpiteiden

suunnitelmat ja aikataulu laaditaan HSC tapaamisessa.

Tybsuojelulainsdaddanndn ytimessa ovat tyontekijoiden fyysisen ja henkisen terveyden suojelu
sekéa tydehdot. Tyosuojeluviranomaiset valvovat myos tilaajavastuulain ja yhdenvertaisuuslain
noudattamista ja tietosuojaa tyoelamassa. Myds koneiden, laitteiden, kemikaalien sekd mui-
den tydssa kaytettavien tuotteiden valmistajalle sdadetyt turvallisuusvaatimukset edistavat
tyoturvallisuutta (Tyoturvallisuuslaki, 738/2002). HSC tapaamisessamme on tarkoitus jalkaut-
taa HSC- policy ohjeistuksemme ja tydturvallisuus kulttuurimme osaksi palveluntuotantoa ja
kauppakeskuksemme henkiléston toimintaa. Palveluntuotannon tulee laatia ohjeet oman toi-
mintansa osalta huomioiden ty6nsa riskienarvioinnissa huomioon tulleet asiat. HSC tapaami-
sissa on jatkossa tarkoitus kayda lapi myds palveluntuotannon roolia osana suojeluorganisaa-
tiota, joka on kaytannodssa lahempana tata kehittdmistehtavaani pelastustoiminnan kehittami-
sestd. Suojeluorganisaatio kaytannossa tarkoittaa sitd, ettd evakuointitilanteessa nimetyt yri-
tyksen toimivat heille annetun ohjeistuksen ja koulutuksen mukaan opastustehtévissa kauppa-
keskuksen uloskaynneilld, koska jarjestyksenvalvonnan resurssi ei kaytannossa riita koko kiin-
teiston evakuoinnin hoitamiseen yksindan. Suojeluorganisaatiossa toimijoille on toimitettu
erikseen suojelupaketti, jossa on ohjeet ja tarvikkeet toimintaa varten. Jokainen suojeluorga-
nisaation jasen vastaa oman uloskdynnin opastuksesta, seka valvoo, ettei evakuointitilan-
teessa henkil6ita tule sisdén kiinteistddon. HSC tapaamisissa seurataan myos palveluntuotan-

nolle sattuneita mahdollisia tapaturmia, seka kartoitetaan tydturvallisuusriskejé ja puututaan
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niihin tarvittaessa. HSC palavereista laadittu muistio on tarkoitus jakaa kauppakeskuksen ope-

ration tiimille ja johdolle, jotka hyvaksyvat lopullisesti esitetyt toimenpiteet.

Keskiviikko 3.4.2019

Laskin ettd noin 50 séhkopostia taas paivan aikana kaikkea sekalaista, joten ei niista sen
enempaa. Paivan paadaihe keskittyi pitkalti kiinteistdn paloteknisten jarjestelmien dokumen-
taation lapikdymiseen tapaamisessa yhdessa palokonsultin L2 kanssa. Meidan yleisené tavoit-
teenamme on ollut nyt pidemman aikaa yhdenmukaistaa dokumentointia ja keratd nama do-
kumentit yhteen paikkaan, josta kaikki niité kayttavat ja mihin niita paivitetddn muutostoi-
den ohessa. N&in isossa ja idkkaassa kiinteistdssa selked dokumentointi eri teknisten asioiden
osalta korostuu, koska ne helpottavat kokonaisuuksien kartoittamista ja suunnittelua jat-
kossa. Tatd on kuitenkin jonkun verran laiminlyéty ajan saatossa, joten se luo oman haas-
teensa meille nykyisille toimijoille. Toinen térkeéa asia ndiden isompien kokonaisuuksien oh-
jaamisessa on niin sanotut ohjaavat dokumentit, eli ohjeet, jotka méaarittelevat toiminnan
perustason kauppakeskuksessa. Naihin kuuluvat muun muassa paloturvallisuussuunnitelma,
joka siséltaa ohjeistuksen palo- ja tyoturvallisista menettelyista, palo- osastoinnin suunnitte-
lun kuvauksen, tulity6luvat ja niiden hallinnointi, irtikytkentd prosessin, poistumisturvallisuu-

den, perehdyttéamisen ja palovartioinnin jarjestamisen.

Tyo6turvallisuuslaki ja pelastuslaki velvoittavat kiinteistda jarjestdmaan tyot siten, etta palo-
vaara on mahdollisimman vahainen ja antamaan ohjeita ja maarayksia turvallisuuden edista-
miseksi. Henkilékunnan on noudatettava turvallisuusohjeita ja osapuolten on yhteistoimin-

nassa pyrittava yllapitamaan ja tehostamaan tyoéturvallisuutta tyopaikalla. Taman kartoituk-
sen perusteella paatettiin niistd dokumenteista ja toimintaa ohjaavista dokumenteista, joita

lahetdén luomaan ja kehittamaan.

Taman tapaamisen peraan meilla oli vield tapaaminen paloilmoitinlaitteiston toimittajan,
seka yllapitavéan yrityksen kanssa samaan aiheeseen liittyen. K&dvimme I&pi muun muassa kiin-
teiston pitkaaikaissuunnitelmaa paloteknisten jarjestelmien osalta ja miten sen kanssa tullaan
etenemaan. Akuutimpi aihe meilla oli kayttdviivelaitteen toiminnallisuuden lapikaynti ja kehi-
tysehdotukset jarjestelmaa koskien, josta paatettiin korjaavat toimenpiteet. Naita olivat
muun muassa ohjeistuksen selkiyttdminen, kun olimme kayneet jarjestelmén toimintaa lapi,
joidenkin laitehankintojen tekeminen, jotka selkeasti helpottavat jarjestelmén paivittaiskayt-
toa, seka grafiikka kayttoéliittyman edistaminen, jotta laitteiston kayttéliittyma olisi hieman
kayttoystavallisempi ja paremmin hallittavissa néin isossa jarjestelméa kokonaisuudessa. Ta-
makin on tietylla tapaa osa kehittdmissuunnitelmani aihetta mutta tama on niin paljon suu-
rempi kokonaisuus, etté se ei tule kokonaisuudessaan valmistumaan laheskdén tdméan opinnay-

tetydn aikana, vaan useiden vuosien paasta, varsinkin teknisen toteutuksen osalta.
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Torstai 4.4.2019

Laadin tan&an ohjeistuksen viikonlopun pelitapahtumaa varten, josta meilla oli aikaisemmin
tapaaminen, koska sain tanaan vield tapahtuman turvallisuussuunnitelman Eventsin vastuu-
henkilolté. Events hoitaa meilla padasiassa siis tapahtumien jarjestyksenvalvonnan mutta toki
myds kiinteiston jarjestyksenvalvonnan tulee olla tietoisia jarjestelyistd, silla mikali jotain
isompaa poikkeavaa tapahtuu, niin kiinteiston jarjestyksenvalvonta ottaa tilanteesta johto-
vastuun valvomon johdolla. Taman takia minun tehtavani on katsoa lapi tapahtuman suunni-
telmat ja ohjeistaa niiden perusteella kiinteiston jarjestyksenvalvontaa huomioiden koko-
naisuus riskienarvioinnin ja operatiivisen toiminnan osalta. Kavin suunnitelman lapi myds mei-
dan vuorossamme olevan esimiehen kanssa, jotta han voi johtaa operatiivista toimintaa vii-

konloppuna ja raportoi mahdolliset poikkeamat minulle.

Meilla oli taas myos yksi nuorisotoimen verkostotapaaminen. Tama verkosto on niin sanottu
rataverkosto, joka koostuu radanvarren toimijoista, poliisin, nuorisotoimen, seké jarjestyk-
senvalvonnan edustajista. Verkoston tarkoitus on pystya puuttumaan rataverkostoa liikkumi-
seen kayttavien nuorien toimintaan ja seurata eri ilmidita. Periaatteessa siis samaa asiaa kuin
paikallisen verkoston kanssa mutta laajemmin. Viimetapaamiseen en paassyt, joten edelli-
sesta kerrasta on hieman aikaa ja tanaan tapaamisessa oli myds uusia kasvoja mutta osittain
myds samoja, kuin muissa verkostoissa. Tapaaminen keskittyi 1ahinna kuulumisten vaihtami-
seen, ilmidista keskusteluun, seka niihin vaikuttamiseen ja tuleviin kesan tapahtumiin. Tapaa-
misessa saa hyva tilannekuvan laajemmin alueen tapahtumista, vaikka nama ilmiot olivat osit-
tain samoja, kuin paikallisissa verkostoissa, mika ei sinansa ole yllatys, kun nuoriso liikkuu ak-
tiivisesti ympéri etelasuomea. Aikaisempiin tdméan verkoston tapaamisiin on my®és liittynyt
muutamia projekteja esimerkiksi HKL:n metro turvallisuus koulutus ja metron aiheuttamien
riskienarviointi meidan kauppakeskukseemme, seka turvallisuuskartoitus. Naen sindnsa positii-
visena, ettd ndissa verkostoissa padsee paaasiallisen tarkoituksen lisaksi myds verkostoitu-
maan ja sitd kautta kehittdméaan jotain muitakin osa- alueita, kuten edella esimerkissa mai-
nitsin. Pohdimme verkostossa myds verkoston tulevia tavoitteita ja kaikilta osallistujilta pyy-
dettiin mielipiteet kirjalliseen pohjaan ndista asioista, joita on tarkoitus kasitella seuraavassa
tapahtumassa, ettei keskustelumme j&éa ainoastaan ilmid tasolle, vaan verkostollamme on
myds tavoite. Mielesténi on hyva miettid selkeéat tavoitteet, ettei verkosto tapaamiset keskity
vain kuulumisten vaihtamiseen, vaan tavoitteita asetetaan ja niitd seurataan, kuten yleensa

yrityskulttuurissa.
Perjantai 5.4.2019

Téanaan kavimme lapi meidéan ylivartijamme kanssa hénen tehtavélistaansa, jota hanen olisi
tarkoitus toteuttaa hanelle erikseen tilatun projektiviikon aikana. Meilla asiakas tilaa erikseen

projektitoita varten aikaa, koska naité ei ehdi tekeméén operatiivisen tyén ohella, mik&a on
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mielestani erittdin positiivinen asia. Olen ottanut kaytéannoksi, etta projektiviikon alkuun pi-
detdén tapaaminen, jossa kdydaan lapi tulevan viikon projektit, niiden priorisointi ja aika-
taulu. Talléin saan itselleni paremman kuvan mitéa kukakin on tekemassa ja milloin, tydnteki-
jélle voidaan asettaa nain tavoitteet ja niiden toteutumista seurata. Talldin pystyn myos asi-
akkaalle kertomaan, mita kaikkea on tehty ja muutenkin perustella naita projektiviikkoja
myds jatkossa. Projektiviikon jéalkeen katsotaan lapi, onko tavoitteisiin paasty ja mita jai
mahdollisesti tekematta. Talla tavoin pyrin myés viemaan henkildstolle hieman tydn suunnit-
telua, priorisointia, aikatauluttamista ja raportointia, mikd on minun ndhdékseni kuitenkin
valttamatontéd suurempien kokonaisuuksiemme osalta. Kun on selked suunnitelma ja aika-
taulu, seka tavoitteet, niin mielestani tyén tekeminen on tehokkaampaa, vaikka suunnitte-
luun joutuu kayttaméaan hieman aikaa, kuin etta tyota lahettaisiin tekeméan vain summittai-

sesti.

Taman jalkeen kavimme viela tyoharjoittelijamme kanssa hanen mennytté viikkoaan, kat-
soimme lapi koulun ehdoksi asettaman viikkoraportin ja suunnittelimme hieman ensiviikon te-
kemistd. Sama idea periaatteessa tassa, kuin projektiviikon suunnittelussa ja mielestani hyva,
ettd tatd opetetaan jo perustutkinnossa. Poltin tdn&dan saldoja ja lahdin hieman aikaisemmin

toista, joten mitddn muuta isompaa asiaa en ehtinyt tanaan hoitamaan.

Viikkoanalyysi 8

Kriisiviestinnan tehtava on lieventdd kommunikaation keinoin kriisin negatiivisia seuraamuksia
(Lehtonen 2009,10.) Kriisiviestintda tarvitaan, kun jokin odottamaton tilanne edellyttaé vali-
tonta reagointia. Kriisitilanteet vaativatkin organisaatiolta ripeda ja paattavaista toimintaa.
Kriisiviestinta ei ole vain erillinen toiminto, vaan sen tulisi olla osa organisaation viestintépro-
sessia ja valmiutta. Kriisitilanteissa muu paivittdinen viestinta ei lakkaa, vaan poikkeusolosuh-
teissa viestinnan painopiste siirtyy kriisin hoitoon. Kriisiviestinnalla vastataan sidosryhmien
odotuksiin ja tarpeisiin (Korpiola 2011, 13.) Jos kriisiviestintd ei noudata organisaation yleisia
arvoja, se ei ole uskottavaa. Arvojen tulisi myds ohjata organisaation toimintaa poikkeustilan-

teissa, joihin ei ole valmista k&sikirjoitusta.

Kriisiviestinta pitaisikin yhdistaa osaksi organisaation viestinnan kokonaissuunnitelmaa, jotta
siihen voidaan siirtyd sujuvasti poikkeustilanteissa. (Korpiola 2011, 13-14.) Kriisiviestinnalle
haasteita ja uusia vaatimuksia tuo sosiaalinen media ja digitalisaatio. Kriisin aikainen vies-
tinta tapahtuu reaaliaikaisesti mediajulkisuuden rajapinnalla: median, verkkoviestinnan ja so-
siaalisen median valityksella. Kriisitilanteissa viestitdan poikkeusolosuhteissa jatkuvasti muut-
tuvassa mediamaisemassa. Tama on todellinen haaste organisaation viestinnéalle (Korpiola

2011, 14.) Toisaalta digitaalinen julkisuus ja sosiaalinen media mahdollistavat reaaliaikaisen



49

yhteydenpidon yleisolle keskella kriisid. Kriisiuutinen leviaa hetkessd median kautta julkisuu-
teen yli kansallisuus ja kielirajojen. Kriiseista tulee siis samanaikaisesti paikallisia ja globaa-

leja.

Digitaalinen julkisuus toimii 24 tuntia vuorokaudessa, joten se vaatii kriisiviestinnalta jatku-
vaa toimintavalmiutta ja nopeaa reagointia heti kriisin akuuttivaiheessa. Kriisiin reagoimisen
aika on todella lyhyt, ja siksi se on tehtava valittomasti. Kriisitilanteessa viestinnasta vastaa-
vilta vaaditaankin harjaantuneisuutta ja median toimintatapojen tuntemista. (Korpiola 2011,
18-19.) Kriisiviestintdsuunnitelma perustuu viestintastrategian maarittelyihin. Sielta tulevat
viestinnan periaatteet, sidosryhméat ja vastuut, jotka patevat myos kriisissa. Poikkeustilanne
vaatii kuitenkin joitain tarkempia maarittelyja (Juholin 2009, 303.) Suurin osa kriisiviestin-
nasté on ennakkosuunnittelua. Kriisitilanteessa viestinnan taytyy olla yhtenaistéd, tehokasta ja
ennakoivaa. Virheille ja vaarinymmarryksille ei ole tilaa. On tarkeaa, etta kaikki sidosryhmat
saavat saman tiedon samaan aikaan. Yhdenmukainen viesti on kriisitilanteessa uskottavampi
kuin epajohdonmukainen. Kriisissa olevat organisaatiot joutuvat vaistamatta julkisuuden valo-
keilaan, jolloin niiden jokaista liikettd tarkkaillaan. Organisaation viestintayksikolla tulee olla
suunnitelma mahdollisen kriisin varalle (Korhonen & Rajala 2011, 89.) Viestintdsuunnitelma

kriisia varten pitad rakentaa oman organisaation nakdkulmasta ja juuri sen tarpeisiin.

Kriisiviestinnédssa tulee huomioida my6s jalkihoito, oli kyseessa sitten yhteiskunnallinen tai
laajamittainen kriisi tai paikallinen organisaatioon kohdistunut kriisi. Kriiseissa syntyy aina uh-
reja, ihmisid, jotka ovat kokeneet tahtomattaan jarkyttavia asioita tai menetyksia. Kriisi ei
lopu siihen, kun se haipyy mediajulkisuuden valokeilasta (Korpiola 2001, 107.) Kriisin jalki-
hoito alkaa valittémasti kriisin akuuttivaiheen selvittya. Kriisille on saatava symbolinen paatos
ja ratkaisu. Jélkihoitoa tarvitaan sekd organisaation, etta yksilon ndkdkulmasta. Organisaation
kannalta jalkihoidossa on kyse jalleenrakentamisesta, maineenhallinnasta, seké organisaation
toimintakyvyn palauttamisesta. Kriisin jalkeen organisaatio on palautettava tai johdettava ti-
lanteeseen, josta se voi jatkaa keskittymista ydintehtavaansa (Korpiola 2011, 107-108.) Kay-
téannossa jalkihoito voi olla tilanteesta riippuen esimerkiksi tilaisuus tai kokous, jossa kdydaan
lapi kriisin tapahtumat, viestit ja niihin reagointi seka kriisinaikaista mediaseurantaa
(O’Rourke 2015, 17).

3.8  Viikko 9

Talla viikolla tarkoitus laatia projektisuunnitelmia, mm. hankintataulukkoja yms. Naiden li-
saksi torstaina on aamiaisinfo, jossa paasen turvallisuusasiantuntijan roolissa tapaamaan
vuokralaisia, vaihtamaan kuulumisia ja muistuttamaan taas turvallisuusasioista ja koulutuk-

sista, joita tarjoamme vuokralaisille ilman veloitusta kauppakeskuksen puolesta.
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Maanantai 8.4.2019

Viikon aloitus taas perinteikkaasti lukemalla kaikki viikonlopun raportit ja toimenpiteet niiden
osalta. Viikonloppuna ollut tapahtuma oli mennyt hyvin ilman poikkeamia. Muutenkin péivan
aikana paljon sekalaista pienempéaa asiaa. Yksi isompi kokonaisuus oli selvittda hissihalytysten
lapimenoa uuden palveluntuotannon toimijan kanssa. Hissi halytysten tulee olla Tukesin oh-
jeen mukaan kunnossa tai hissin kayttd asetuksen mukaan tulee keskeyttaa. Hissin haltijan on
huolehdittava siita, etta laitteen kayttd keskeytetadn heti, jos siind havaitaan vika tai puute,
joka aiheuttaa valittoman vaaran hengelle, terveydelle tai omaisuudelle (Dnro
35/00.00.02/2017). Hissin haltija on vastuussa halytysten toimivuudesta ja niiden osalta tulisi
olla tehtyna tarkastukset huoltosopimuksen vaihtuessa ja I0ytya merkinnat tarkastuspdytakir-
jasta. Selvisi ettéa ndiden pitaisi olla kunnossa mutta halytyksen ilmoittamisesta kiinteiston
valvomoon ei ldytynyt ohjeistusta nykyiseltéa palveluntarjoajalta, joten laitoin tasta viestia
heidan halytyskeskukseensa, seka kirjoitin tasta kokonaisuudesta ohjeen meidan kohdeohjee-

seemme.

Tiistai 9.4.2019

Tanaan meill& oli viikoittainen tiimipalaveri, jossa toin esille muutamia paloturvallisuuteen
liittyvia kokonaisuuksia ja kerroin ndiden hankkeiden etenemisesta. Meilla oli my6s asiakas-
palvelukoulutuksemme demo version katselmointi asiakkaamme kanssa, jonka jalkeen koulu-
tus vaatii enda pienta viimeistelya ennen sen jalkauttamista. Asiakas oli tyytyvainen lopputu-
lokseen, koska se taytti asetetut tavoitteet, jotka olivat, etté palveluntuottaja laatii asiakas-
palvelu koulutuksen, jossa tuomme esiin kauppakeskuksen nédkemys asiakaspalvelusta osana
vartioinnin pdivittaista toimintaa. Koulutuksen viimeistelyn jalkeen tama tullaan ottamaan
osaksi perehdytysmateriaalia. Uskon, ettd tdma parantaa asiakaspalvelun laatua myos van-
hempien tekijoiden osalta. Yksi meidan tyonjohtajistamme naki tdman ensimmaisté kertaa ja
héanen mielestaéan siina tuli esiin myds sellaisia asioita, joita eivat valttamatta edes vanhem-
mat tekijat ole miettineet. Lahtdkohtaisesti tama koulutus on kuitenkin tarkoitettu uusille
alalle tulijoille ja kesatyontekijdille, joilla ei valttamatta ole selkedé kuvaa vartioinnin tydsta
ja asiakaspalvelusta kauppakeskuksessa. Uskon etta tama vahentda meidan uusista tydnteki-
joistdmme aiheutuvia asiakaspalautteita ja reklamaatioita, seké parantaa asiakaspalvelun laa-

tua ja yhdenmukaisuutta.

Sain myds luvan edeta HSC- toimikunnan jalkauttamisessa, eli kaytannossa sopia jalleen ta-
paamisista palveluntuotannon kanssa. Ehdotin siivoukselle ja huollolle tapaamista ensiviikolle,
jossa tata kokonaisuutta kaytaisiin lapi heidan kanssaan, koska heilla on vastuuhenkil6t vaih-

tuneet.
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Keskiviikkoa 10.4.2019

Tama paiva meni erindisten suunnitelmien laadintaan ja hankintataulukoiden tekemiseen.
Tein muun muassa kameravalvonnan kehitysehdotuksista koonnin ja suunnitelman valmiiksi,
jonka perusteella asentajat padsevat tekeméaan sitten lopullisen toteutuksen ja tata esitysta
voidaan kayttaa myods asian esittamiseen asiakkaalle. Taman visuaalisen suunnitelman lisaksi
tein hankinta excelin, josta selvidvat toimenpiteet ja niiden kustannukset. Talla pystyin sitten
esittdmaan arvion kustannuksista asiakkaalle ja taméan perusteella pyydan tarjouspyynnon tur-
vatekniikan toimittajalta. Liséksi tein hankintataulukon muista tarvittavista hankinnoista,
josta asiakas pystyi helposti katsomaan ne 1api ja sai kokonaishinnan tiedoksi. Asiakas hyvak-
syi ndma kummatkin suunnitelmat ja budjetin naille, joten paasen viemaan naita asioita
eteenpdin. Teimme nadiden osalta myos jo alustavan katselmoinnin, jolla varmistimme, etta
toteutus onnistuu suunnitelman mukaisesti ja tama sama katselmointi tullaan oletusarvoisesti
tekemdan myos turvatekniikan toimittajan kanssa, jotta he saavat laadittua tasta tarjouksen.
Mielestéani tama on toimivin tapa tuoda asiat selkeasti valmiina pakettina tiedoksi asiakkaalle,
jolloin ndiden hyvaksyminen menee helpommin lapi, kun asiat on selkeasti esitetty. Naista do-
kumenteista on myds myéhemmin hydtya tarjouspyyntda tehdessa ja asentajaa ohjeistaessa,

seka projektin valvonnassa.

Painotin naiden tarkeyttd myds meidén tydnjohdollemme, jotta osaavat myos laatia néité jat-
kossa, mikali tarpeen. Taman lisaksi kiersimme meidan tydharjoittelijamme kanssa hanen te-
keménsa huomiot hatapoistumisreittien poikkeamista. Tamé& on my6s osa isompaa kartoitus-
projektia, jota meidan tydnjohtomme tulee jatkamaan. Lopputuotteena saamme korjattua
dokumentoinnin vastaamaan kaytantoa ja kdytannossa korjattua puutteet, seka ristiriidat do-
kumentoinnin kanssa. Samalla kierroksella tein viela huomiota projektialueen *“narinalistoi-
hin”, joiden osalta kaikkia korjaustoimenpiteita ei ollut viela tehty. Toimitin tasta auditointi
raportin projektista vastaavalle, joka laittoi sen eteenpéin viimeistelytoita tekeville urakoitsi-
joille. Tarkoituksena on saada nama viimeistelyt tehtya urakoitsijan toimesta, etté niita ei

jéa kiinteiston hoidettavaksi.
Torstai 11.4.2019

Té&n&an aamusta oli niin sanottu aamiaisinfo kauppakeskuksen vuokralaisille, jossa kaytiin 1&pi
muun muassa kavijat ja myynnit, kiinteiston ajankohtaiset asiat, sekd ajankohtaiset markki-
nointiasiat ja vuokralaisten kuulumiset. Kaytin puheenvuoron, jossa muistuttelin vuokralaisia
kauppakeskuksen jarjestamista palo- ja pelastuskoulutuksista, seka tarjosin mahdollisuutta
jarjestaa raataloityja perehdytys koulutuksia esimerkiksi uusille kesatyontekijoillemme. Muis-

tuttelin myds pelastussuunnitelman paivittamisesté niiden osalta, joita se koskee. Liséksi tar-
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josin taskuninfoja, joissa on tiivistetysti turvallisuusasiat yksissa kansissa uusia tyontekijoi-
tamme varten. Mielestéani tdmé& on hyva foorumi muistutella naisté turvallisuusasioista varsin-

kin uusien vuokralaisten vastaaville, jotta voivat olla minuun tarvittaessa yhteydessa.

Muuten paiva meni taas hoitaessa paljon sekalaisia asioita ja kédvin meidan paakonttorillamme
kdymassa kvartaalin tulosta lapi esimieheni kanssa. Tuloksen lapikaynti ja analysointi auttaa
johtamaan toimintaa tulokseen positiivisesti vaikuttavaan suuntaan ja korjaamaan mahdolli-
sesti tulokseen negatiivisesti vaikuttavia asioita, mikali mahdollista. Lisaksi iltapaivalla tuli
valvomosta ilmoitus, ettd henkil6 oli hypannyt metron alle. Selvitin asiaa ja jarjestin koh-

teelle paivystavan esimiehen mahdollisen debriefingin tarpeen takia.
Perjantai 12.4.2019

Tanaankin oli paljon sekalaista asiaa, eikd juurikaan mitdan isompaa kokonaisuutta, jota olisi
helpompi analysoida. Toisaalta tallaisia péivia aina tulee, kun useampia sekalaisia pienia asi-
oita kasaantuu. Toisaalta ndmé& on hyvéa hoitaa pois yhtena paivana, niin jaa taas aikaa keskit-
tya isompiin kokonaisuuksiin. Moni pienempi asia kuitenkin vaikuttaa asioiden eteenpain me-
nemiseen ja niiden kasaantuminen hidastaisi asioiden etenemistéd, seka toisaalta aiheuttaisi
itselle tuskaa, kun niiden kasaantuessa vievéat kuitenkin aikaa. Nama pienet asiat monesti
saattavat myos nostattaa kysymyksia esimerkiksi henkiléstdssa, etta eikd tydnjohto saa hoide-
tuksi edes téllaista pienta asiaa, kun he eivat valttamattd ymmarra, ettéd tydnjohdolla naita
pienia asioita saattaa olla kerdantynyt niin paljon, ettad ne yhdessa muodostavat isomman pa-
ketin. Monesti naiden pienienkin asioiden hoitamiseen kuluu kuitenkin paljon aikaa, kun niité
kasaantuu riittéavasti. Nyt on ainakin poyta saatu “tyhjaksi” ensiviikkoa varten, jolloin on tie-

dossa taas isompia projekti kokonaisuuksia.

Ensiviikolla meidan kohde- esimies palaa lomilta ja hénelle on varattu ensiviikko aikaa tuurata
minua operatiivisissa asioissa, jolloin voin keskittya itse paremmin kehittamistehtéavani aihei-

den eteenpdin viemiseen.
Viikkoanalyysi 9

Tyo6turvallisuuslaki ja pelastuslaki velvoittavat rakennustydhon ryhtyvaa seka tyon suorittajaa
jarjestamaan tyot siten, ettd palovaara on mahdollisimman véhainen ja antamaan ohjeita ja
maarayksia turvallisuuden edistamiseksi. Henkilokunnan on noudatettava turvallisuusohjeita
ja osapuolten on yhteistoiminnassa pyrittava yllapitdméaén ja tehostamaan tyoturvallisuutta
tydpaikalla. Rakennustyon aikana syttymisriski on monikymmenkertainen verrattuna raken-
nuksen normaalikayttoon. Yleisend periaatteena pidetdan siksi, etta tydmaat erotetaan
omiksi palo- osastoikseen kaytdssa olevista tiloista. Kaytdssa olevan liikekeskuksen suuri ih-
mismaara sekd tydmaan sijainti toimivien tilojen ympéardéivinad edellyttavat erityista huolelli-

suutta ja tavallisuudesta poikkeavia jarjestelyja turvallisuuden varmistamiseksi. Taman takia
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tulee tydmaalla toimivien henkildiden perehdyttadmiseen kiinnittéa erityistd huomiota. Tyo-
maasta vastaavan paatoteuttajan on nimettava henkilé tyémaan turvallisuusvalvojaksi, joka
valvoo taman ohjeen ja muiden sovittujen turvallisuusjarjestelyjen noudattamista. Tyémaalla
ei saa tyoskennelld henkil6ita, jotka eivat ole saaneet perehdytysta tyémaan peliséantoihin.
Paatoteuttaja laatii asiasta tarkemman toimintaohjeen ennen tyémaan aloittamista. Kaikissa
purku- ja rakennustoissa tulee ensisijaisesti kayttaa kylmid menetelmia, toisin sanoen mene-
telmia, joissa ei kayteta tulitditd. Urakoitsijan ja suunnittelijan tulee esittaa erityiset perus-
teet niille tydvaiheille, joissa katsoo tulitdiden kayton valttaméattomaksi. Toita ei saa aloit-

taa, ennen kuin tyon tilaaja on hyvéksynyt menetelman.

3.9  Viikko 10

Talla viikolla on tarkoitus keskittya opinnaytetydhon liittyvaan kehittamistehtavaani, eli palo-

ja pelastustoiminnan kehittdmiseen kauppakeskuksessa.
Maanantai 15.4.2019

Viikon alkuun paasin paivittamaan kiinteistdn pelastussuunnitelmaa, jonka olen noin vuosi sit-
ten laatinut alusta alkaen. Pelastussuunnitelman laadintavelvollisuus kauppakeskuksiin tulee
pelastuslaista ja laadintavelvollisuus on rakennuksen tai kohteen haltijalla. Pelastussuunni-
telma on laadittava yhteistydssa toiminnanharjoittajien kanssa (Pelastuslaki, 379/2011).
Meilla kauppakeskuksessa on useita eri toiminnanharjoittajia, joilla pelastussuunnitelman laa-
dintavelvollisuus tayttyy myos vuokralaisen osalta. Naitakin on laadittu yhteistyssa vuokra-
laisten kanssa. Laadin pelastussuunnitelman nain isoon kohteeseen siita nakékulmasta, etta se
palvelisi myos kaikkia toiminnanharjoittajia, eika toisaalta olisi liian raskas vuokralaisten luet-
tavaksi. Kiinteistén pelastussuunnitelmasta saa mielesténi riittavan yleiskuvauksen kiinteistdn
pelastustoiminnan jarjestamisesta mutta siina ei ole kuvattu tarkemmin sellaista toimintaa,

joka toiminnanharjoittajan ndkdkulmasta on mielesténi epéolennaista.

Tarkemmat ohjeet pelastustoiminnasta lI0ytyvat varsinkin kiinteiston vartioimisliikkeen kohde-
ohjeista, seka huollon kohde- ohjeista, joissa on kuvattu tarkemmin operatiivinen toiminta ja
vastuualueet kullekin toimijalle. Isossa kiinteistéssa, kuten kauppakeskuksessa turvallisuusor-
ganisaation saumaton yhteistoiminta korostuu onnistuneen pelastustoiminnan organisoi-
miseksi. Olen laatinut turvallisuusorganisaatiosta kuvauksen (Kuvio 7), joka on osana meidan
koulutus materiaalejamme, jotta niin sanottu isokuva hahmottuisi jollain tavalla kaikille toi-

mijoille;
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Asiakkaat

Liikkeet Palveluntuottajat

Suojelu-

- . Viranomaiset
organisaatio

Jarjestyksenvalvonta

Kauppakeskusjohto

Kuvio 7: Organisaatiokaavio

Organisaatiokuvauksessa Kauppakeskusjohdolta tulee niin sanotut policyt, eli politiikka tai
menettelytapa, joka ohjaa toimintaa isossa kuvassa kohti asetettuja tavoitteita (visio). HSC-
toimikunnasta olenkin téassa aikaisemmin kertonut ja se on yksi tarkein tyokalu turvallisuus-
kulttuurin luomiseen, seka turvallisten toimintatapojen seuraamiseen, seka turvallisuus-
poikkeamiin puuttumiseen. Kauppakeskuksen jarjestyksenvalvonta ja muut yksityisen turvalli-
suuspalveluiden tuottamat tahot luovat paivittaisen operatiivisen turvallisuustoiminnan poh-
jan. Suojeluorganisaation toiminnasta olen myds aikaisemmin kertonut ja sen rooli korostuu
poikkeustilanteiden operatiivisessa hoitamisessa, jotta koko kiinteistdn pelastustoiminta on
jotenkin hallittavissa olemassa olevilla resurseilla. Viranomaisyhteistyd niin security kuin sa-
fety nakdkulmasta on aarimmaisen tarkeaa, niin ennalta estavan toiminnan kuin jo sattuneen
onnettomuuden hoitamisessa. Muut palveluntuottajat ja meidan vuokralaisemme, ovat olen-
nainen osa turvallisuuskulttuurin toteutumista, seka poikkeustilanteissa toimimista. Hyvalla
kouluttamisella, ohjeistuksella ja tiedottamisella kiinteistolle on naista toimijoista lisdarvoa
pelastustoiminnassa, vaikka kiinteiston pelastustoiminta ei yksindén naihin voi nojatakaan.

Asiakkaat ovat meidan kaikkien suojattava arvo.
Tiistai 16.4.2019

Tanaan paivitin viela meidéan suojeluorganisaatiomme ohjeistuksia ja pohjustin huomista HSC
tapaamista. HSC- komitea kokoontuu téna vuonna ensimmaista kertaa palveluntuotannon
osalta ja meilla on muutama palvelutuotannon vastaava henkil® vaihtunut, joille tama toi-

minta ei ole vield tuttua. HSC- toimikunnan kehittdminen on myo6s osa kehittdmistehtavaani
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ja tarkoituksena on kouluttaa samalla palveluntuotantoa toimimaan uuden mallin mukaisesti.
Tarkoitus on kehittdd toimintaa enemman siihen suuntaan, etté tapaamisten tarkoitus ei ole
vain paattaa asioista, vaan sen lisdksi kouluttaa ja vieda kaytantdéon HSC- policyn mukaisia
turvallisuuskulttuurin toimintamalleja. My6s operatiivista toimintaa on tarkoitus kehittaa ja
jalkauttaa palveluntuotannon toimesta ohjeistamalla, seka kouluttamalla. Myds niin sanottu
isokuva pelastus ja turvallisuustoiminnasta kauppakeskuksessa eri toimijoiden valilla on tar-
koitus tuoda kaikille tutuksi, jotta kaikki tahot tietavat, mita kukin tekee ja miké on heidan

oma roolinsa tassa kokonaisuudessa.

Meilla oli my6s tapaaminen huollon ja yllapidon edustajien kanssa koko kiinteistdn valo- oh-
jauksen kehittamisesta liittyen RAU (rakennusautomaatio) uudistukseen. Rakennusautomaati-
0ssa on myds osittain liittyméapintoja pelastustoimintaan ja tulevaisuudessa mita alykkaam-
miksi kiinteist6 tulevat, rakennusautomaatio tekniikkaa voidaan hyédyntaa entistd enemman

myds pelastus ja turvallisuusndkokulmasta.

Keskiviikko 17.4.2019

Téanaén laskin yhden tulevan liiketilamuutoksen hatapoistumistie vaatimuksia. Etdisyydet héa-
tépoistumisteiden méaérittelyyn ja tarpeellisuuteen I6ytyvat rakennusméaarays kokoelmista.
Maaritykset tulevat tilan kayttotarpeen ja henkildmaaran mukaan. Etaisyys poistumisalueen
kustakin kohdasta uloskaytavaan maaritetaén lyhinté kulkukelpoista reittia pitkin. Jos kulku-
reitit kahteen erilliseen uloskaytavaan osittain yhtyvat, yhteisen osan pituus lasketaan kaksin-
kertaisena (Maankaytto- ja rakennuslaki, 132/1999). Suurin sallittu etdisyys lahimpéan ulos-

kaytavaan on esitetty maarayskokoelman taulukossa 10.2.2, josta se on helppo laskea.

Tanaan meilla oli myds HSC tapaaminen palveluntuotannon kanssa. Tapaamisessa kavimme
I&pi huomiot alkuvuodelta ja péivitin niiden tilanteen muistioon. Sovimme huollon ja siivouk-
sen edustajien kanssa, ettda HSC raportointi otetaan jalleen myés heilla kdyttéon ja mina luon
heille tunnukset ja mahdollisuuden raportoida kiinteiston raportointijarjestelmaan. Talla ta-
voin saamme mahdollisimman paljon erilaisia huomioita, kun useampi toimija kiinnittaa nai-
hin huomiota. Lisaksi kdvimme I&pi HSC- policyn, eli misté tédssd hommassa on kdytanndssa
kyse, jonka palveluista vastaavat saavat jalkauttaa omalle organisaatiolleen. Kavimme lapi
myds kiinteiston pelastustoimintaa kokonaisuudessaan ja eri toimijoiden roolit pelastustoimin-
nassa. Sovimme myds, ettd suojeluorganisaation ohjeet kdydaan henkilékunnan kanssa lapi ja
heille jarjestetaan tarvittaessa lisdperehdytysta aiheeseen liittyen. Huollon ja jarjestyksen-
valvonnan kanssa jarjestetdan paloy6 harjoitus, kun uusi osa paloilmoitinjarjestelméasté on
saatu toimimaan, kuten haluamme. Paloyd harjoituksessa kdydaan kaytanndssa lapi kiinteis-
ton palojarjestelmien toimintaa, tehdéén silmukka harjoituksia ja perehdytaén palopaikan-

nuskaavioihin, seka kdydaan operatiivinen toiminta l&api myds teoriassa.
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Torstai 18.4.2019

Torstai paiva meni lahinnd pienempid asioita, joita oli viikon aikana jaanyt hoitamatta ja var-
mistin, etta paasiaisen pyhapaivien poikkeavat operatiiviset asiat olivat hoidettuna tyénjoh-
don toimesta. Yksi vuokralaisistamme oli kiinnostunut turvallisuuspalveluiden ostamisesta Se-
curitakselta ja kyseli, minkéalaista palvelua meilta I6ytyisi. Kavin keskustelemassa vuokralai-
sen edustajan kanssa heidan tarpeistaan ja ehdotin hanelle oman nédkemykseni mukaan heita
parhaiten palvelevan vaihtoehdon. Vuokralainen oli kiinnostunut téasta palvelusta ja lupasin
laittaa hanelle siitd tarjouksen. Laadimme vuokralaiselle tarjouksen palvelusta. Vuokralainen
hyvaksyikin tdmén tarjouksen ja toimintamme alkaa jo ensiviikolla. Suhteellisen kevyt paiva

ennen pitkia viikonloppuvapaita mutta hyva etta saatiin taas uusi asiakkuus.

4  Pohdinta ja paatelmat

Kymmenen viikon aikana olen kirjoittanut paivittain tyopaivien tapahtumista ja keskeisista
tehtavista. Aluksi lahdin kirjaamaan liiankin yksityiskohtaisesti pienempi rutiineja ja itse ana-
lysointi jai vAhemmalle, kunnes sain ideasta hieman kiinni ja aloin keskittymaan muutamaan
isompaan kokonaisuuteen, josta kirjoitin pohdintaa. Aluksi kirjoitin viikon alkuun tulevan vii-
kon suunnitelmaa mutta paadyin lopulta siihen, ettd vedéan yhteen viikon tapahtumat viikko-
analyysissa. Opinndytetyon kirjoittaminen osui haasteelliseen ajankohtaan, johtuen omistaja-
vaihdoksesta ja aluksi oli haastava lahtea tuottamaan selkeda suunnitelmaa, kun suunnitelmat
olivat hieman auki uuden omistajan astuessa kuvioihin. Lopulta kuitenkin sain kokonaisuu-
desta ja omasta kehittamistavoitteestani kiinni, kun tavoitteet hieman selkenivéat. Pyrin vii-
koittain kirjoittamaan viikkoanalyysia ja reflektoimaan tietojani kirjallisuudesta saatuja tie-
toja vasten. Pidin tietoisen tauon viikkoanalyysien kirjoittamisessa, jotta kokonaiskuva hah-

mottui minulle paremmin, jonka jalkeen viikkoanalyysien kirjoittaminen helpottui.

Tavoitteeni opinndytetyodlle kehittdmissuunnitelman liséksi on ollut oman tyéskentelyni analy-
sointi ja kehittaminen opinnaytetyon aikana. Uskon ettd oman tydni analysoinnilla olen opin-

naytetyon aikana kehittynyt omassa tydssani ja kehittanyt samalla tydympéristoani.

Opinnaytetyon kirjoitujakson aikana omat tyoni tavoitteet selkenivat ja sain laadittua selkeén
kehityssuunnitelman télle vuodelle. Kehittdmissuunnitelman asiakokonaisuudet etenivat te-
hokkaasti, kun niihin oli pakko paneutua ajan kanssa, vaikka valilla aikataulu oli haastava pai-
vittaisten operatiivisten asioiden kasautuessa. Opin opinnaytetydn kirjoittamisen aikana kayt-
tamaéan paremmin hyvéksi kirjallisuuden materiaaleja, joiden kautta tietoperustani erilaisiin
asioihin lisdantyi ja eri artikkeleista sai muutenkin innovaatioita, seka ajatuksia omaan tyo-
honi liittyen. Minulle my6s selkeni entisestddn oman tyoni roolit esimiehené ja asiantuntijana,

kun tehtavankuvauksista piti laatia kuvaus ja niiden eroavaisuuksia analysoida.
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Kirjoitusjakson aikana laadimme asiakkaan pyynnosté asiakaspalvelukoulutuksen asiakaspalve-
lusta turvallisuusty6ssa, joka on suunnattu meidéan henkildstéllemme. Taman ei ollut tarkoitus
olla paaosassa opinndytetydn kirjoittamista mutta tésta tulikin aika iso kokonaisuus ja hyva
oppimisprosessi itselleni. Koulutuksen sisaltéa luodessa huomasimme, etta mydskin tama si-
sallén tuotanto prosessina osaltaan johti tavoitteisiin, joita koulutukselle olimme asettaneet.
Koska asiakas ja henkilostomme olivat tiiviisti mukana koulutuksen sisallén tuotannossa, asia
selkeasti sisaistettiin jo tuotanto prosessin aikana. Voinkin todeta, etta jo suunnittelu proses-
sissa mukana olemisella oppii valtavasti asioita, vaikka itse tuote ei olisikaan valmis, joten
kannattaa ottaa mahdollisimman moni mukaan tah&an oppimisprosessiin. Tall6in kaikki osapuo-
let joutuvat pohtimaan asiaa ja sisdistavat sen prosessin aikana, jolloin he mydskin sitoutuvat
lopputuotteeseen helpommin. Taté prosessin aikana oppimista voisi tulevaisuudessa soveltaa

muissakin kehitys prosesseissa.

Opinnaytetyon kirjoittaminen hyddytti varmasti itseni lisdksi niin tydnantajaani, kuin kauppa-
keskusta. TyOnantajani tai kaytanndssa henkiléstémme varmasti hyotyi tasta siten, etta mei-
dan tavoitteet selkenivat taméan kirjoitusjakson aikana ja toivottavasti my6s esimiestyon laatu
jélleen hieman parantui. Kauppakeskuksemme hyotyi kehittdmissuunnitelmani jalkautettujen
prosessien myo6ta siten, ettd ndma asiat on saatu taas toimimaan. Naita asioita on jatkuvasti
kehitettava, jotta vastaisimme meitd kohtaan asetettuihin tavoitteisiin ja toimintamme olisi
silla tasolla, etta riskien realisoituessa pystyisimme niihin vastaamaan laadukkaalla toimin-
nalla ja minimoimaan vahingot kiinteistdllemme. Tavoitteena on myos silyttédd kauppakes-
kukselle mydnnetty turvallisuus sertifikaatti, mika vaatii jatkuvaa ty6ta turvallisuuden laadun

yllapitamiseksi ja kehittdmiseksi.
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