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1 JOHDANTO

Siivouspalveluissa on kaksi selke&a ydintoimintaa; suunnittelu sekd palvelutuotanto,
joita voidaan kutsua suunnittelu- ja palveluprosesseiksi. Palvelutuotanto jaetaan kah-
teen toimintoon, jotka koostuvat palvelutuotannon johdosta sekéd palvelutuotannon
tyontekijoistd. Palvelusuunnittelija toimii linkking ndiden kahden ydinprosessin ken-
tassé. Suunnitteluprosessin aikana palvelusuunnittelijan keskeisimmat tyotehtavéat ovat
asiakasyhteistyd, siivouspalvelun asiakaskohteiden uudelleen suunnittelu ja mitoitta-
minen. Siirryttdessa palveluprosessin kenttaan palvelusuunnittelijan rooli tiedon siirté-
jana ja vélitt4jand kasvaa. Suunnittelu- ja palveluprosessin rajapinnassa tapahtuvalla
ihmisten véliselld yhteisty6lla ja vuorovaikutuksella on ratkaiseva merkitys sille, mi-

ten suunnitteluprosessissa méaaritellyt siivoustyon tavoitteet toteutuvat.

Palvelutuotannon johto eli aluepdallikot ja palveluohjaajat siirtdvat ja muokkaavat
siivoustyon tavoitteet suorittavalle henkilostolle ja lisadvat samalla tavoitteisiin omat
ajattelu- ja toimintamallit organisoitumisen kannalta tarkeélla tavalla. Kuitenkin suun-
nitteluprosessista tuleva lahtdtieto tulisi pysya samana. Siivoustyon toteuttajana lai-
toshuoltaja on erityisen tarkeéssa roolissa perehtyessdén uuteen tietoon muokaten tie-
don omiksi ajattelu- ja toimintamalleiksi sek& toteuttaessaan asiakkaan ja siivouspal-

veluiden valisia sopimuksia ja tavoitteita.

Asiakkaalta suunnitteluprosessin kautta palvelutuotantoon siirtyvé tieto tulisi olla
ymmérrettavad ja samanlaista kaikille organisaation tasosta tai henkilon osaamistasos-
ta riippumatta. Nykyisin siivouspalveluiden organisaatiot ovat monimuotoisia. Moni-
muotoisuus tulee nahdd organisaation voimavarana ja yhdenvertaisena toimintana.
Paivittaisessa tyon organisoinnissa monimuotoisuus kuitenkin asettaa erilaisia haastei-
ta johtamiselle, kielen ymmartamiselle, tiedon siséllolle sekd toimintatapojen pereh-
dyttdmiselle. Ongelmia voi esiintyd tiedon, Kirjoitetun tekstin tai puheen ymmartami-

send tai tyotehtévien tavoitteiden ja kokonaisuuden hahmottamisena.

Taman kehittamistyon ideana oli tehda Espoon kaupungin siivouspalveluille siivous-
tyon toteuttamisen opas, jonka tarkoituksena on lisatd vuorovaikutusta ja tiedonkulkua
suunnitteluprosessista palveluprosessiin. Oppaan tavoitteena on yhdenmukaistaa, sel-
keyttdd sekd auttaa ymmartamaan erilaisia tydohjeistuksia seké vahentad tyossa ilme-

nevia katkoja ja hairioita.



2
Kehittamistyd toteutettiin tarkastelemalla Espoon kaupungin siivouspalveluiden ny-
kyisen toimintajarjestelman historiaa, nykyista tilannetta ja ongelmia soveltaen kehit-
tavan tyontutkimuksen analysointimenetelmia sekd luoda uusi toimintamalli, jolla
kehitetddn prosessien valista toimintaa. Kehittdmistyon raportti mukailee toiminnalli-
sen opinndytetydn kaavaa. Toiminnallinen opinnaytety6 perustuu tyéelamén tarpeille
erilaisten ohjeistamisen, opettamisen tai toiminnan jarkeistdmisen muodossa (Vilkka
& Airaksinen 2003, 9). Aineistokeruu menetelmind kaytettiin kvalitatiivisia eli laadul-
lisia tutkimusmenetelmi&. Aineistoa kerattiin kenttatutkimuksen aikana havainnoiden,
teemahaastatteluiden, ideapajatydskentelyn seka luovien ongelmanratkaisu tyokalujen

avulla.

Raportti koostuu kahdesta kokonaisuudesta; lukujen 2 - 5 sisaltavasta kehittamistyon
raportista, johon on kirjattu kehittdmistyon toteuttamisen eteneminen ja oppaan laa-
dinta seka liitteessd 4 kuvatusta erillisesta siivouksen toteuttamisen oppaasta, jonka
avulla suunnitteluprosessin materiaali kulkee palveluprosessiin. Liikesalaisuuksien

vuoksi téssa raportissa liitteen 4 tietoja ei késitella julkisesti.

2 KEHITTAMISTYON TAUSTAA

2.1 Espoon kaupunki Siivouspalvelut

Espoo on Suomen toiseksi suurin kaupunki, jossa on yli 250 000 asukasta. Fyysisesti
Espoo kasittaa seitseman asuinkeskusta, jotka tarjoavat monikulttuuriset, monipuoliset
ja viihtyisat puitteet asua ja toimia. Keskeisia monipuolisia palveluita tarjoavia kes-
kuksia ovat Espoon keskus, Espoonlahti, Kauklahti, Kalajarvi, Leppédvaara ja Matin-
kyl&-Olari alueet. Espoon kielijakauma jakautuu seuraavasti: suomenkielisid 82,4 %,
ruotsinkielisia 8,2 %, muun kielisi& 9,4 %. Kaupungin palveluksessa tydskentelee noin

14 000 henkil®4, joista 375 henkil6a siivouspalveluissa. (Espoo lukuina 2012.)

Espoon Kiinteistopalvelut — liikelaitos tuottaa kaupungin toimitilojen ja rakennusten
korjaus-, kunnossapito- ja rakentamispalveluja, Kiinteistéjen hoito - ja siivouspalveluja
sekd aula - ja turvallisuuspalveluja liiketaloudellisin periaattein kustannustehokkaasti.
Espoon kaupunki on ottanut kdyttéon tilaaja-tuottajamallin, jonka mukaan siivouspal-

velut tarjoavat kayttdjapalveluita eri toimialojen tulosyksikdiden kanssa. Kiinteisto-
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palvelut - liikelaitoksen tuotanto perustuu sopimuksiin ja tilauksiin, joissa liikelaitok-
sen asiakas madrittelee haluamansa tuotteen tai palvelun ja palvelutason. Siivouspal-
veluiden toiminnan tehostaminen ja taloudellisuuden tehostaminen ovat yksi keskei-

sista ja ajankohtaisista kehittdmistoimista. (Espoo Kiinteistdpalvelut, 2011.)

Siivouspalvelut — palveluyksikon johtajana toimii palvelujohtaja. Palveluyksikko ja-
kautuu maantieteellisesti rajattuun seitsemdadn palvelualueeseen, joita kutakin johtaa
aluepaéallikko. Jokaisella aluepaallikolla on kaksi palveluohjaajaa, jotka auttavat pai-
vittaisessd tyon organisoinnissa. Liséksi siivouspalvelut — palveluyksikdssa toimii
suunnittelija, kolme palvelusuunnittelijaa sekd toimistosihteeri. (Siivouspalveluiden

organisaatio, 2011.)

2.2 Office Cleaning- projekti

Espoon kaupungin siivouspalveluissa oli aloitettu toimistorakennusten siivouksen
keskittyva Office Cleaning -projekti (myéhemmin OC- projekti). Toimistorakennukset
ovat eri hallintokuntien virastoja; kaupungintalo, sosiaali- ja terveystoimi, sivistystoi-
mi, tekninen- ja ympdristotoimi seka palveluliiketoiminta, jonka organisaatioon mygs
siivouspalvelut kuuluvat. OC- projektin ensimmé&inen muistio oli joulukuulta 2008.
(OC-projektin dokumentti, 2008.)

Projektille asetetut tavoitteet oli esitetty OC- projektin tavoitteissa (OC- projektin do-
kumentti 2011.)

1. Palvelusopimusten uusiminen keskushallinnon kanssa — tarkennetaan sopi-
mussisaltd sekd hankintavastuut
Toiminnan yhdenmukaistaminen eri hallintokunnissa
Palvelusopimusten uusiminen ja perussiivousten liittdminen paivittaisiin toihin
Tyomaaramitoituksen ajanmukaistaminen
Tyon kehittdminen

Sijaisuuskaytantdjen muokkaaminen

N o g bk~ D

Kustannuss&astojen syntyminen.

Kehittdmisprosessin alussa maaritelladn tutkimustehtdva, jolla oli keskeinen asema
tutkimuksessa. Tutkimustehtdva jasentaa ja rajaa seké analysoi tutkittavaa ongelmaa.

Tutkimus ongelma saattaa muuttua tutkimuksen edetessa. Tutkimuskysymys voidaan
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jakaa padongelmaan ja alaongelmaan. Padongelma voi olla yleisluonteinen kysymys
tai vaittama, jolloin koko tehtdva alkaa hahmottua. Vastaukset alaongelmiin voivat
olla vastaus myos pdadongelmaan. (Hirsjarvi ym. 2010, 126-129.)

Tyon toimeksiantajan asettama tutkimustehtdva talle kehittdmistyolle linkittyy OC-
projektin tavoitekohtaan 3, 4 ja 5. Tassé vaiheessa esitetddn ensimmaiset tyohypotee-
sit: Miten OC- projektin yhteydessé suunnitellut uudet palvelukuvaukset sek& suunnit-
telijalta tydméaaramitoituksesta tulevat aineistot ja tiedot siirtyvat katkeamattomasti
palvelutuotantoon siivoustyon suorittajalle eli laitoshuoltajalle? Alaongelmaa kuvaa
véittamé: Voidaanko palvelukuvauksissa kuvatut siivoustyOntavoitteet kuvata siten,
ettd monimuotoisen organisaation jokainen siivooja osaa tehd& toimistosiivouksessa
seka viikkosiivoukset, kuukausittain tehtavat tyot ettd vuosihuoltotydt péivittdisten

toiden yhteydessa?

3 KEHITTAMISTYON TOTEUTUS

3.1 Kehittdmistyon idea, tarkoitus ja tavoite

Tutkimuksen aihe on hyva rajata ja tarkentaa. Ilman rajausta siitd, voi tulla liian laajaa
tai toisaalta liian suppea esimerkiksi vahéisen lahdemateriaalin vuoksi. Kvalitatiivi-
sessa tutkimuksessa tutkimustehtdva tulisi olla niin rajattu ja selked, ettd myos ulko-
puolinen lukija ymmart&é lukemaansa. Hyva tapa rajata aihetta on esittad kysymyksia,
mitd haluaa tietdd ja miten sen osoittaa seké tutustumalla aiempaan aihetta kasittele-

vaan kirjallisuuteen. (Hirsjarvi ym. 2007, 81 - 85.)

Kehittamistyon ideana oli tehda Espoon kaupungin siivouspalveluille siivoustyon to-
teuttamisen opas, koska vastaavaa opasta siivouspalveluiden organisaatiossa ei ole
aiemmin toteutettu. Kehittdmisty6 tavoitteena on lisatd vuorovaikutusta ja tiedon kul-
kua suunnitteluprosessista palveluprosessiin. Monimuotoisessa tydyhteiséssa on eri-
laisia tyontekijoité, joiden oppimiskyky vaihtelee suuresti, joten oppaan tarkoituksena
on osaltaan auttaa selkeyttdméaan ja ymmartdméaén tyoohjeistusta sekd tyéméaaramitoi-
tuksesta tulevia raportteja. Ty0 rajataan kasittdmaan toimistosiivousta pilottikohteina

olevissa Espoon kaupungin kahdessa virastotalossa.
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Ammattikorkeakouluissa on tehty useita opinndytetdita sekd oppaita siivoustyon ke-
hittdmisestd, mitoittamisesta ja perehdyttamisestd. Kehittdvan tyontutkimuksen meto-
dein tehtyja opinnéytet6itd on myds valmistunut eri alojen toimintojen kehittdmisen
yhteydessd. Nyt luettavaa kehittamisty6td, joka on suunnattu julkishallinnon siivous-
palveluiden suunnittelu- ja palveluprosessin yhteistoiminnan kehittdmiseen ja tietojen

kuvantamiseen animaation avulla, ei tiettdvasti ole tehty.

Taman kehittdmistyon varsinaisena selkdrankana ja innoittajana voidaan pitdd Enge-
stromin tehtya tutkimusta siivoustyon hallinnasta (kuva 1). Han kuvaa siivoustyélle
asetettujen tavoitteiden seka palvelukuvausten tietojen siirtymista palvelutuotantoon
eli siivoojien omiksi ajattelu- ja toimintamalleiksi. Tietojen siirtymisessa ja toiminnas-
sa voi tapahtua useita katkoksia, jotka vaikuttavat siihen, kuinka siivoustyolle asetetut
tavoitteet toteutuvat kdytannossd. Han kuvaa katkosta esteend, kuiluna tai aukkona
ihmisten vélisessa vuorovaikutuksessa, tiedonkulussa ja yhteisymmarryksessa. Pa-
himmillaan katkokset johtavat avoimiin héiridihin, erimielisyyksiin tai vaarinkasityk-
siin. (Engestrom, 1995, 66; 2004, 116.) Nykyisin tiedon siirrosta voidaan puhua tie-
donvaihdantana, joka on katkeamaton jatkumo, jossa tieto tarkentuu ja jalostuu. Vaih-
danta sisaltdd ihmisten valisen vastavuoroisuuden ja vuorovaikutuksen. (Juholin,
2009, 85 - 86.)

- H _— H S Yleiset siivoukselle asetetut
Hygienia H Toimivuus i Viihtyisyys tavoitteet
terveellisyys H taloudellisuus i edustavuus Asiakastarpeet
H H
1.katkos 1.katkos
Kohteen analyysi: siivottavalle kohteelle asetetut Suunnitteluprosessi
puhtaustason médrittelyt

miiiirittely

2.katkos — Palveluprosessi
’ ’ . " (johto)
Sopimuksen liite.
Palvelukuvaus Kuvataan tekstein siivoustyon tavoitteet.
3.katkos PR Palveluprosessi
(tydntekija)

Siivoojan

kiisitykset
A katkos _.._-._.\t.--..-- Tyontekijan omle.n ajattelumallien seka eeeEali

Kokemuksen pohjalta
Siivoojan
suoritukset

KUVA 1. Siivoustyon tavoitehierarkia suhteessa siivouspalveluiden ydinprosessit.
Mukaillen Engestrom (1995, 172)
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Engestrémin tutkimuksen seurauksena siivoustyota alettiin ymmartaa prosessina, joka
on jatkuvassa muutostilassa ja sithen vaikuttavat monet eri tekijat (Kujala ym. 2006,
166). Siivoustyon tavoitehierarkiaa kasitellessé ei voida unohtaa, ettd tiedonvaihdan-
taa tapahtuu siivouspalveluiden ydinprosessiymparistossa. Kuvan 1 oikeassa reunassa
on kuvattu, kuinka siivouspalveluiden ydinprosessi alkaa asiakkaan tarpeista ja péat-
tyy asiakastarpeiden tyydyttdmiseen. Organisaation toiminto koostuu sarjasta toisiinsa
liittyvia tyotehtavid, joille on méadritelty tuotokset ja niiden vastaanottajaksi sisdiset tai
ulkoiset asiakkaat (Kiiskinen 2002, 28 - 30).

Tutkimus on eldnyt kohta 30 vuotta ja tdnd aikana on kehitetty alan ammattikunnan
eritasoista koulutusta. Koulutuksella hankitulla osaamisella pyritddn vaikuttamaan ja
muuttamaan opiskelijoiden ajattelu- ja toimintamalleja laitossiivouksen suuntaan.
Koulutus on osaltaan poistanut esim. kotisiivouksen ajattelumalleja laitossiivouksesta,
mutta edelleen niin yksityiset kuin julkishallinnon siivouspalveluorganisaatiot kamp-
pailevat samantyyppisten katkosten parissa, siksi tassé kehittdmistehtavéssé koetaan

tarkedksi tunnistaa ja poistaa toiminnan hairiot ja mahdolliset katkokset.

3.2 Kehittava tyontutkimus lahestymistapana

Tassa luvussa tarkastellaan kehittavan tyontutkimuksen teoriaa. Luvussa 4 kehittamis-
tyon eri vaiheissa edetddn vaiheittain alkutilanteesta uuden toimintamallin kaytt6on
ottoon. Kehittdmistyon etenemisessé sovelletaan ekspansiivista oppimissyklid. Nyky-
toiminnan, ristiriitojen sek& tavoiteltavan toimintatavan analysoinnissa ja kuvaamises-
sa sovelletaan toimintajarjestelman mallia. Analysoinnin keinoja ovat tdssé kehitta-
mistydssa kaytetyt tutkimusmenetelmat eli haastattelu ja havainnointi. Uuden toimin-
tamallin kehittdmisessd hyddynnettiin luovia ongelmanratkaisun tyokaluja, kuten
ideapajaa seka learning cafeeta. Lopuksi uutta toimintatapaa analysoitiin SWOT-

analyysin ja riskianalyysin avulla.

Engestromin (Ks.1995, 12; 2004, 9) mukaan kehittavé tyontutkimus on tydyhteison
muutosstrategia, joka yhdistda tutkimuksen, kaytannon seka koulutuksen. Kehittavan
tyontutkimuksen tavoitteena on tydyhteison oppiminen ja tyon kehittdminen organi-
saation sisélla. Tyoyhteisoon ei tuoda valmiita malleja, vaan he itse osallistuvat, kehit-
tavét ja analysoivat omia toimintamalleja. Toiminnan teoriaa sovelletaan ennen kaik-

kea tydssa tapahtuvien muutosten hallitsemiseen.



3.2.1 Kehittava tyontutkimuksen vaiheet

Kehittdvaan tyontutkimuksen vaiheet koostuvat viidesta eri osa-alueesta: Nykyisesta
toimintatavasta, kehityshistoriasta seka nykyisen toiminnan ristiriitojen analysoinnista,

uuden toimintamallin suunnittelusta, kayttoonotosta seka arvioinnista.

Ekspansiivisen oppimisen seka kehittavan tyontutkimuksen vaiheiden avulla pyritaan
laadullisiin muutoksiin tydssé ja organisaatioissa. Toimintamalli tdytyy muokata ky-
seiseen organisaatioon sopivaksi, siksi ulkopuolelta tuotu valmis toimintamalli ei si-
nansé ole viela toimiva. Ekspansiivinen oppiminen tulee ndhd4 monivaiheisena, yhtei-
sOllisend oppimisena, jossa tyOyhteisoon luodaan ja otetaan kayttéon uusi malli ja
logiikka. Toimintamallin muokkauksen tilanteessa organisaation tyontekijat ovat pa-
kotettuja oppimaan sellaista, mitd ei vield ole olemassa. (Engestrom 1995, 87; 2004,
13)

Ekspansiivisen oppimisen tuntomerkki on, ettd siihen osallistuvien organisaatioiden
toiminnan kohde laajenee. Oppiminen ei ole suoraviivaista, vaan se etenee tyypillisen

ekspansiivisen oppimissyklin vaiheiden mukaan (kuva 2).

/
N\

Uuden toimintatavan arviointi

/ C

Uuden toimintamallin Toiminnan kehityshistorian ja
kayttoonotto nykyisten ristiriitojen analyysi

ykyinen toimintapa: Ongelmien
tnografia

N ~

Uuden toimintamallin ja tuotteen
suunnittelu

KUVA2. Kehittavan tyontutkimuksen vaiheet kuvattuna ekspansiivisella oppi-
missyklilla. Engestrom 1995, 128; 2004, 61.

Ekpansiivisen syklin askeleet voidaan nahda yhteisind oppimistekoina, joissa oppimi-

nen tapahtuu yhteisesti, dialogin eli vuoropuhelun aikana. Osanottajat voivat olla asi-
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oista eri mielté tai ettd osallistuvat kyseiseen oppimistekoon. Ominaista ekspansiivi-
selle oppimiselle on erilaisten nakokulmien rikkaus, tormaéminen ja véittely. (Enge-
strom 2004, 60 - 61.)

Tutkijan tehtdvéana on tuoda kehittdmissyklien valiin tyontekijoille ik&an kuin peilejé
tuottamalla konkreettisia, oivalluttavia havaintoaineistoja erittelemallé tyotilanteiden
ongelmien ja hankaluuksien syit4. Naita peileja voivat olla aineistonkeruu menetelmaé-
né kéytetyt havainnot, haastattelut tai toiminnan tarkastelu toimintajarjestelméan mallin
avulla. Lisaksi tutkija asettaa heille tehtdvia tyonsa analysoimiseksi, uuden toiminta-
mallin muodostumiseksi ja soveltamiseksi sekd antaa heille késitteellisia véalineita
tyotehtavien suorittamiseksi. Tutkijalla on kehittdvassa tyontutkimuksessa kolmois-
rooli osallistumalla aktiivisesti tapahtumien valiin tulijana, tapahtumien tallentajana ja
kriittisena erittelijind sek& omien tekojensa ja tulkintojensa reflektiivisend arvioijana.
(Engestrém 1995, 126; 2004, 14.)

Ekspansiivisen oppimissyklin ensimmaistd vaihetta kuvataan tarvetilana tai kyseen-
alaistamisvaiheena, jolle on ominaista toimintajarjestelméssa esiintyvat erilaiset kitka-
tilanteet, epdonnistumiset, tyytyméattomyys seké ristiriidat, jotka kohdentuvat henki-
16ihin eik& niink&&n rakenteelliseen, yleiseen toimintaan. Jannitettd kutsutaan ensim-
maisen asteen ristiriidaksi, joka voi syntyd, kun toiminnalta edellytetddan samanaikai-
sesti korkeaa laatua ja kustannustehokkuutta. Toimintajarjestelméssa aletaan hakea
muutokselle siséltod. (Engestrom 1995, 89 - 90; 2004, 62.)

Joidenkin tydprosessin osatekijoiden muuttuessa laadullisesti, ja muiden osatekijéiden
pysyessa entisellaan, syntyy nédiden osatekijoiden vélille kérjistynyt, sietdméaton risti-
riita. T&st4 vaihetta kuvataan toisen asteen ristiriitana. (Engestrom 1995, 62; 2004,
62.) Ekspansiivisen oppimissyklin toisessa vaiheessa tydyhteisossé alkaa esiintyd on-
gelmia, ristiriitoja sekd toiminnassa havaitaan jo selvérajaisempia ongelman kohteita.
Aiemmin opitut toimintatavat eivat toimi jonkin osatekijan muuttuessa. Tassé vaihees-
sa tarvitaan analyysia ja tyovélineitd, joiden avulla kohdennetaan toiminnan héiritte-
kijat sekd ongelmia poistavia ratkaisuja pyritdédn ideoimaan. Ristiriidat tulee ndhda
oppimisen voimanlahteend seka elaman ja kehityksen vélttamattdmana ominaispiir-
teend. (Engestrém 1995, 90; 2004, 63.)
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Syklin kolmannessa vaiheessa tydyhteison jasenet hahmottavat ja suunnittelevat uu-
den ratkaisun hyodyntéden kahden aiemman vaiheen tuloksia. Vaikka uusi toiminta-
malli kehitetddn péadasiassa oman tydyhteison innovatiivisuudella, niin sen muodosta-
misessa hyddynnetddn muiden toimintajarjestelmien kokemuksia ja Kirjallisuudesta
I0ydettavia teorioita. Uuden toimintamallin kehittdminen voi johtaa kolmannen asteen
ristiriitaan, kun vanhat tyOtavat ja rakenteet tormadvat yhteen uuteen toimintamallin
kanssa. (Engestrom 1995, 90 - 91; 2004, 62.)

Uusi toimintamalli sovelletaan ja yleistetdan arkikéayttéon. Jalkauttaminen voidaan
suorittaa strategisten osaratkaisujen kokeiluna ja yleistyy myohemmin koko toimin-
taan. Tassé jalkauttamisen vaiheessa esiintyy yleensd ajatuksia vanhasta ja syntyy
hairiditd, muutosvastarintaa eli neljdnnen asteen ristiriitoja naapuriorganisaatioiden
kanssa. Néiden ristiriitojen ratkominen kompromissein, uusin oivalluksin sek& omape-
raisimmin ké&ytdnnon ratkaisuin johtaa uuden toimintamallin muuttumiseen. Taman
jalkeen uusi toimintamalli vahvistuu ja vakiintuu tietoisesti tehtyjen ratkaisuiden ym-
parille. Tydyhteisossa alkaa syntya uusia ajattelutapoja ja tottumuksia. (Engestrém,
1995,91; 2004, 62.)

Engestromin (1995) mukaan tassé vaiheessa tydyhteiso voi pysahtya ja arvioida omaa
muutostaan suhteessa ymparistoon ja muihin naapuritoimintajarjestelmiin. Uutta toi-
mintamallia voidaan arvioida, kun toiminta on siirtynyt tilaan, jossa uusia kaytantoja

ja toimintamalleja noudatetaan systemaattisesti.

3.2.2 Toimintajarjestelman malli

Kehittdvan tyontutkimuksessa organisaation toiminnan analyysivélineend kaytetdan
toimintajarjestelman mallia (kuva 3). Toimintajarjestelmad kaytetdan kehittdvéan tyon-

tutkimuksen vaiheiden oppimisen tukena.

Taman mallin avulla tyon eriasteiset ristiriidat saadaan jaettua osatekijoihin, joita voi-
daan tarkastella syvallisemmin. Toimintajdrjestelmat ovat yhteisollisig, siksi sen kehi-
tys on sosiaalinen, yhteistoiminnallinen prosessi. Kaikki toimintajarjestelman osateki-
jat organisoivat, muovaavat, uudistavat ja ovat vuorovaikutuksessa keskenaan. (Enge-
strom 1995, 46; 2004, 19).
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Viline

Tekija Kohde — Tulos

<
Saannot Yhteiso Tyonjako

KUVA 3. Toimintajarjestelman malli. (Engestrom 2004, 10).

3.3 Aineiston hankinnassa kaytetyt menetelmat

Seuraavissa luvuissa kasitelladn kehittamistyon “peilejd" eli aineiston hankinnassa
kaytettyja menetelmia. Menetelmien sijoittuminen tdman kehittdmistyon aikana on

kuvattu luvussa 4.1.

3.3.1 Havainnointi

Havainnointia suoritettiin seitseman viikon kenttatutkimuksen ajanjaksolla. Havain-
noinnit tapahtuivat tammi-helmikuussa kolmessa osassa: nykytilanteen kartoituksessa
tutustumalla siivouspalveluiden dokumenttiaineistoon, perehtymall palvelu- ja suun-
nitteluprosessiin seké olosuhdekartoituksilla. Dokumenttiaineistot sisalsivat OC- pro-
jektin muistioita, palvelusopimuksia, toimintaohjeita seka palvelukuvauksia. Palvelu-
ja suunnitteluprosessin havainnoiminen suoritettiin osallistumalla suunnittelijan tyo-
hon. Olosuhdekartoituksien aikana tapahtuvat havainnoinnit suoritettiin mitoittamisen
yhteydessa. Mitoittamisen tehtdviin kuului kartoittaa siivottavat alueet ja niiden olo-
suhteet. Siivottavien tilojen olosuhteita ovat: kaluste- ja likaantumisasteet, asiakkaan
toiminnan erityispiirteet, irtomatot, pintamateriaalit ja niiden kunto. Olosuhdekartoi-
tuksen tarkoitus oli saada havainnoiden ja keskustellen selville, miten laitoshuoltajat
kokevat siivousty6ta haittaavien tekijoiden olosuhteiden vaikutuksen omaan tyon te-

kemiseen.

Osallistuvassa havainnoinnissa on tyypillista, ettd tutkija osallistuu tydyhteisén eh-

doilla heidén toimintaansa. Havainnoinnissa pyritaan padseméaéan havainnoitavan ryh-
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maén jaseneksi eli astumaan heidan kulttuuriseen ja symboliseen maailmaansa. Osallis-
tumisen asteita voi olla tdydellinen osallistuminen ryhmaén j&senend tai osallistuja ha-
vainnoijana, jolloin tutkittavalle selvitetaan, ettd havainnoija on ryhmassa havaintojen
tekija. (Hirsjarvi 2007, 211 - 212.) Havaitsemisessa on kysymys ymmartamisesta sil-
loin, kun tutkija on samassa todellisuudessa havainnon kanssa. Han saattaa saada
kiinni havainnosta eli tutkija ymmartéa havaitun asian asiayhteyteen. (Vilkka 2006,
9)

Havaintojen analyysi tapahtuu kahdessa vaiheessa. Ensimmainen vaihe on havaintojen
yhdistdminen eli pelkistdminen ja toinen vaihe on tulosten tulkinta. Pelkistdmisen tar-
koituksena on tarkastella aihetta yksittdistapausta yleisemmall& tasolla seka keskittya
tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen kannalta olennaiseen nakdkulmaan. Yhdista-
misen jalkeen siirrytdan tulosten tulkintaan havaintojen merkityksesta tutkimusaineis-
ton, teorian sekd muiden tutkimusten avulla. (Vilkka 2006,82 - 86.)

3.3.2 Haastattelu

Teemahaastattelurungon (ks. liite 1) laadinnassa kaytettiin kehittamistyon keskeisia
kasitteitd. Tavoitteena on saada vastauksia tutkimuskysymyksiin. Kehittdmistyon kan-
nalta tarkeimpia ja keskeisimpia teemoja olivat: kuinka suunnitteluprosessin tiedot
siirtyvat palvelutuotantoon seka mité tietoa siivoustyon suorittamisen oppaassa tulisi

olla?

Teemahaastattelut toteutettiin suunnittelu- ja palveluprosessin havainnoinnin aikana
seka ideanpajatoiminnan yhteydessd. Yksi haastattelu toteutettiin palvelujohtajalle ja
suunnittelijalle sekd yksi haastattelu toteutettiin ideapajan alussa aluepaéllikoille,
suunnittelijalle sekd palveluohjaajille. Teemahaastattelu toimi samalla ideapajan

orientaatiovaiheena kyseisen ideapajan aihepiirille.

Ryhmahaastattelu on tehokas tiedonkeruumuoto, jossa tietoa saadaan usealta samaan
aikaa. Haastattelussa on pidettavé huoli, ettd myos arat henkilot paésevat oman néke-
myksensd asiasta. Ryhméhaastattelu voidaan toteuttaa teemahaastattelun keinoin, jol-
loin haastattelija kdy lapi kaikki teemaan liittyvat seikat. Teemahaastattelulle on tyy-
pillistd, ettd teema-alueet ovat tiedossa, mutta siitd puuttuu tarkka kysymysten muoto
ja jérjestys (Hirsjarvi ym. 2007, 203 - 206.)
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3.3.3 ldeapaja

Uutta toimintamallia sek& siivoustyon toteuttamisen opasta kehiteltiin luovan proses-
sin ideapajassa yhdessé aluepaallikdiden, palveluohjaajien, laitoshuoltajien seka suun-
nittelijoiden kesken. Luovan ongelmanratkaisun menetelmanad kaytettiin perinteisia
ryhmatyomenetelmid, keskustelua seka oppimiskahvilaa. Ideapajaa toteutettiin kolme
kertaa maalis-toukokuussa. Ideapajan yhteydessa ideoitiin 3D-animaation sisallon
tuottaminen sek& visuaalisen ilmeen suunnittelu yhteistyossd kouluttaja, arkkitehti
Kari Seppélan kanssa. Ideapajan toiminnasta on luettavissa tarkemmin luvussa 4.3.4

sisallon kehittdminen.

Luova prosessi ohjaa tydyhteison jasenia tunnistamaan ja maarittdmaan oman tydyh-
teison ongelmia seka kasitteleméaén ja etsimaan ongelmiin vaihtoehtoisia ja yksilollisia
ratkaisuja. Tyoyhteis, jossa tuetaan ja kannustetaan luovaan toimintaan lisad myon-
teista suhtautumista kehittdmiseen ja uudistamiseen erilaisissa tilanteissa. (Harisalo,
2011,18.)

3.3.4 Learning Cafe

Learning Cafe menetelmad sovellettiin animaation sisallén tuottamisen ideoinnissa.
Ryhma jaettiin kolmeen ryhmaan, ja jokaisessa ryhmassé oli emantd. Ryhmaélaisille
annettiin sama aihe pohdittavaksi. Aiheena oli pohtia ja suunnitella animaatioon tyon
kulku ja missa tyonkulun kohdalla animaatioon lisatédan informaatiota antava tieto.

Learning Cafeessa ryhméléiset jaetaan ryhmiin eri poytiin, aivan kuin kahvilassa. Jo-
kaisella ryhmalla on iséntd/emantd, joka pysyy samassa poydassa koko ajan. Jokaisel-
le ryhmélle annetaan sama aihe pohdittavaksi, josta listataan erilaisia ndkokulmia ja
ongelmia. Nakdkulmat listataan suurelle paperiarkille vapaalla tyylilla. Nakemyksista
valitaan yhdessé kaikkein tarkeimmat, joiden perusteluista pyritdan 16ytamaan yhtei-
nen nakemys. Yhteisymmarryksen jalkeen jokainen ryhmélédinen hajaantuu muihin
poytiin. Uudessa poydassd jokainen uusi jasen esittdd vuorollaan edellisen pdydén

yhteenvedon asiasta.

Sen jalkeen ryhma pyrkii tekemé&an taas yhteisen ndkemyksen uusien tietojen perus-

teella. Kierratyksia tehddan niin usein, kun on tarpeellista. Lopuksi jokainen ohjaaja
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esittelee poyténsa tulokset koko porukalle. Taman jalkeen tilaisuuden ohjaaja vetaa

yhteen jokaisen poydan tarkeimmat asiat. Oppimiskahvilassa kaikki osallistujat voivat

vaikuttaa ja lopputuloksena on yhteinen nékemys asiasta. (Sydanmaanlakka 2009,

206.)

4 KEHITTAMISTYON ETENEMINEN

Tassa luvussa tarkastellaan kehittdvan tyontutkimuksen etenemista kéytannon kehit-

tamistydssé. Luvussa 3.2 kehittdvad tyontutkimusta késiteltiin teoriassa. Kehittdmis-

tyon rungoksi ja etenemisaskeleiksi sovellettiin ekspansiivisen oppimissyklin kuvaus-

ta.

4.1 Kehittdmistyon vaiheet

Kehittamistyon etenemisestd, aikataulusta seké aineiston hankintamenetelmét havain-

nollistetaan syklilla (kuva 4). Syklin sivuille on asetettu peilejé, jonka avulla eri ete-

nemisen vaiheissa analysoitiin toimintaa, annettiin organisaatiolle tehtavia tai suunni-

teltiin uutta.

kayton vakiinnuttua 2012-2013

v/

Aikataulu: tammi-helmikuu 2012

- Uuden toimintatavan arviointi
Swo?“""l R = Aikataulu: Peili:
-analyysi _— R . . o -
Riskianalyysi ennakkoarviointi toukokuu 2012 Nykyinen toimintapa: Tarvetila Toimintajarjestelman

malli: “nykyisen
toimintajarjestelman
ristiriidat”
Havainnainti
Teemahaastattelut

Uuden toimintamallin
kdyttoonotto
Aikataulu:

osittain toukokuu 2012

kokonaan 1.10.2012

Uuden toimintamallin ja

Peili: tuotteen suunnittelu

Learning Cafe
Yhteistyd
Aikataulu: helmi-toukokuu

2012

% I’'d

Toiminnan kehityshistorian ja
nykyisten ristiriitojen analyysi

Aikataulu: helmikuu 2012

< 1

Peili:
Toimintajarjestelman malli:
“tavoiteltava
toimintajarjestelma”
Ideapaja
Teemahaastattelut

KUVA 4. Kehittamistyon vaiheet, aikataulu seké aineiston hankintamenetelmat.

Mukaillen Engestrom 1995, 128; 2004, 61.
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4.2 Nykyinen toimintatapa

Taman kehittamistyon alussa tarkastellaan tyotutkimuksen ensimmadisté ja toista vai-
hetta yhdessa ja tdssa vaiheessa suoritetaan nykyisen toiminnan kyseenalaistaminen
seka analyysi. Nykytilan kartoittamisessa apuna kéytetddn kenttatutkimusta, joka edel-
Iyttdd menemisté tyOpaikalle, ldhelle tapahtumia ja ilmioita. Kenttatutkimus on muka-
na eldvad havainnointia ja havaintojen seuraamista laheltad. (Engestrom 1995, 130 -
131.) Taman kehittdmishankkeen kenttatutkimus mahdollistui seitseman viikon jak-
solla, jonka aikana tapahtui pilottina olevan toimistokohteen siivoustydén mitoittami-
seen liittyvéat tyotehtavat seka eri organisaatioryhmien tyotehtaviin tutustuminen.

Seuraavissa luvuissa kenttatutkimuksen havaitut tiedot ovat Vilkkaan (2006) mukaan
tdman kehittamistyon oleellisista ja pelkistettya tietoa, jonka pohjalta siirrytdén tulos-
ten tulkintaan havaintojen merkityksestd. Tulosten ristiriitojen tulkintaa on kuvattu

syvéllisemmin luvussa 4.2.4.

4.2.1 Suunnittelu- ja palveluprosessi

Nykyisen toimintatavan hahmottaminen alkoi tutustumisella suunnittelu - ja palvelu-
prosesseihin, koko organisaatioon sek& johtamiseen. Suunnitteluprosessista vastaa
yksi suunnittelija, yksi palvelusuunnittelija seké palvelusuunnittelija, jonka vastuualu-
eeseen kuuluu terveydenhuollon kohteiden asiantuntijuus tehtavat seké puolet siivous-
palveluiden suunnitteluun kuuluvista tehtavista. Palveluprosessista (palvelujohto) vas-
taa seitseméan aluepaéllikkoa ja 14 palveluohjaajaa. Jokaisella aluepaallikolla on noin
50 laitoshuoltajaa (palveluprosessin tyontekijat). Liséksi jokaisella alueella on ns. vas-
taavia laitoshuoltajia, jotka huolehtivat sijaisuuksista ja perehdyttdmisesta yhteistydssa
palveluohjaajan kanssa. Pilottikohteena olevasta virastotalo 2:sta ja 3:sta vastaa yksi
aluepaéllikko seka kaksi palveluohjaajaa.

Toimistosiivouksen toimintatapa oli tutkimushetkell& rajussa kdymistilassa. Toimisto-
siivouksen kehittamiseen oli perustettu OC- projekti, joka henkildstévaihdosten vuok-
si oli pitkittynyt. OC- projekti oli valmistellut toimistosiivoukselle asetetut tavoitteet
yhdenmukaisiksi kaikissa hallintokunnissa. Uusi Atop tyomaaramitoitusohjelma oli
hankittu ja toisaalta uusia palvelukuvauksia oli ryhdytty noudattamaan joillakin lai-

toshuoltajien vastuualueilla. Varsinaista uuden tyomaaramitoituksen tuomaa tydaikaa
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tai tyOalueita ei viel& noudatettu, vaan ne olivat vanhan tyémaaramitoituksen mukai-

set.

Suoritusten johtamisstrategiana oli, ettd toimistosiivouksen vuosihuoltoon kuuluvia
vuosihuoltotoitd tehtiin satunnaisesti tyopaivén aikana eli padasiassa silloin, kun toi-
mistohuone oli tyhjilla&n tai tiloissa tapahtui tilamuutoksia. Vuosihuoltoty6t toteutet-
tiin loma-aikoina omalla henkilostolla tai se ostettiin yksityisilta siivousliikkeilta.
Néiden harvemmin tehtévien tdiden seuranta oli hyvin hajanaista. Siivoustyohon kay-
tettavid tyovélineitd - ja koneita oli vaihdettu vastaamaan tdamén paivan siivoustyolle

asetettuja vaatimuksia.

Viestintastrategiaa toteutettiin organisaation eri tyontekijoiden vélilld tapahtuvissa
eritasoisissa palavereissa. Kohdepalavereihin osallistui kohteen laitoshuoltajat, vas-
taavat laitoshuoltajat seké& palvelujohto. Kuukausipalaveriin osallistuivat koko sii-
vouspalveluiden palvelujohto, suunnittelijat ja sihteerit. Viikoittain oli palvelujohta-

jasta, aluepaallikoista, suunnittelijoista seka sihteereista koostuva paasusi-palaveri.

Seuraavaan mitoitusprosessi taulukkoon (taulukko 1) on asetettu rinnakkain suunnitte-
luprosessin ja palveluprosessin havainnot. Rinnakkain asettelulla halutaan kuvata mo-
lempien prosessien nakdkulmaa samaan asiaan. Naita kahta prosessia yhdistaa tamén
kehittdmistehtdvan kannalta merkityksellinen prosessi eli mitoitusprosessi. Mitoitus-
prosessin runkona on kéytetty siivouspalveluiden vuonna 2005 valmistunutta pohjaa.
Tyotehtavéat, vuorovaikutus seka toiminnasta syntyva dokumentointi on tehty havain-
tojen perusteella. Mitoitusprosessin tydmaaramitoitusohjelmana on vanha pois siirtyva
CleanNet ohjelma. Atop ohjelman kéaytdstd mitoitusprosessissa ei ollut vield nayttoa,

koska sen kayttoonotto on perehtymisvaiheessa.

Suunnittelu- ja palveluprosessin toimintojen toimivuutta kysyttiin sekéd palvelusuun-
nittelijalle, ettd aluepdallikéille tehdyilld kysymyksilla, miten suunnitteluprosessin
tiedot siirtyvat. Palvelusuunnittelija ja aluepéallikkd vastasivat molemmat samansuun-
taisesti tietojen siirtyvan siten, ettd suunnittelija antaa pohjakuvan ja erillisen tyo-
aikayhteenvedon Excel- taulukolla palvelutuotannolle. Varsinaisia kansioita tiedon
siirrossa ei kaytetty. Mitoitustulokset siirrettiin yhteiseen sahkdiseen kansioon. Pohja-
kuvissa voi olla palvelusuunnittelijan tekemat siivoojien alueet valmiina tai aluejaot

voi tehda myds palvelutuotanto.
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TAULUKKO 1. Havaintoja siivouspalveluiden suunnittelu - ja palveluprosessien

nykyisesta toimintatavasta ja vuorovaikutuksesta.

Prosessi/
vastuut

Suunnitteluprosessi

Palveluprosessi

Vuorovaikutus

Dokumentti

Mitoituksen aloi-
tus

Suunnittelija osallis-
tuu tarvittaessa olo-
suhdekartoituksiin

Palvelualueen
tiimi aktivoi ja
paattaé kohteis-
saan tarvittavat
muutostarpeet
seké prosessiin
osallistujat

Keskustelua
suunnittelu-
tarpeesta, sii-
voustavoitteista
ja aikatauluista

Yhteenveto tytajas-
ta, pohjakuva

Mitoituksen ai-
kana

Suunnittelija vastaa
tyomadramitoituksen
suorittamisesta

Palvelualueen
tiimi osallistuu
tarvittaessa

Vuoropuhelua
siivouksen tar-
kennuksista

Tydmaaraohjelman
tiedot

Mitoitustulos

Suunnittelija kutsuu
tiimin koolle mitoi-
tuksen valmistuttua.

Mitoitustulos
késitellaén yh-
dessa tiimin
kanssa - yhteinen
hyvéksyminen

Mitoituksen
analysointia
yhdessa keskus-
tellen

Tydajan yhteenveto,
pohjakuvat

Mitoituksen pur-
kutilanne

Suunnittelija tarvit-
taessa mukana

Aluetiimi paattaa
ketka kutsutaan
paikalle (suunnit-
telija, laitoshuol-
taja, palveluoh-
jaaja, asiakkaan
edustaja)

Koulutus-, esitte-
Iytilaisuus, jossa
kerrotaan mitoi-

tuksen tulos

Osallistujille jaetaan
tukimateriaalina
palvelukuvaukset,
pohjakuvat

Kouluttaminen,
perehdyttaminen

Osallistuu tarvittaes-
sa kohteiden koulu-
tukseen

Palveluohjaaja
perehdyttdd uudet
tai muuttuneet
tiedot laitoshuol-
tajalle. Liséksi
tavarantoimitta-
jan koulutukset

Perehdyttdmiskan-
sio, kohdekansio,
maahanmuuttajille
tehdyt kuvalliset
tilakortit

Mitoituksen seu-
ranta

Osallistuu tarvittaes-
sa kohteen seuranta-
palaveriin

IImoittaa suunnit-
telijalle mitoituk-
sen toimivuudes-
ta 3-6 kk kulut-
tua. Uudiskoh-
teissa tarkistus-
mitoitus 1 vuo-
den kuluttua

Tarvittaessa

Mitoituksen seuran-
nan yhteenvetora-
portti

Ty6éméaéramitoi-
tus Atop ohjel-
malla

Vahdinen kayttoko-
kemus

Ei kokemusta

Ei viela koke-
musta

Monipuolinen rapor-
tointi-mahdollisuus
ja pohjakuvien in-
formaatio

Vuorovaikutus
kokouksissa

Paasusi-kokoukset
1 x vko (p&allikeét,
suunnittelijat seka
sihteerit)

Kuukausikokous
1 x kk (koko
palvelujohto,
suunnittelijat ja
sihteerit)

Tiedonvalitys,
paatdkset, koko-
uksissa edetaan
esityslistan mu-
kaan

Muistiot
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4.2.2 Palveluprosessin tyontekijat

Laitoshuoltajan tyohon tutustuminen tapahtui siivoustyonmitoittamiseen liittyvilla

olosuhdekartoituksilla, joiden aikana kartoitettiin kymmenen laitoshuoltajan siivous-

alueet seké noin 23 500 m2 siivottavaa pinta-alaa. Olosuhdekartoitukset auttoivat tu-

tustumaan toimistosiivouksen toteutukseen ja nykyisen toimistosiivouksen toimintata-

van sisaistamiseen. Alla on olosuhdekartoituksen aikana esille tulleita kehittamistyon

kannalta tarkeimpia havaintoja.

Toimistokohteiden laitoshuoltajien ika vaihteli 25 - 63 vuoden valilla ja heista
4/10:std oli muuta kuin suomea &idinkielendan puhuvaa. Heidén puheen tuot-
tamisessa kaytettiin yksittaisia suomenkielisid sanoja. Puheen ymmartadmisen
taso selvisi infotilaisuudessa, jossa esittelijan puhuttu asia oli parempi piirtaa,
jotta asiayhteys kaytantoon tuli ymmarretyksi. Tekstin ymmartamista ei ha-
vaintotilanteessa selvinnyt. Pohjakuvien ymmartdmista hahmotettiin testillg,
jossa havainnoitsija ilmoitti olevansa eksyksissd suhteessa pohjakuvan olin-
paikkaan. Testi osoitti, ettei osa siivoojista hahmottanut pohjapiirroksista omaa

fyysistd taman hetkisté olinpaikkaa.

Siivousalueet olivat maantieteellisesti hajallaan eri kerroksissa ja rakennuksis-
sa, joten valimatkoihin kului aikaa ja tyovélineiden puhdistaminen ja uudelleen
kokoaminen tapahtui joillakin vastuualueilla useamman kerran pdivassa. Sii-
voojien siivouskomeroiden seindlla oli siivottavasta alueesta kasin véritetyt
pohjakuvat, joista ilmeni viikonpaiville jaotellut tilat. Kohteen yhteisessa tau-
kotilassa sijaitsi kohdekansio, jota kaytettiin myos alkuperehdyttdmisen apuvé-
lineend. Kansiosta l6ytyivét kyseisen kohteen ja asiakkuuden vaatimukset sek&
erilaiset ohjeistukset. Laitoshuoltajien vastuualueissa ilmeni paéllekkaisyyksia.
Samoja toimistohuoneita siivosi kaksi laitoshuoltajaa, joista toinen oli maa-

hanmuuttaja ja toinen suomalainen.

Tyo6n joutuisuudessa ja tyon kohdistamisessa palvelukuvauksissa oleviin tyo-
tehtéviin havaittiin eroavaisuuksia. Uusia palvelukuvauksia noudatettiin vaih-
televasti. Osa siivoojista ns. ylisiivosi, osa noudatti palvelukuvauksia ja osa

suoriutui tehtavisté varsin nopeasti.
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TAULUKKO 2. Espoon siivouspalveluiden vanhan ja uuden palvelukuvauksen

eroavaisuudet toimistohuoneessa.

Vanha palvelukuvaus (CleanNet)

Uusi palvelukuvaus (Atops-Lite)

1 x viikko

Roska-astiat tyhjennetdén ja puhdistetaan
Likaantuneet kohdat seinistd, ovista, niiden pie-
listd seka valilaseista ja peileista pyyhitaan
Poydat, ikkunalaudat ja muut ulottuvuuskorkeu-
della olevat tasopinnat pyyhitadn. Huom! vain
vapaat pinnat

Poytavalaisimet ja atk-laitteiden paalliset pyyhi-
taan

Istuimet harjataan tai pyyhitaan

Lattian nihked- tai kosteapyyhintdan, kasimene-
telmin irtoavat tahrat

Tekstiilimatot imuroidaan

1 x viikossa puhdistetaan

Tahrat ja irtolika sek& roskat

Ty6- ja neuvottelupdytien vapaat pinnat
Lattia

Muut ty6t: roska-astia tyhjennetaan

4 x vuodessa

Ylatasot pyyhitdan Huom! vain vapaat pinnat
Koneellisin  puhdistusmenetelmin varmistetaan,
ettei lattialle kerry pinttynytta likaa ja etta lattia
on hoidetun nakdinen

1 x kk puhdistetaan

Ulottuvuuskorkeudella olevat vapaat tasopinnat
Vapaat ylatasot

Istuimet

Tydvalaisimet

Lattia kauttaaltaan

2 x vuodessa puhdistetaan
Ulottuvuuskorkeudella olevat valaisimet

Valilasit ulottuvuuskorkeudelta

1 x vuodessa puhdistetaan

Roska-astiat

lImastointiventtiilit ja niiden ymparist6é
Patterit ja putket

Alas lasketut valaisimet paaltd, kattopalkit, kiskot
Ovet ja ovenpielet kauttaaltaan

Kalusteiden vapaat pinnat kauttaaltaan
Tekstiilihuonekalut imuroidaan kauttaaltaan
Vélilasipinnat kauttaaltaan

Vélilasien lamellit ja kaihtimet

1 x 3 vuodessa puhdistetaan

Katot ja seinat

Koneellisilla lattianhoitomenetelmilla varmiste-
taan, ettd lattiat ovat puhtaat ja hoidetut. Vahalla
suojatuilla lattioilla pitédé olla riittavasti vahaa.

Lattialistat puhdistetaan
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Seuraavassa luvussa tarkastellaan siivouspalveluiden kehittymistéd historiakatsauksen
avulla. Nykyinen toimintatapa ja historia linkitetadn toisiinsa palvelukuvauksen tyo-
tehtavien eroilla (taulukko 2). Taulukkoon on otettu esimerkking ainoastaan toimisto-
huoneen tyétehtdvien muutos. Toimistohuoneen siivousohjeistuksen muutos on suurin
verrattuna esimerkiksi wc-tilan puhdistukseen, jonka taajuus on pysynyt samana, kuin

aiemmin.

4.2.3 Toiminnan kehityshistoria

Historiallinen analyysi auttaa ymmaértdmaan ja tunnistamaan aikaisempia muutoksia.
Menneeseen ei voi palata, mutta siitd tulee oppia. Toiminnan kehityshistoriaa voidaan
tarkastella yleiselld, alan valtakunnallista kehitystd koskevalla tasolla tai paikallisesti,
kyseisen tyoyhteison kehitystd koskevalla tasolla. (Engestrom 1995, 137; 2004, 11 -
12). Toiminnan kehityshistorian avulla pyritadn tdssa kehittdmistehtavéassd ymmarta-
maan tdman paivan toiminnan ratkaisuita ja niissé ilmenevié ristiriitoja. Espoon kau-
pungin siivouspalveluiden historiaa selvitettiin palvelujohtajan ja suunnittelijan ker-

tomusten seké Siivoustaitoon Kirjoitetun artikkelin avulla.

Espoon siivoustoimi sai alkunsa 1.9.1970, kun kauppalanhallitus p&atti palkata sii-
vouspaallikon siivouksen kehittelytoimikunnan antaman esityksen perusteella. Sii-
vouspaallikon palkkaamista perusteltiin siivoustydssd saavutettavien huomattavien 20
- 50 % séastojen avulla. S&astot Espoon kauppalan laitoksissa syntyisivat siivousko-
neiden, -vélineiden ja -aineiden keskitetylld hankinnalla seka siivouksen tehon lisaé-
miselld. Tasta alkoi siivoustyon rationalisoinnin vuosikymmenet. (Siivoustaito 2008,
52.)

Vuoden 1992 lopussa kaupunginhallitus oli esittdnyt siivoustoimen ja Kiinteistéhuol-
lon siirtymisestd kokonaan ostopalvelujen kayttoon. Aikaa toiminnan ulkoistamiselle
oli annettu 3,5 kk. Aika oli todettu liian lyhyeksi ndin kauas kantoiselle toiminnalle.
Vuosi 1993 olikin sitten siivoustoimessa valtavan kehittdmisen aikaa. Kokonaissaasto-
tavoitteeksi edellytettiin 10 milj.markkaa. 3,5 milj.markaa sééstyi aiemmin tayttamat-
tomilla siivoojan vakansseilla, jotka lakkautettiin. Siivoustoimessa alettiin toteuttaa
tilaaja-tuottaja -mallia. Hallintokunnat saivat luvan hankkia siivouksen sieltd, mista se
edullisimmin on saatavilla. Siivouspalveluissa alkoi siivouspalvelun hinnoitteleminen

ja siséisten siivouspalvelusopimusten tekeminen kaupungin tulosyksikéiden kanssa
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seka sisdisen laskutusjarjestelman kehittdminen. Samaan aikaan toimistosiivouksen
taajuuksia véhennettiin 1 x viikossa siivottavaksi. Yleiset tilat, kuten wc:t, taukotilat,
aulat ja kaytavat siivottiin edelleen joka péiva taajuudella. Toimistosiivouksessa siir-
ryttiin iltatyostd paivatyohon ja osa-aikatyostd kokopdivatyohon. Toimistokohteista
alkoi muodostua ns. siirtymakohteita, joihin oli siirretty henkilostéd, joiden tyokyky
oli jostain syyta heikentynyt. Toimistosiivous koettiin kevyempana siivouksena, kuin
esimerkiksi koulusiivous (Siivoustaito 2008, 52 - 55.)

Tultaessa 2000 -luvulle toimintaa kuvasti erilaiset talouden tasapainotusohjelmat. Ta-
voitteena oli tehostaa kaupungin palveluiden tuotantoa, hallintoa sekd kehittda organi-
saatioiden rakennetta. Erilaisilla siivouksen rationalisointiohjelmilla oli haettu kustan-
nussaastojd, kuitenkin niin, ettd muutoksiin oli liittynyt henkilokunnan kouluttaminen,
siivousmenetelmien uusiminen, siivoustilojen, valineiden ja koneiden uusiminen. (Sii-
voustaito 2008, 59.)

4.2.4 Toiminnan ongelmat ja nykyisten ristiriitojen analyysi

Kenttatutkimuksen, havaintojen ja haastattelujen aikana muodostui oma kasitys toi-
minnan nykytilasta ja sen ristiriidoista. Nykytilanne on kuvattu toimintajéarjestelman

eri osa-alueiden avulla (kuva 5).

Véline
Uudistuneet palvelukuvaus (pk) ja tydmaaramitoitus (tmm) sekd laitos-

!

Kohde — Tulos

oimistosiivous Epavarmuus
pk:n ja tmm:n
toteutumisesta

huoltajan ajattelu- ja toimintamallit

7

Tekija
Laitoshuoltaja

< » N

Saannot Yhteis6 <S>  Tyonjako

Tes, toimintaohjeet Siivouspalvelun Prosessivastuut
organisaatio Koulutus/perehdytys

KUVA 5. Nykyinen toimintajarjestelma ja sen ristiriidat.



21
Punaisella merkityt salamat kuvaavat tarkeimpia ristiriita kohtia. Toimintajarjestelmaa
tarkasteltiin ydinprosessien vélisen tiedon kulun nakokannasta. OC-projektissa aiem-
min tyOstetty radikaali palvelukuvauksen muokkaus on toimintajérjestelmaén valmiik-
si ylhaalta annettu véline, joka vaikuttaa merkittvasti organisaation mahdollisuuteen
jatkaa toimintaa entisilla ajattelu- ja toimintatavoilla. Ongelmana on epavarmuus (tu-
los) uudistuneen tiedon (valine) sisaistdmisestd ja soveltamisesta (tekija). Liséksi risti-

riitaa esiintyi organisaation (yhteiso) ja vastuiden (tyonjako) vélilla.

NyKkyisen toimintajarjestelmén ristiriitoja tarkasteltiin seuraavien alaotsikoiden avulla
syvéllisemmin suunnittelijan, palvelujohdon sek& laitoshuoltajien nakdkulmista. Lo-
puksi kaikista ndkokulmista koottiin yhteenveto. Ristiriitojen analyysin perusteella

pyritdan l6ytamaan uusi, toimintaa paremmin tukeva toimintajarjestelma.

Johtopéaéatokset toiminnan ristiriidoista suunnitteluprosessin ndkokulmasta

Tarkeimmaksi nykytilanteen ongelmaksi on herannyt ajatus siitd, milla tiedonkulun
keinoin uudistuneet siivoustyon tavoitteet, palvelukuvausten teksti sekéd tydomaarami-
toitusohjelman menetelmatiedot siirtyvéat suunnitteluprosessista palveluprosessiin.
Uutta tietoa on enemman, kuin mit4 vanhan palvelukuvauksen ja tydmadramitoituksen

aikana on ollut.

Palvelusuunnittelutiimiss@ on tapahtumassa henkilostovaihdoksia, joiden vaikutus
kéytantoon alkaa nakya jo kevaan 2012 aikana. Uutta Atops-Lite mitoitusohjelmaa
kaytetdan rinnakkain vanhan ohjelman kanssa ja uuden mitoitusohjelman kayttoonotto
on perehtymisvaiheessa, joten sen hyddyntdminen nakyy vasta harjaantumisen myota.
Ratkaisevaa on uuden mitoitusohjelman tarjoamat mahdollisuudet visualisoida mitoi-
tustuloksia laitoshuoltajille. Tamén tiedon hyddyntaminen siis tapahtuu ohjelman pe-

rehtymisen ja hallittavuuden myota.

Palvelusuunnittelijan ja palvelujohdon vélinen vuorovaikutus on koettu joustavaksi ja
vastavuoroiseksi. Prosessivastuut varsinkin suunnitteluprosessin seké palveluprosessin
tyontekijoiden valilla vaikuttivat varsin ohuilta. Myos l&hiperehdyttdmisen voimak-
kuus ja viimeisimman tiedon siirto ontui vastaavan laitoshuoltajan sekd suunnittelu-

prosessin valilla.



22
Tyontekijdn osaamistasoon vaikuttavat heijasteet ja ristiriidat tulevat toimistosiivouk-
sen OC- projektin myot4, kun palvelukuvaukset ovat muuttuneet radikaalisti aiemmas-
ta (ks. luku 4.2.2). Uusien toimintatapojen myo6ta laitoshuoltajan tulee suunnitella péi-
vittaiseen tydhon siséltyvéksi viikoittain, kuukausittain ja vuosittain tehtaviéd toita.
Laitoshuoltajan uudella alueella voi olla 80 - 130 toimistohuonetta ja toimistohuoneet
tulee jakaa tasaisesti kuukauden jokaiselle arkipaivélle. Huoneiden jakaminen viikoil-
le ei ole tasaista, silld kuukaudessa on eri maara tyopdivié, joten huoneet tulee jakaa
neljélle viikolle. Vuodessa jaa muutamia viikkoja, jolloin kuukausittain tehtavia toita
ei suoriteta. Nailla "vapailla” viikoilla kuukausittain tehtdvien tdiden tyoaika tulee

suunnata vuosittain tehtaviin toihin.

Johtopaatokset toiminnan ristiriidoista palveluprosessin (palvelujohto) nakoé-

kulmasta

Palvelujohtamisen ndkokulmasta katsottuna epavarmuutta lisaa se, kuinka palveluku-
vauksen tavoitteet toteutuvat kdytannossa. Laitoshuoltaja joutuu suunnittelemaan en-
tistd tarkemmin oman tydviikkonsa ja tydpaivansa sisallon. Historia on opettanut, ettei
itsendinen oman tyon rytmittdminen ja suunnittelu onnistu kaikilta tavoitteiden mukai-

sesti.

Kysyttéessa, miten tiedon halutaan siirtyvén ja asioiden olevan, aluepaallikkd toivoi,
ettd suunnittelusta tulisi valmiit kohteen suunnittelutiedot siivooja-aluejakoineen. Se
helpottaisi ja nopeuttaisi heidan péaivittaistd organisointia. Aluepaallikdiden mielesta
tiedon kulku katkeaa usein kiertdvédn laitoshuoltajan perehdyttéessa laitoshuoltajia
uusiin mitoitustietoihin. Kiertdva laitoshuoltaja tulisi ottaa mukaan mitoitustietojen
purkutilanteeseen. N&in myo6s he tietdvat viimeisimmét kohteen muutokset. Eniten
palveluprosessissa huolettaa laitoshuoltajille suunnatun koulutuksen toteuttaminen.
Ylin palvelujohto halusi korostaa laitoshuoltajien vastuualueella tapahtuvaa l&sné ole-
van perehdytyksen tarkeyttd. Talla hetkelld perendyttdmiseen on kaytettavissa 14 pal-

veluohjaajaa seké kohteissa olevat vastaavat laitoshuoltajat.

Vastauksia ja havaintoja analysoidessa selvisi, ettd suunnitteluprosessin ja palvelupro-
sessin johtohenkiltston (aluepdallikkd ja palveluohjaaja) vuorovaikutus on tiivista.
Vastaavasti laitoshuoltajan ja palvelusuunnittelijan vuorovaikutus on sattumanvarai-

sempaa, silla palvelutuotannon johto vastaa ja huolehtii mitoitusprosessin jalkeisen
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perehdyttamisestd ja kouluttamisesta. Palvelujohto oli sitd mieltd, ettd vuosien aikana
siivouspalveluihin rekrytoitujen maahanmuuttajia kielen ymmartaminen asettaa haas-
teita perehdyttdmiseen. Osalla maahanmuuttajista ammattisanastossa kéytettavén teks-
tin ja puheen ymmartdminen on vaihtelevaa. Varsinkin uusien ohjeistusten my6té pu-

huttavan kielen ja kirjoitetun tekstin ymmartaminen tulee haasteellisesmmaksi.

Maahanmuuttajan kirjallisen tekstin ymmartaminen on monissa tyotilanteissa erittain
tarkeaa. Kielellisia vaikeuksia voi olla sekd ammattisanaston etta yleiskielen hallin-
nassa. Ammattisanaston ymmartamisen vaikeuden liséksi, maahanmuuttajalla voi olla
my0s syvalle juurtuneita, l&htdmaassa opittujen tyGtapojen poisoppiminen. Suomalai-
sessa tyOelaméssa tyotehtévét ovat usein laajoja tehtdvakokonaisuuksia ja sisaltavat
erilaisia ja useita elementteja. Suomalaiseen tydeldman toimintatapoihin kuuluu tehda
tyota itseohjautuvasti myds silloin, kun palvelujohto ei ole paikalla. (Manu, 2008, 18 -
20.)

Johtopaatodkset toiminnan ristiriidoista laitoshuoltajan nakdkulmasta katsottuna

Laitoshuoltajan n&kokulmasta ristiriitaa aiheuttaa uudistuneiden palvelukuvausten,
lisddntyneen tiedon sekd oman ty6pdivan suunnittelun lisédntyminen. Taméan kehitta-
mistydn aikana ei tehty kattavaa laitoshuoltajille suunnattua kyselyd, jossa olisi sel-
vinnyt laitoshuoltajien nédkemysta ty6toiminnan ristiriitoihin. Laitoshuoltajien nako-
kantaan sekoittuu tutkijalle tydyhteison kertomat tapahtumat, jotka siis eivat ole lai-
toshuoltajan ndkemyksia ja siksi niiden listaaminen tahén kehittdmistyéhon ei ole pe-

rusteltua.

Kenttatutkimuksen ja olosuhdekartoitusten aikana tapahtuvien keskustelujen pohjalta
tutkija sai sen késityksen, etta laitoshuoltajien tyopéiva on ajoittain Kiireinen. Kiireen
tunteminen johtui monista osatekijoista; sijaistamisvelvollisuudesta, asiakkaasta joh-
tuvista akuuteista tilanteista tai tulevasta omaehtoisesti otetusta vapaapaivésta, jonka
vuoksi seuraavan paivan tyot tehtiin urakoiden. Keskusteluista ilmeni myds, etta tyo-
yhteisossd oli joitakin henkildstoongelmia, jotka vaikuttivat esimerkiksi yhdessé te-
kemiseen. Huomioitavaa on, ettd toimistosiivouksen kymmenestd laitoshuoltajasta
kolmella oli laitoshuoltajan tutkinto ja lopuilla lyhempid puhtausalan kursseja tai tyo-

kokemusta.
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Yhteenvetotulokset kaikista johtopaatoksista

Tulosten tarkastelussa ilmenee uudistuneiden toimistosiivous palvelukuvausten (véli-
ne) voimakas vaikutus henkilostoon. Ristiriidan aiheuttaa toimistosiivoukselle asetettu
laadukas, standardoitu siivoustyén lopputuloksen tavoite seka toisaalta kustannuste-
hokkuus paineet. Suunnittelijan, palvelujohdon sek& tyontekijoiden on haasteellista
jatkaa uusien ohjeiden toteuttamista vanhoilla toimintamalleilla. Radikaalisti muuttu-
neet tyon tavoitteet lisadvat paivittdista siivoustdiden suunnittelun tarvetta. Historia on
opettanut, ettd laitoshuoltajien mahdollisuus suunnitella oman tyépdivan rytmia on

vaihtelevaa, siksi siivoustyotd halutaan standardoida.

Mitoitusprosessin aktivoiminen seka "projektipéallikkyys" on palvelualueen johdolla.
Palvelualueen johto madrittelee, ketka osallistuvat mitoitusprosessin aloitukseen seka
purkupalavereihin, perehdyttdmiseen sekd koulutuksiin. Tama vaikuttaa palvelusuun-
nittelijan ja laitoshuoltajan vuorovaikutukseen ja yhteistyohon, muuttaen sen tilanne-
kohtaiseksi. Palvelusuunnittelijan ja laitoshuoltajan yhteisty6 tulisi olla systemaatti-
sempaa, koska tassa kohtaa mitoitustieto siirtyy suoraan suunnittelusta tyon tuottami-

seksi, siten kuin se on suunniteltu.

Yhteisten tulosten perusteella télle kehittamistydlle muotoutui lisdd rajauksia, jotka
johtuivat kehittdmistyohon kaytettavissa olevasta aikataulusta. Nykyisen toimintajar-
jestelméan ristiriidat ja hairidtekijat jakautuivat kolmeen suurempaan kehityskohtee-
seen; prosessien valiseen tiedon kulkuun, prosessivastuiden syventdmiseen seka tyon-
tekijoiden osaamistasoon. Tassa kehittdmistydssa painoarvo kohdistuu prosessien va-
liseen tiedon kulkuun. Prosessivastuiden syventdminen seka tyontekijoiden osaamista-
son tilanne ovat merkityksellisia kehittdmisalueita tdmén kehittdmistyon uuden toi-
mintamallin kayttdénoton vaiheessa, joten kehityskohteet esitetddn organisaatiolle

tiedoksi ja toimenpiteiksi (ks. luku 4.3.1 tavoiteltava toimintajarjestelma).

4.3 Uuden toimintamallin suunnittelu

Suunnitteluvaiheessa kohteen muutoksesta, uudelleen suunnittelusta ja toteutuksesta
keskusteltiin yhdessa sek& suunnittelijoiden, palveluohjaajien ettd aluepéallikodiden
kanssa. Suunnittelija on siivouspalveluiden tydyhteisdssa asiantuntija. Juholin (2009,

223 - 224) korostaa, kuinka sosiaaliset ja koko tydyhteisén asiantuntijat ovat ratkaise-
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vassa asemassa tydyhteison viestintaroolin omaksumisessa. Henkilostovetoisessa tyo-
yhteison kehittdmisessd asiantuntija kutsuu ihmisid tekemaan yhdessé ideoimaan ja
suunnittelemaan asioita. Tdma edellyttdd muutoksen vetdjiltd avoimuutta, kritiikin
sietoa seka uskallusta pohtia yhdessé vaikeitakin kysymyksid. Palvelusuunnittelijan
vuorovaikutustaidot seka tyoyhteisdviestintd ovat ratkaisevassa asemassa suunnittelu-

prosessin tavoitteiden ja ohjeistusten siirtymisessé eteenpdin.
4.3.1 Tavoiteltava toimintatapa

Alla olevassa tavoiteltavassa toimintajarjestelméssa (kuva 6) kuvattiin Espoon sii-
vouspalveluiden toiminnan tulevaisuuden tavoitetilaa. Luvussa 4.2.4 kuvattujen risti-
riitojen tilalle suunniteltiin uusi toimintajarjestelma. Engestrom (2004, 30) kuvaa séa-

teilevat lamput innovatiivisena ratkaisuna, lapimurtona.

Uudella toimintamallilla pyritddn poistamaan Engestromin kuvaamia ty6ssa tapahtu-
via katkoksia (ks. kuva 1) seka lisédméaan Juholinin kuvaamaa ihmisten valista vuoro-

vaikutusta ja tiedon vaihdantaa.

Valine (-

Suunnittelusta tyon tekemiseen kulkeva siivoustydn toteuttamisen opas

Tekijat (- e
Palvelusuunnittelija Kohde —»  Tulos @
Aluepaallikko N oimistosiivous Standardoitu
Palveluohjaaja toiminta
Laitoshuoltaja
< s
Saannot Y hteiso Tybnjako @
Tes, toimintaohjeet Siivouspalvelun Selkeét vastuut:
menetelma-ja aika organisaatio Suunnittelija kouluttaa.
standardit Aluepaallikké ja palve-

luohjaajat perehdyttavat.
Laitoshuoltajat toteut-
tavat tavoitteita.

KUVA 6. Tavoiteltava toimintajarjestelma
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*Qﬂutta toimintamallia rakennettiin ydinprosessien valisen tiedonkulun nakékulmas-
ta, joka voidaan kuvata seuraavasti; palvelusuunnittelijalta (tekijd) tuleva toimistosii-
vouksen tieto siirtyy suunnittelijalta (tekijd) siivoustyontoteuttamisen oppaan (véline)
avulla aluepéaallikolle, palveluohjaajalle, vastaavalle laitoshuoltajalle seké laitoshuol-
tajalle (tekijat) yhteisen koulutuksen (tydnjako) yhteydessa. Tdéman jalkeen palveluoh-
jaaja (tekijd) perehdyttad (tyonjako) laitoshuoltajan ja vastaavan laitoshuoltajan (teki-
ja) tyotehtdviin (tyonjako) siten, ettd toimistosiivous asiakaskohteisiin (kohde) raken-

tuu standardoitu toiminta (tulos).
4.3.2 Uuden tuotteen kehittdminen

Uusi toimintamalli siséltaa siivoustyon toteuttamisen oppaan seka tilamalli animaation

(valine), joiden suunnittelussa toteutettiin uuden tuotteen kehittamisprosessia (kuva 7).

\ Vaihe 1 \Q Vaihe2 | ; LING . M
IDEA —5 | Esitutki | Kehitta Vaihe 3 Vaihe 4 >
/ . Testaus / Kayttd
mus e minen | L

KUVA 7. Uuden tuotteen kehittdmisprosessi. Mukailtu Cooperin tuotekehitys-
prosessista. (Berg ym. 2001, 19.)

Kehittdmisprosessissa on ensin idea, joka voidaan saada organisaation siséltd tai ul-
koa; kilpailijoilta, asiakkailta tai alihankkijoilta. Idean toteuttamisen mahdollisuuksis-
ta tehdaan taloudelliset, tekniset ja toiminnalliset esitutkimukset, joiden avulla arvioi-
daan, kuinka suuresta investoinnista uudessa toiminnassa on kysymys. Sen jalkeen
voidaan aloittaa tuotteen kehittdminen. Tuotekehityksen eri vaiheissa tulee arvioida
tuotteen soveltuvuus loppukéyttdjan tarpeisiin. Kehittdmisvaiheen tuotoksena saadaan
aikaan prototyyppi, jota testataan ja tehd&én tarvittavat muutokset. Muutosten ja pa-

rantelujen jalkeen uusi tuote on valmis kayttéon. (Berg ym. 2001, 19 - 20.)

Uuden tuotteen kehittdmisvaiheet 3 "testaus™ ja vaihe 4 "kaytto™ linkittyvat tdméan

kehittavéan tyontutkimuksen etenemisvaiheisiin 4 "uuden toimintamallin kdyttéonotto™
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ja 5 "uuden toimintamallin arviointi”, jotka on kuvattu tarkemmin tdmén raportin lu-

vuissa 4.4 ja 4.5.

4.3.3 ldea ja esitutkimus

Idea syntyi toiminnan ristiriitoja analysoitaessa. Analysoinnin tuloksena rajautui pro-
sessien vélinen tiedonkulku merkitykselliseksi kehityskohteeksi. Tassa vaiheessa tar-

kasteltiin, millaista tietoa prosessien valilla kulkee ja miten tietoa siirretaan.

Esitutkintavaiheessa Kkartoitettiin yhteistyoverkostojen kayttamié vastaavia toiminta-
malleja. Tarkastelussa oli kahden suuren globaalin siivousliikkeen toimistosiivouk-
seen tehdyt tilamalli - ja tyonetenemiskuvaukset seka Espoon siivouspalveluiden omat
tilamalli-kuvaukset, jotka oli kehitetty maahanmuuttaja-projektin yhteydessa. Interne-
tissa 10ytyi useita erilaisille erityisryhmille suunnattuja sivustoja, joissa on erilaisia
selko-oppaita sekd kuvapankkeja. Na&itd ovat esimerkiksi Papunet sekd Amme -
sivustot seka Puhdistuspalveluun Duuniin valmistunut selkokielinen opas, jossa siivo-

usta on kuvattu kuvin ja selkokielen avulla.

4.3.4 ldeapaja toiminta

Kehittaminen voidaan organisoida suoritettavaksi yksilotyona tai vastaavasti tiimeissa,
jossa mahdollistetaan tyontekijoiden osallistuminen laatutyohon. Tyontekijat kehitta-
vat ideasta entista parempia kaytantoja, tuovat kehittamistyolle sellaisia kaytantoja ja
standardeja, joita voidaan hyddyntaa paivittdisessa tyoskentelyssa. Osallistuminen,
vaikutusmahdollisuus, tiedonkulku myos vaakasuunnassa kannustaa ja tehostaa orga-
nisaatiossa tyoskentelevien ihmisten toimintaa seka lisaa sitoutumista kehittdmistyo-
hon. (Borgman & Packalén, 2002, 23.)

Luovassa ongelmanratkaisussa nédhdéan neljd padsaantta: tuottaa mahdollisimman
paljon ideoita, kieltdd luovassa vaiheessa kaikki Kkritiikki, luoda ja vahvistaa hy-
vanolon tunnetta sekd yhdistelld, risteyttadd ja kehittaa toisten ideoita. (Harisalo 2011,
75-77)

Ensimmaisen ideapaja tapaamisen tavoitteena oli orientoitua kehittdmistyohon ja nain

rauhassa palauttaa kehittdmistyon idea jokaisen omaan, aikaisempaan kokemusmaail-
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maan. Orientoimisen avuksi osallistujille tehtiin orientoivia kysymyksilla siitd, miten
seuraatte t0iden etenemista ja tyojarjestystad? Palveluohjaajan vastauksista selvisi, ettd
t0iden eteneminen ja tyojarjestys opastetaan nayttamalld, miten tilassa edetéan. Kielel-
lisida ymmartamisen ongelmia saattaa ilmetd mm. maahanmuuttajien kohdalla. Silloin

tyOosuorituksen ndyttdminen on paras keino opastaa.

Toisen tapaamisen tavoitteena oli perehtyé palvelukuvauksiin ja tyon etenemista ku-
vaaviin tyojarjestyksiin. ldeapajan vetéja esitteli esitutkintavaiheessa kerattyja toimin-
tamalleja, joiden tarkoituksena oli havainnollistaa, miten muut ovat ratkaisseet kysei-
sen ongelman. Erilaisista vaihtoehdoista pyrittiin [6ytdmaan hyvia osatekijoité ja myos
sellaisia osatekijoita, joita ei aiota kayttaa.

Osallistujat jaettiin ryhmiin, joista jokaiselle jaettiin suuri paperiarkki ja tussit. Tehta-
van antona oli piirtadd jokaisen ryhmén paperiin toimistohuoneen pohjakuva kalustei-
neen. Taman jalkeen jokainen ryhma sai suunnitella eri siivousrytmin tydjarjestyksen.
Ensimmainen ryhma suunnitteli viikkosiivouksen ty6jarjestyksen, toinen ryhma suun-
nitteli kerran kuukaudessa tehtdvan puuhapdivan tyojarjestyksen ja kolmas ryhma
suunnitteli vuosihuoltotdiden ty6jarjestyksen. Aikaa tyon tekemiseen annettiin 15 mi-
nuuttia. Jokainen ryhma esitteli tuotoksensa muille ryhmaldisille. Tulosten analysoin-
nin yhteydessa selvisi, ettd myos ryhman jasenilla on tdiden poisoppimista, silla esi-
merkiksi viikkosiivouksen yhteyteen ryhmé oli laittanut kuukausittain tehtdvia toita
(vanha palvelukuvaus). Jokaiselle ryhmaldisen mielesté juuri tallainen havainnollista-

minen auttoi ymmartdmaan ja tiedostamaan tiedon tavoitteet kaytannossa.

Toisen ja kolmannen ideapajan valissd Seppala valmisteli 3D-aihioita valmiiksi vas-
taanottamaan ideapajassa suunnitellut siivousrytmit. Liitteessd 2 on kuvattu kolme
animaation kehittymisen vaihetta. Seppédldan mukaan tila mallinnetaan 3D-
mallinnusohjelmalla, jossa tekstuureilla ja materiaaleilla jaljitella&n todellisuutta. Mal-
lissa materiaalimé&arityksilla voidaan ylikorostaa haluttujen pintojen puhtauden tai
likaisuuden vaikutelmaa. Animaatiossa voidaan siirrella esineité ja katselukulmia tyo-
tehtdvien kuvaamiseksi. Liikkeet toteutetaan "keyframe"-animointina, jossa tarkeéat

hetket mééritelladén ja ohjelma laskee kaikki véleissa olevat liikeradat.

Kolmas ideapaja toteutui toukokuun alussa. Kolmannen tapaamisen tavoitteena oli

suunnitella animaatioon eri tyorytmien kohdalle puherepliikit, jotka Seppéld upottaa
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animaation merkityksellisten tyotilanteiden kohdalle. Tassé ideapajassa luovuustek-
niikkana oli oppimiskahvila eli Learning Cafe. Paikalla oli kaksi aluep&éllikkod, nelja
palveluohjaajaa, vastaava laitoshuoltaja, suunnittelija sekd palvelusuunnittelija. Op-
pimiskahvilaan osallistujat jaettiin kolmeen ryhmaén. Jokaisessa ryhmassa aihealuee-
na oli pohtia ja ideoida toimistohuoneen merkityksellisia tydrytmin vaiheita seka
mahdollisia informatiivisia kohtia puhekuplille. Lopuksi kaikkien ryhmien tuotoksista
tehtiin yhteenveto ja jatkosuunnitelma. Kaikki osallistuvat kokivat siséistavansa lisaa
uutta toimintatapaa ja oppimiskahvilan aikana tapahtui edelleen poisoppimista vanhas-

ta ajattelu- ja toimintatavasta.

4.4 Uuden toimintamallin kayttoonotto

Muutoksista muodostetaan yleensa jokin mielipide; niitd pidetddn hyvina ja onnistu-
neina ratkaisuina tai muutos nahdaén turhana hairiond, tuomittuna epaonnistumaan tai
sithen muuten vain suhtaudutaan kyynisesti. Perinteinen yksisuuntainen Power Point
esityksella tai tiedotteella muutoksesta tiedottaminen ei vield auta henkilostéd pu-
raisematta nielemaén asioita, joiden tarkoitusta he eivat ymmarra. Keskustelun ja tie-
don tarve lisddntyy muutostilanteissa. Henkilostolahtdinen uuden toimintamallin k&sit-
tely edellyttadd henkilston ja yksittdisen henkilon tunteiden ja tunnelman tiedostamis-
ta. Ihanteellinen muutoksen kasittelyn perusteet lahtevat siita, ettd perusteellisesti ava-
taan ja kaydaan lapi, mihin muutos perustuu ja mité silla haetaan, muutoksen aikatau-
lut, mitd ja ketd muutos koskee sekd mitd konkreettista etua silla haetaan. Aikajanteen
kertominen on yksi keskeisid muutosviestinnan asioita. (Juholin 2009, 125 - 129.)

Kehittamisraportin kirjoittamisvaiheessa uusi toimintamalli oli osittain valmis jalkau-
tukseen virastotalojen 2 ja 3 osalta. Uuden toimintamallin aikataulutus ja osatehtévét
linkittyivat siivouspalveluiden OC- projektin projektiositukseen. Kohteissa suoritettiin
uusi tydmaaramitoitus, suunniteltiin uudet siivooja vastuualuejaot sekd uudet siivous-
tyon toteuttamisen oppaat oli laadittu. Siivoustyota kuvaava animaation kehittdminen

jatkuu kevééan aikana ja valmistuu syksyksi 2012.

Virastotalojen 2 ja 3 tulevasta muutoksesta pidettiin palaveri: uusi toimintamalli sek&
tyomadramitoituksen tuotos esiteltiin laitoshuoltajille, vastaaville laitoshuoltajille,
palveluohjaajille aluepédéllikdlle ja luottamusmiehille mitoituksen purkutilaisuudessa

viikoilla 13 ja 14. Tilaisuudessa uudistuneet asiat esiteltiin Power Pointin avulla, poh-
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jakuvin sekd keskustelemalla tulevasta muutoksesta. Uusi toimintamalli heratti kes-
kustelua seka epailyksia. Uudet viikko- ja kuukausitdiden rytmitykset heréattivét epéi-
lysta siivousajan riittavyydesta. Kuitenkin noin viikko tilaisuuden jalkeen osa laitos-
huoltajista alkoi valita aluejaoista itselleen sopivia alueita. Muutosvastarintaa esiintyi

ensimmadisen viikon aikana ja sen jélkeen tilanne oli rauhoittunut.

Uuden toimintamallin jalkauttaminen jatkuu kevadn 2012 aikana aine-, véline- ja me-
netelmékoulutuksina. Elo- ja syyskuussa alkavat palvelusuunnittelijan palveluproses-
sille suunnatut koulutukset seké henkilékohtaiset perehdytykset, joissa uutta toimin-
tamallia toteutetaan ja sisdistetdan. Varsinainen uusi toimintamalli starttaa k&yntiin

lokakuussa 2012 henkilostévaihdoksista johtuvien jarjestelyjen vuoksi.

4.5 Uuden toimintamallin arviointi

Kehittdmistyon raportin kirjoittamisen vaiheessa uusi toimintatapa on kayttdonoton
alkuvaiheessa, eikd ndin ollen ole saavuttanut vakiintunutta kdytdntdd. Vakiintuneen
toimintatavan aikana arvioidaan, kuinka tyolle asetettu tavoite on toteutunut. Kehitta-
mistyon eli oppaan tavoitteena oli yhdenmukaistaa, selkeyttdd seka auttaa ymmarta-
maéan erilaisia suunnitteluprosessista tulevia ohjeistuksia seka véhentaa palveluproses-

sin tydssa ilmenevia katkoksia.

Tarkein tdméan kehittdmistyon arviointi tapahtuu uuden toimintamallin k&ytt6on oton
jalkeen tapahtuvissa kaytdnnon tilanteissa seka keskustelutilaisuuksissa. Palautetta
uuden toimintamallin soveltuvuudesta saadaan suunnittelijoilta, esimiehiltd ja laitos-
huoltajilta perehdytystilanteissa, koulutuksissa, kehityskeskusteluissa sekd mitoituk-
sen onnistumisen palavereissa. Palautteen avulla uutta toimintamallia parannetaan ja

kehitetaan edelleen.

Taman kehittdmistyon uutta toimintamallia analysoitiin ennen kayttoonottoa nelikent-
taanalyysi SWOT:n avulla (taulukko 3). Siind jaetaan yritystoiminta siséisiin, nykyi-
siin mahdollisuuksiin ja heikkouksiin sek& ulkoisiin, tuleviin vahvuuksiin ja heikko-
uksiin. Santalainen (2009, 74) nékee tassa ongelmana sen, ettd analyysin tulkinta voi
jaada pinnalliseksi, asioiden listaukseksi tai johtopééatoksia ei tehdé ollenkaan. Neli-
kentén tulokset tulee hanen mielestddn linjata toimenpiteiksi, joilla tulevat ulkoiset

mahdollisuudet otetaan haltuun ja uhat torjutaan seké& sisdiset vahvuudet hyédynne-
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tdan vahvistetaan asemaa ja heikkoudet paikataan. Riskianalyysilla varmistetaan, ettei

Santalaisen kuvaama analyysin pinnallisuus toteudu. Riskianalyysi pakottaa tekemaén

nelikentén heikkouksista ja uhkista johtopaatokset seka korjaavat toimenpiteet.

TAULUKKO 3. SWOT-analyysi siivoustyon toteuttamisen oppaan kaytosta.

Vahvuudet

Heikkoudet

Vahva vuorovaikutus suunnittelijan seka
palvelujohdon vélilla.

Ammattitaitoinen ja pitkaaikainen palve-
lujohto.

Riittavasti lahiperehdyttdmisen resursseja

Uuden teknologian hyddyntdmisen mah-
dollisuus
Vastuukuvaukset (perehdyttdminen, kou-

lutus, prosessivastuut)

Mahdollisuudet

Uhat

Siivouksen ohjeistukset standardoituu
Vuorovaikutus lisaantyy
Kéyttoaluetta voi laajentaa muihin sii-

vouskohteisiin kohteisiin.

Tieto ja siivoustyOn tavoitteet eivat kulje
suunnittelijalta palvelujohdolle.
Tieto ja siivoustyon tavoitteet eivat kulje

palvelujohdolta laitoshuoltajille.

Laitoshuoltajat eivat ymmarrd, miten
uutta toimintamallia toteutetaan.
Siivouspalveluasiakkaan toiminnan muu-
tokset.

Suunnitteilla olevien kuntaliitoksen aihe-
uttamat toimintojen yhdistamiset.

uhat

Taloudelliset resurssi-investointi

(animaation tydstamisen kustannukset)

SWOT- analyysin arviot keréttiin siivouspalvelun 24:1ta suunnittelu- ja palveluproses-
sin (palvelujohto) tyontekijaltd. Analyysin pohja on lahetty sahkopostilla myos sellai-
sille henkildille, jotka eivat osallistuneet tdhén kehittdmishankkeeseen. Riskianalyy-

sissa (liite 2) on hyddynnetty Kettusen (2009, 195) esittamaa riskianalyysimallia.

Riskianalyysin tekeminen tukee ja auttaa ongelmatilanteiden ja ristiriitojen hallinnas-
sa. Se muistuttaa osapuolia niistd ongelmista, joita uuden toiminnan aikana voi tulla
esiin. Ennen toiminnan alkua tai toiminnan aikana mahdolliset riskit arvioidaan ja
jaotellaan riski-indeksin mukaan: mik& on riskin todennakdisyys ja kriittisyys. Riski-

analyysiin kirjataan vastuuhenkilon, jonka vastuulle kyseinen mahdollinen toimenpide
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kuuluu. (Kettunen 2009, 76.) Riskianalyysin kehittdmisalueet ovat myds jatkotoimen-

piteitd talle kehittdmistyolle.

Keskeiseksi uhkaksi mainittiin se, jos tieto ei kulje uuden toimintamallin mukaisesti ja
tieto katkeaa. Riskianalyysin kehittdmistoimena mahdollinen uhka voidaan poistaa
paivittamalla henkil6iden tehtévévastuut vastaamaan uutta toimintamallia. Uhkana
koettiin my0s tyontekijoiden osaamistaso ja se, ettei oppaan siséltéd ymmarretd. Ke-
hittdmistoimena on vahvistaa informaation toistettavuutta: koulutustilaisuuksissa en-
nen oppaan kayttéonottoa, laitoshuoltajan apuna kdytannén tyon suorittamisessa seka
kéayton aikana, kun palveluohjaajat l&hiperehdyttavat laitoshuoltajia. Osaamiskartoitus
tulisi my0s paivittdd vastaamaan uutta toimintatapaa. Heikkoutena nahtiin tdmén pai-
van teknologian hyddyntdmisen mahdollisuutta siivoustydssa. Kehittamistoimena tuli-
si kartoittaa erilaisten laitteiden hyddynnettavyys siivoojille vélittdvéassa tiedonsiirros-

Sa.

5 SIIVOUSTYON TOTEUTTAMISEN OPPAAN LAADINTA

Palvelusuunnittelijan siirtyessé palvelutuotannon kenttéan, palvelusuunnittelijan rooli
tiedon valittajana on merkityksellinen. Suunnittelu- ja palveluprosessissa olevien ih-
misten vélinen yhteisty0 ja vuorovaikutus vaikuttavat merkittavasti tiedon siirtymises-
s& katkottomasti, tiedon ymmartadmisessa sekd onnistuneen siivouspalvelun toteutta-
misessa. Kehittdmistyon tuloksen syntynyt opas on yksi apuvéline selkeyttdméaan pal-
velusuunnittelijan ja palvelutuotannon valista yhteistyota. Tassa luvussa kasitellaan

oppaan datan sisaltoad tarkemmin seké sen soveltamista kaytannon tyétilanteissa.

5.1 Viestinnalla tehoa

TyoOyhteisoviestintd on kaikkea sitd viestintdd, mitd tapahtuu yhteison sisalla ja ulko-
puolella. Viestintd on vuorovaikutteista ja kaksi suuntaista, kun taas tiedottaminen
koetaan yleensé yksisuuntaiseksi. Tydyhteisoviestintd koostuu molemmista. Yhteiso-
viestintd tukee tyOyhteisOn tavoitteiden saavuttamista ja liiketoimintaa. Yhteisovies-
tintd voidaan hahmottaa neljadn osa-alueeseen: siséiseen ja ulkoiseen viestintaan,

spontaaneihin (epavirallisiin) ja organisoituihin (virallisiin) viestintétilanteisiin, mark-
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kinointiviestintdan seka talous- ja sijoittajaviestintdan ja viimeisend viestinndssa kay-

tettaviin viestintavalineisiin. (Lohtaja 2007, 13-14.)

Siséista viestintaa tarvitaan toiminnan kehittdmiseen, henkildston motivoimiseen, hy-
van ilmapiirin synnyttdmiseen ja tiedottamiseen organisaation sisalla. Spontaaneja
viestintétilanteita kuvastaa suunnittelemattomuus, eikd niiden lahtotilanteille sek&
paattymiselle ole selkedd sddnnostoa. Tamén tyyppisié tilanteita syntyy kaytavilla
kohdatessa, kahvilassa tauoilla tai erilaisissa epamuodollisissa tyoryhmissa. Organi-
soituja viestintatilanteita kuvastaa suunnitelmallisuus, ne alkavat ja loppuvat tietyin
fraasein seké& niiden sisaltd seuraa organisaatiossa opittuja keskustelujen tapoja. Orga-
nisoituja tilanteita ovat mm. siséiset neuvottelut, kehityskeskustelut, erilaiset palaverit
ja kokoukset, koulutukset ja informaatiotilaisuudet. (Puro 2002, 65-66.)

Viestintdkanavia voivat olla kirjalliset tiedotteet, muistiot, henkiléstlehdet ja ohjeet.
Né&iden haittoja ovat vuorovaikutteisuuden vahyys, tekstin tuottamisen ja vélittdmisen
hitaus. Etuina puolestaan ovat pysyvyys ja tarkkuus, nopeus ja maantieteellinen riip-
pumattomuus. Suora viestintd on kasvokkain tapahtuvaa viestintad, josta saadaan vali-
ton palaute, joka vélittyy sanallisesti tai sanattomasti. Suoran viestinnén haittapuolia
ovat aikataulujen yhteensovittaminen sekd tapahtumien kalleus. (Lohtaja, 2007, 14—
17.)

Siivouspalveluiden organisaatiossa tapahtuu kaikkia edellda mainittuja tydyhteisovies-
tinndn muotoja. Siivoustydn toteuttamisen opas kohdistuu péaasiallisesti sisdiseen ja
organisoituun tyodyhteisoviestintdaan, kuten koulutuksiin ja mitoituksen purkutilantei-
siin, kayttaen viestintavalineend kirjallista opasta sekd animaation esittamiseen web-

pohjaista selainta.

5.2 Selkokieli esitystilanteissa

TyoOskenneltdessd monimuotoisessa tydyhteisossd, on hyva kayttada selkokielen peri-
aatteita tiedon sisaistamisen ja ymmartdmisen helpottamiseksi (Kartio, 2009, 22-24).
Selkokielen tarve korostuu eri ihmisill4 eri tavalla. Sen kéaytosta hyotyvat erilaiset
erityisryhmat: kehitysvammaiset, lukihairioiset, kuurot, tarkkaavaisuus- ja ylivilk-
kaushairitista karsivat tai sellaiset henkil6t, joiden &didinkieli ei ole suomi. (Leskela,

2006, 10-12.) Oppaan kéytossé tulisi muistaa, miten viestimme puheella ja eleilla
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oppaassa olevan tiedon kuulijoille. Viestintatilanteilla on merkityksellinen vaikutus
tiedon ymmartamisessé. Vaikka oppaan sisallon voi esitelld monella eri tavalla, niin
tiedon ymmartamiseksi on merkityksellista kiinnittdd huomioita omaan esiintymiseen
ja puheeseen. Koulutuksissa ja perehdytyksissa olisi hyvd huomioida seuraavat selko-

kieleen ja vuorovaikutukseen liittyvét seikat.

Kéyté yleistd, tuttua puhekielta. Valtd murresanoja

Keskity yhteen asiaan kerrallaan. Selita vieraat, kasitteelliset sanat
Anna konkreettisia esimerkkejé.

Valta luennoimista. Keskustele, kysele ja toista vuorovaikutteisesti

Puhu hitaasti, ala hidastele.

AN NN N NN

Kéytd myos muita kommunikaatiomenetelmid. Piirrd, nayta kuvia, hyédynna
animaatiota, harjoitelkaa yhdessa kaytanngssa tms.
(Kartio, 2009, 12-24.)

5.3 Prosessien valinen tieto ja sen ymmartaminen

Suunnittelussa syntyy paljon erilaista tietoa, joka pitad siirtyd tuotantoon yhdenmukai-
sesti. Opas siséltdd siivoustyon tekemiseen tarvittavan oleellisen tiedon ja se tukee
organisaatiossa jo olemassa olevaa siivoustyon perehdytyskansiota seka siivouskoh-
teessa olevaa kohdekansiota. Oppaan avulla on tarkoitus pyrkia vaikuttamaan pereh-
dyttdjien seké laitoshuoltajien ajatus - ja toimintamalleihin, karsimaan ylisiivousta ja
kohdentamaan siivousaika tasaisesti joka paivalle ja pdivan aikana tyonlopputuloksen

kannalta tarkeisiin tavoitteisiin.

Data tulee erottaa datan ymmartamiseksi ja sisaistdmiseksi tarvittavasta kokemukses-
ta, tietdmisesta ja tiedostamisesta. (Borgman 2002, 53.) Syddanmaanlakka (2009, 69)
jakaa tiedon johtamisen tiedon luomiseen, hankintaan, varastointiin, jakamiseen seké
soveltamiseen. Tiedon soveltaminen on kaikkein térkeintd tyotoiminnassa. Kayttamaét-
tomaélla tiedolla ei ole paljon hyotyd. Tietdmisen ja soveltamisen valilla voi olla suuri

kuilu ja sen ehké&isemiseksi on osattava soveltaa tietoa.

Opas koostuu kahdesta toisiaan tukevasta kokonaisuudesta. Ensimmainen osa koostuu
suunnitteluprosessissa saaduista datasta; raporteista sek& pohjakuvista, joiden avulla

on kuvattu siivousalueet, siivoustaajuudet seké viikkosiivouksen, kuukausisiivouksen
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seka vuosihuoltotdiden rytmityksen siivooja-alueittain. Data voi olla yhteisessa sah-
koisessé kansiossa tai paperisena. Laitoshuoltajilla ei ole mahdollisuutta paasta yhtei-
seen sahkoiseen kansioon, joten tdssé vaiheessa syntyi péatos siitd, ettd suunnittelu-
prosessista siirtyva tieto tulee olla kansiomuodossa. Toinen osa koostuu tilamalli-

animaatiosta.

5.3.1 Palvelusopimuksen ja toimintaohjeiden tieto

Palvelusopimuksen (liite 4) teksti ohjaa siivouksen organisaatiota kohdistamaan sii-
vouspalvelun tietylle tyontilaajalle, joka rajataan tiettyyn fyysiseen toimipisteeseen tai
pisteisiin. Sopimusten allekirjoituksella sovitaan palvelun tilaajan sekd palvelun tuot-
tajan vastuut ja velvoitteet, sopimusehdot, sopimuksen voimassa oloaika, palvelumak-
sut seké palvelumaksuun siséltyvét asiat. Palvelusopimus on yleensa kiinteatekstinen
asiakirja, johon liitetdén liitteind: palveluntilaajan toimipisteet, palvelukuvaukset, toi-
mintaohjeet seka hankintojen vastuut. Palveluntilaajan toiminnassa tapahtuvat muu-

tokset eivét siis muuta itse sopimuksen tekstid vaan liitteiden tekstia.

5.3.2 Palvelukuvauksen tieto

Palvelukuvauksen (liite 4) tieto on yleensa tekstimuodossa ja kattaa kaikki ne tilat,
joita 16ytyy palvelun tilaajan toimipisteista. Palvelukuvauksessa ilmaistaan ne tiedot,
jotka on sovittu palvelun tilaajan toimitiloissa tehtévéksi. Palvelukuvausten suunnitte-
lun pohjana on tilan toiminnan vaatima puhtaustaso; terveellisyys, toimivuus, talou-
dellisuus seka ulkondkd (ks. kuva 1). Palvelukuvaus sisaltad siivoustdiden taajuuden
eli kuinka usein tilassa siivotaan, ohjeet mitka pinnat, milla menetelmilla ja mill& véli-
neilld tyd mahdollisesti tehdaan. (Heikkila 2012, 20.) Palvelukuvauksen esimerkki
I0ytyy luvusta 4.2.2.

5.3.3 Tyomaaramitoituksen tieto

Siivouspalveluiden tyomaaramitoitus suoritetaan Atops-Lite tydmaaréohjelmalla.
Kaikki kohteen tiloille suunnitellut ty6t ovat riveittdin ruudulla, jossa jokaista lasken-
nan yksityiskohtaa voidaan muokata; tyfaikoja, haitta-asteita, apuaikaa, taajuuksia,
kappalemé&aria ja nelioitd. Tarvittaessa mitoituksen tuloksia, laskentatietoja seka ra-

portteja voi eritelld eri sidosryhmille. (Atop-tieto, 2012.)
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Siivoustyon mitoitus koostuu tydsuoritukselle suunnitelluista menetelmakuvauksista.
Tyosuoritukselle ja sen tekemiselle saadaan tuloksena tydaika. Né&istd yhdessa puhu-
taan menetelm&- ja aikastandardeista. Aikastandardit ilmoittavat tyon suorittamiseen
kuluvan ajan erilaisia mitattavia yksikoitd kohti. Yleensa siivouksessa mitattava aika
on neliot tai kappaleet. Liséksi nelidille ja kappaleille asetetaan tarkempia maéarittely-
J4, joita ovat kappaleen koosta aiheutuva kalusteaste tai tilan toiminnasta aiheutuva
haitta-aste. (Heikkild 2012, 232.)

Palvelukuvauksen teksti on siirretty tyémaaramitoitusohjelmaan, jossa suunnitellaan,
kuinka monta prosenttia erilaisista pinnoista puhdistetaan. Ohessa kuvattu tyémaara-
mitoituksen huonekortti (kuva 8) siséltad toimistohuoneeseen kohdistetut siivousteh-
tavat, siivousvélineet, haitta-asteet sekd puhdistettavan pinta-alan. Animaation avulla
huonekortin tyémenetelmét kuvataan, miten tyd suoritetaan kdytdnnossa. Huonekor-

tista siirtyy tieto myos havainnollistaviin pohjakuviin.

Huonekortti tiedon muuntaminen
animaatioksi

Palvelukuvaus tiedon siirto mitoituksen huonekorttiin
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KUVA 8. Tyomaaramitoituksen huonekortin tietojen siirtyminen pohjakuviin
seka tyon tekemistd kuvaavaan animaatioon. Mukaillen Espoon kaupungin sii-

vouspalveluiden Atops-Lite tydomaaramitoitus-ohjelma 2012.

Tyomaadramitoituksessa lattian puhdistus on suunniteltu tehtdvéksi: 1 x viikossa puh-
distetaan 60 % toimistohuoneen bruttopinta-alasta. 1 x kuukaudessa puhdistetaan lattia

kauttaaltaan, myds pyorilla liikkuvien kalusteiden alta. Lisaksi mitoituksesta selvidaa
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vuosittain tehtdvat perussiivoustyot. Laitoshuoltaja tulee ymmartaa eri siivoustaajuuk-
sien tOissé olevat eroavaisuudet sekd osata tehdd paivittainen, kuukausittainen seka
vuosihuoltotdiden siivoustyGaika kohdennettuna oikein.

Vuosity6t on siirretty liitteen 4 vuosityokelloon. Joka kuukaudelle on rytmitetty tilois-
sa tehtavat tyot. Vuositdiden seurantalomakkeesta (liite 4) voidaan seurata vuositdiden

toteutumista.

5.3.4 Pohjakuvasta tuleva tieto

Atops-Liten pohjakuvankésittelyohjelma mahdollistaa tydmaaramitoituksesta tulevan
tiedon visuaalisen havainnollistamisen. Mitoitus antaa oikeudenmukaiset, tasa-
arvoiset ja tasaisesti kuormittavat vastuualuejaot (kuva 9 ja liite 4). Alla on kuvattuna

yhden kerroksen vastuualuejako kuvattuna vareilla.
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KUVA 9. Pohjakuva toimistorakennuksen vastuualueista 4.kerroksesta. Espoon

kaupungin siivouspalveluiden Atops-Lite mitoitus-ohjelma 2012.

Pohjakuvien avulla voidaan havainnollistaa, kuinka monta kertaa viikossa toimiston
tilat siivotaan, asiakkaiden kustannuspaikat, laitoshuoltajien vastuualueet seka eri taa-
juuksilla tehtavien toiden rytmitys eri viikonpdiville.

5.3.5 Prosessien valisen tiedon sisaistaminen ja ymmartaminen

Prosessissa toimivien henkildiden oma kokemus saattaa olla kaoottista ilman ymmar-

rysté ja sisaistamistd. Kokemuksen asettuessa loogiseen jarjestykseen suhteessa muu-
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hun tietoon, osaksi tietdmistdamme, voimme toimia rationaalisesti ja ratkaista tyossa

esiintyvid jokapaivaisia ongelmia. (Borgman 2002, 53.)

Palveluprosessissa kasiteltdvissa oleva tieto sekd perehdyttamisessa kéytettdva puhe
ovat usein siivousalan ammattisanastoa, joka voi olla vaikeasti ymmarrettavaa. Lisaksi
erilaiset kirjalliset ohjeistukset, kayttdohjeet, menetelmakuvaukset siséltavat pitkia
virkkeita ja ndin voivat aiheuttaa tiedon sisdistadmisen ongelmia. Suunnittelu- ja palve-
luprosessien valinen tieto pyritddn jasentamédén yhtendiseen muotoon, esimerkiksi
tassd kehittdmistydssa kehitettdvaan siivoustyon toteuttamisen oppaaseen. Tietoa pyri-
taan viela liséksi kuvantamaan ja muuttamaan visuaalisesti ymmarrettdvaadn muotoon.
N&in tassé kehittdmistytssd rakentui siivouksen tekemisen opastajaksi tilamalli-

animaatio. Animaation avulla tieto muutetaan tydsuorituksen tekemiseksi (ks. kuva 8).

5.3.6 Tilamalli-animaatio

Toinen osa siivoustydn tuottamisen oppaasta koostuu koulutuksissa, perehdytyksissa
ja infotilaisuuksissa kaytettavastda 3D-animaatioon sovelletuista tilamallikuvista. Pe-
rustelut animaatioon kayttamiseksi perehdyttdmisessa pohjautuu monimuotoisen tyo-
yhteison kykyyn ymmartaa puhuttua ja kirjoitettua ammattisanastoa. Perehtymisessé
tulisi kayttaa ihmisen monia aisteja; kuuloa, nakodd, puhetta ja tunnetta eli kokeilua.
Siivouspalveluissa ei tiettavasti ole kokeiltu animaation kayttdmista ymmartamisen

lisdédmisessa ja siksi animaatio valittiin havainnollistamaan tyon tekemista.

Tassa kehittdmistyossa siivouspalvelun henkilostd keskittyi kehittdmaan animaation
sisallén tuottamista. Sisallon kehittdminen kasittaa siivoustyon tekemisessa tarvittavan
oleellisen tiedon rajaaminen, tyérytmien suunnittelun sekd merkityksellisten tilantei-
den informaation suunnittelun animaatioon. Animaation rakentamisesta ja visuaalisen
ilmeen tuottamisesta vastaa Kari Seppald. Tilamallin rakentumisen alkuvaiheet on

nahtavilla liitteessa 2.

5.4 Oppaan soveltaminen

Opasta voi soveltaa monipuolisesti erilaisissa tydyhteison viestintatilanteissa (ks. luku

5.1). Siivoustyon tuottamisen opaskansion tavoitteena on valittdd suunnitteluprosessis-
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ta tulevat tydméaaramitoitus tiedot, pohjakuvat ja aluesuunnitelmat palvelutuotannolle

katkeamattomasti.

Oheisessa vuorovaikutustaulukossa (kuva 10) kuvataan, miten siivoustyon tekemisen
opas suhteutuu siivouspalveluissa toimiviin prosesseihin ja minkalaisissa erilaisissa
tilanteissa opasta on hyvé kéayttdd. Vasemman puoleinen ydinprosessi peilaa kuvaan 1,
jossa siivoustyolle asetetut tavoitteet (siivoustyon tavoitehierarkia) kulkevat siivouk-

sen prosesseissa.

Ydinprosessit Kayttokohteet

Asiakastarpeet Asiakastapaamisissa

Mitoituksen

. . purkutilanteet
Suunnitteluprosessi

Koulutukset,
infotilaisuudet
Palveluprosessi

(johto)

Palvelualueen organisointi

Palveluprosessi
(tyontekija)

=
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=
=
=
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wn

Opastus, perehdytys

Tyon tekemisen
opastajana

Asiakas

KUVA 10. Oppaan kayttokohteet suunnittelu- ja palveluprosessissa.

Suunnittelu- ja palveluprosessin henkiléstd voi hyddyntdd oppaan siséltda seka ani-
maatiota kuvan 10 mukaisissa kayttokohteissa. Padasiallinen kayttokohde tulee ole-
maan siséiset tyoyhteisoviestinta tilanteet: mitoituksen purkutilaisuudet seka erilaiset
koulutus- ja perehdytystilaisuudet. Animaatiota voi hyédyntéa irrallisena toimintona
esimerkiksi perehdytyksen aloituksissa. Ulkoisessa viestinndssé opasta voi hytdyntéa

sopimusneuvotteluissa, asiakkaan muutostilanteissa sekd laadun hallinnassa.

Palvelusuunnittelija:

v" Mitoituksen purkupalaverissa kansion tiedot tulee tulostaa osallistujille infor-

maatiota antavaksi materiaaliksi.
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Mitoitustiedot tulee esitella heijastaen mitoitusohjelman projekti yhteisesti
nahtaville.
Pohjakuvien antama informaatio on parasta kayda paperiversioista, joita on tu-
lostettu osallistujille. Nain he voivat palata suunniteltuun myéhemmin.
Koulutusten jarjestdmisessé toimitaan samalla tavalla kuin purkupalaverissa.
Koulutuksissa ja perehdytyksissa animaation ndyttdminen vahvistaa tiedon

ymmarrettavyytta.

Aluepéaallikko ja palveluohjaaja

v

Palvelualueen k&ytdnnon téiden suunnittelussa tutustutaan raportteihin ja poh-
jakuviin.

Raporteista 16ytyy pohjatietoa asiakaskohteen kustannusjaotteluun
Laitoshuoltajien kohdekansioon tulee siirtd4 kohdetta koskevat palvelukuvauk-
set ja kohteen pohjakuvat.

Pohjakuvat voi laminoida ja kiinnittaa siivousvaunuun tai kerrosten siivous-
komeroihin.

Vuosihuoltotdiden seurantalista tulee olla keskeiselld paikalla yhteisessé tau-
kotilassa tai kerrosten siivouskomerossa.

Animaatiota voi hyddyntaa perehdytyksen alussa nayttamaan, miten tyo tulee
tehda

Laitoshuoltaja

Pohjakuvista 16ytyy oma vastuu alue ja siihen kuuluvat fyysiset tilat
Pohjakuvista voi tarkastaa kyseisen paivan paivittain, viikoittain sekd kuukau-
den ja vuosittain tehtévat tyot ja tilat.

Pohjakuvat voi laminoida siivousvaunuihin jokapaivaisiksi ohjeiksi
Sijaistamistilanteissa tiimi voi pohjakuvien avulla suunnitella yhdessé ty6pai-
van rytmia.

Vuosityot tulee merkité tehdyiksi vuositdiden seurantalomakkeelle.
Animaatiota avulla voi oppia sisdistdimaan siivoustyon tavoitteiden toteutta-

mista.
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6 KEHITTAMISTYON JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Taman kehittdmistyon tulokset tuottivat Engestrom (1995, 155) kuvaaman konkreetti-
sen muutoksen tyétoimintaan, tydvalineisiin ja toivottavasti uuden toimintamallin

vakiintumisen jalkeen muutoksia tydntekijoiden ajattelu- ja toimintamalleissa.

Siivouspalveluissa on monia ty6tehtdvid, joissa tiedonsiirrolla on suuri merkitys sille,
miten tyotehtévien suorittamisessa onnistutaan. Suunnittelu- ja palveluprosessien tyo-
tehtdvat ovat siivouspalvelun ydinosaamista, joten tiedon siirto, vuorovaikutus eri
henkil6iden kanssa seké tiedon muokkaaminen onnistuneiksi tydtehtaviksi ovat merki-

tyksellisia toimintoja palvelun onnistumisessa.

Taman kehittamistyon linkittyminen osaprojektina toimistosiivouksen OC- projektiin
oli OC- projektin etenemiselle vauhdikas sysdys. OC- projekti oli ollut tauolla henki-
I0stovaindosten sek& uuden Atop- mitoitusohjelman perehtymisen vuoksi. Tammi-
kuussa projekti liikahti vauhdilla eteenpédin tutkijan osallistuessa toimistokohteiden
mitoittamiseen. Toimeksiantajalle aiheutti epdvarmuutta, miten kdynnissé olevan OC-
projektin muutokset siirtyvat kaytdnnon tyotehtaviksi. Historia oli opettanut edellisten
muutosten aikaan, ettei oman tyon suunnittelu onnistu tavoitteiden mukaisesti, vaan
siihen tarvitaan tukea ja ohjausta. Lahihistoriassa tapahtuvien toimistokohteiden muu-
tostilanteisiin tdman hetkinen muutos eroaa siind, etta tydyhteisosta on tullut moni-
muotoisempi. Tan&én tydyhteisossd on mukana maahanmuuttajia sekd oppimisen eri-
tasolla olevia tyontekijoitd, joiden perendytykseen kéytetyt keinot voivat olla haasteel-

lisia. Tilaajan epavarmuustekija haluttiin poistaa tamén kehittamistyon avulla.

Kehittdmistyon etenemisessé sovellettiin kehittavan tyontutkimuksen metodeina eks-
pansiivista oppimissyklid, joka toimi mygds tyon etenemisen askeleina. Metodien va-
lintaan vaikuttivat tutkijan kiinnostus kasitt4é asioiden taustalla olevat tekijat. Kehit-
tavan tyontutkimuksen ja ekspansiivisen oppimisen vaiheet auttoivat tarkastelemaan
tyoyhteis6ad syvallisemmin. Kehittdmistyon analyysivélineena kaytetyn toimintajarjes-
telmén avulla siivouspalveluiden toimintaa pystyttiin pilkkomaan osatoimintoihin ja
tarkastelemaan niit& ikdan kuin peileind, keskusteluyhteydessa ja vuorovaikutuksessa
toisilleen. Kehittdmisty6lla haluttiin saada aikaan organisaation laadullisia muutoksia

ja siksi toimintamalli muokattiin Espoon siivouspalveluille sopivaksi.
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Taméan kehittdmistyon otsikko kiteyttda tutkimuskysymyksen osuvasti. Kehittdmis-
tyon tavoitteena oli selvittad, miten erilainen tieto siirtyy suunnittelusta tyon toteutta-
miseksi ja miten tietoa tulisi kuvata, ettd monimuotoisen tydyhteison jasenet ymmar-
tavat toimistosiivoukselle asetetut tavoitteet. Ensiksi kartoitettiin siivousorganisaation
nykytilanne ja tehtiin katsaus siivouspalveluiden kehittymiseen historiakatsauksen
avulla. Tiedonhankinnassa kéytettiin apuna haastattelua, havainnointia, ideapaja toi-
mintaa sek& luovia ongelmanratkaisu tyokaluja. Kenttatutkimuksen ristiriitojen ana-
lyysin perusteella paéadyttiin kehittdmaén uutta toimintamallia, joka kuvattiin toiminta-
jarjestelman avulla. Téassa vaiheessa ideapajassa kehittyi tyoyhteison luovaa ongel-
manratkaisua hyvaksikayttden siivoustyon toteuttamisen opas, joka sisaltdd siivous-
tyolle asetetut tavoitteet. Lisdksi siivoustyon kuvantamiseksi on valmistumassa tila-

malli-animaatio kertomaan, miten eri tydsuoritukset tehdaan.

Tutkimusmenetelman kehittavé tyontutkimus oli varsin haasteellinen. Haasteen asetti
kehittamistyohon kéaytettdvissa oleva aika. Koko organisaation tarkempaan ja syvélli-
sempéan tutkimiseen, aineistonkeruuseen seka analysointiin tarvittaisiin pidempi ajan-
jakso. Aikaa aloituksesta kehittamistydn raportin Kirjoittamiseen oli nelja kuukautta.
Tutkijan ja toimeksiantajan tavoitteena oli saada pilottina tehtdvan uusi toimintamalli
kayttoon jo kevaan 2012 aikana. Kehittdmisty0 ei kuitenkaan edennyt suunnitellun
projektiaikataulun mukaisesti. Kehittdmishanke toteutui siis osittaiseen tyon jalkaut-
tamiseen asti. Uuden toimintatavan arviointia voitiin suorittaa vain ennakoiden. Aika-
taulujen venymiseen vaikuttivat monet eri seikat, joita ei kehittdmistyén alussa osan-
nut ennakoida, vaikka aikataulua ja vastuujakoa kaytiin kehittamistyéhon osallistujien

kanssa useampaan kertaan lapi.

Tassa kehittamistydssa ei tarkastella projektitydskentelyd omana osa-alueena. Kuiten-
kin tutkijan ndkokulmasta katsottuna suurimpana aikataulujen venymisen syina olivat
siivouspalveluiden projektien tekeminen yleensd oman tyon ohella, sisdisind kehitys-
projekteina. Muut péivittéiset tehtdvéat vievat osallistujilta projektin vaatimaa aikaa ja
resursseja muualle. Palvelusuunnittelijan vastuulla on tehdd muiden kohteiden mitoi-
tuksia, suunnittelijan vastuulla on osallistua yli organisaatiorajojen tapahtuvaan suun-
nitteluun, aluepéallikolld ja palveluohjaajalla on vastuu koko oman vastuualueensa
paivittaisesta organisoinnista sekd palvelujohtajalla on vastuu koko toiminnan johta-
misesta. Tama ilmeni haasteellisuutena 16ytaa yhteisia vapaita aikoja projektin ete-

nemiseen tarvittaviin kokoontumisiin ja paatoksiin.
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Ennakkoon tehty arviointi tiedostaa ja poistaa toiminnan kéytt06n oton aikana mah-
dollisesti esiin tulevia katkoja, esteitd ja riskeja. Uutta toimintamallia arvioitiin neli-
kenttdanalyysin seka riskianalyysin avulla. Kehittdmistyon kriittinen arviointi tuo esil-
le, ettd alussa olisi tarvinnut tehda kehittdmistyo6lle riskianalyysi, jossa mahdolliset
uhat ja heikkoudet olisi ennakoitu ja muutettu toiminnan vahvuudeksi. Riskianalyysil-
14 olisi voitu ennakoida esimerkiksi aikataulujen venymiset ja niista aiheutuvat kus-
tannusvaikutukset. Haasteellisin osuus havaintoaineiston keruussa oli teemahaastatte-
lun suorittaminen. Haastattelukysymyksié olisi voinut harkita vield enemman koske-
maan tutkimuskysymyksid. Kritiikkia haastattelujen toteuttamisesta ideapajan yhtey-
dessd voi esittad. Tassa yhteydessd kaksi toimintoa sekoittui keskendadn. Kysymykset
toimivat oikein hyvin ideapajan orientoivana osuutena. Teemahaastattelut toteutuivat-
kin parhaiten ensimmaisen ideapajan yhteydessd, joten seuraavissa pajoissa menetel-

maa ei enéa toteutettu.

Kehittamistydn merkittdvimpéana aikaansaannoksena voidaan pitaé tietoisuutta siitd,
mitka tiedot ovat térkeitd ja miten suunnitteluprosessista lahtevat tiedot siirtyvat pal-
veluprosessiin aina eri henkildstojen ajattelumallin muutokseen asti. Yhdessa asiak-
kaan kanssa sovitut siivoustyon tavoitteet ja palvelukuvaukset eivdt automaattisesti
siirry laitoshuoltajan ajattelu- ja toimintamalleiksi, vaan siind valissa tieto siirtyy tyo-
maaramitoituksen seké perehdyttédjien kautta laitoshuoltajan omiksi ajattelumalleiksi.
Néiden ajattelu - ja toimintamallien standardoimiseksi syntyi tdmén kehittdmistyon
tuloksena yhtendinen siivoustyon toteuttamisen opas, jonka tarkoituksena on kuvantaa
siivoustyontavoitteet sanoin, kuvin seka animaation avulla. Siivoustydn toteuttamisen

oppaan seka lahiperehdyttamisen avulla tuetaan tavoitteiden toteutumista.

Kehittdmistyo toteutettiin tycelamalahtoisesti 1ahelld toimeksiantajan pdivittaista toi-
mintaa eli se toteutui raataloidysti tyon tilaajalle tilaajan organisaatioon. Tilaajan or-
ganisaatio voi yleistaa kehittdmistyota toisiin asiakkuuskohteisiin muokkaamalla ty6n
toteuttamisen kansion sisaltod. Kehittdvan tyontutkimuksen menetelmilld saatuja tu-
loksia ja uutta toimintamallia voidaan pitd4 oikein hyvin yleistettdvind. Engestrom
(1995, 156) mukaan tutkimustulokset yleistyvat kdytannon toiminnassa, levidvét eri-
laisten, samansukuisten toimintajarjestelmien kentissa. Tutkijan nakemyksen ja ko-
kemuksen mukaan tdman kehittdmistyon uutta toimintamallia voidaan yleistdd saman-

tyyppisissa siivouspalveluita tarjoavissa yrityksisséa.
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Kehittamistyon tekeminen toimeksiantajan organisaatiossa onnistui hienosti. Vuoro-
vaikutus siivouspalveluiden organisaation tyontekijoiden kesken oli kehittamistyoté
tukevaa. Tydyhteiso osallistui kehittamistyoéhon innokkaasti ja innovatiivisesti. Kehit-
tamistyon onnistumisen analysoimiseksi olisi ollut tarkedd saada kenttdkokemuksia
uuden toimintatavan kaytosta. Varsinkin animaation kaytosta perehdytyksen tukena
olisi kiinnostavaa saada palautetta seka palvelujohdolta ettd laitoshuoltajilta.

Kehittamistyd antoi hyvén tilaisuuden tutustua julkishallinnon toimintaan seké sovel-
taa opittuja kehittdmisen ja johtamisen tyokaluja kaytantoon. Julkishallinnon siivous-
palveluiden suunnittelu- ja palveluprosessin yhteistoiminnan kehittdminen ja tietojen
kuvantaminen animaation avulla on uutta ja innovatiivista tapaa kehittdd palvelua.
Jatkotutkimuksena tahén kehittdmistyohon voisi tehdéd: miten uutta toimintamallia ja
animaatiota hyodynnytetddn perehdytyksessé ja kuinka uusi toimintamalli muuttaa

tyontekijoiden ajattelu- ja toimintamalleja.
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LIITE 1.

Teemahaastattelun kysymykset

Tiedon valitys suunnitteluprosessista palveluprosessiin

1.

Millainen tilanne oman tyon suunnittelun osalta on talla hetkella? Miten saatte
suunnitteluprosessin tiedot itsellenne?

Onko tavassa jotain, minka haluaisitte olevan toisella tavalla?
Miten haluaisit asian olevan?
Jos asia olisi siten kuin toivot, milla tavalla se kehittda sinun tyotasi?

Visuaalinen opas

5.

Mité oppaassa tulisi olla, ettd suunniteltu tieto siirtyy katkeamattomasti laitos-
huoltajalle?

Mité tekijoita oppaassa tulisi olla, ettd laitoshuoltaja ymmartaa, mité hénen sii-
voustydssé tulee tehda? (lopputulos)

Miten seuraatte toiden etenemista? Tyojarjestysta? Kuka tyojarjestyksen suunnit-
telee? Miten se toimii k&ytannossa?

Miten haluaisitte neuvoa/kouluttaa tyojarjestyksen?

Tavoitteet
9. Mitd uutta visuaalinen suunnitteluopas antaa teiddn omaan tyéhénne? Mita uutta

opas tuo laitoshuoltajan tyéhén? Mihin hyvaan visuaalinen opas ohjaa koko tyo-
yhteisossa?

10. Mihin voisit soveltaa opasta?






LITE 3 (1).

Siivoustyon toteuttamisen opas

Mahdollinen riski Kriittisyys | Todennakai- Riski- Kuka seuraa Miten suojaudutaan
(1-3) syys indeksi
(1-3) (1-9)
Tieto ja siivoustyon | 1 2 6 Palvelusuunnittelija Prosessivastuut - mista
tavoitteet eivat kulje toiminnoista vastaa
suunnittelijalta pal- suunnitteluprosessi  ja
velujohdolle, laitos- mista palveluprosessi.
huoltajalle Mitoitusprosessin aika-
taulutus. Muistio pur-
kupalaverista
Tieto ja siivoustyon | 2 2 8 Aluepééllikkd Ensimmaéinen mitoituk-
tavoitteet eivat kulje sen muutoskoulutus
palvelujohdolta koko palveluketjulle.
laitoshuoltajalle Starttipdivind jokaisella
laitoshuoltajalle henki-
I6kohtainen perehdytta-
ja.
Laitoshuoltajat eivat | 3 2 9 Palveluohjaaja Lahiperehdyttamisen
ymmarra miten toistaminen. Keskuste-
uutta toimintamallia lua onnistumisesta
toteutetaan kohdepalavereissa.
Vastuukuvaukset: 2 2 7 Palvelujohtaja Prosessivastuut  kuvat-
perehdyttdminen, tava vastaamaan uutta
koulutus, prosessi- toimintamallia,  jossa
vastuu) turvataan katkeamaton
tiedonsiirto
Uuden teknologian | 1 1 2 Aluepaallikko Kartoittaa, = millainen
hy6dyntiminen mahdollisuus on hyé-
laitoshuoltajan dyntaa siivoojan muka-
tyossa na kuljetettavia tiedon-
siirtolaitteita
Asiakkaan toimin- | 1 3 5 Aluepéallikko Siivoustyon toteuttami-
nassa tapahtuvat sen opas muokkautuu
muutokset asiakkaan tarpeita vas-
taavaksi
Kuntaliitos 2 2 6 Palvelujohtaja Ei aiheuta t&ssd vai-
heessa toimenpiteitd.
Taloudelliset resurs- | 2 2 3 Palvelujohtaja Opaskansion  rakenta-

si-investoinnit

minen ei vaadi erityista




LIITE 3 (2).
Siivoustyon toteuttamisen opas

investointia.  Tilamalli
animaation  kehittami-
sessd seurattava kus-
tannusarvion  toteutu-

mista

Kriittisyys

Kuinka kriittinen kyseinen riski on?

3 = Erittéin Kriittinen, johtaa projektin epdonnistumiseen
2 = Kriittinen, mutta ei projektia kaatava riski

1 = Vahainen riski, vaatii toitd, mutta siedettavasti

Todennakaisyys

Miten todenndkdisté on, ettd riski toteutuu?
3 = On mahdollista

2 = Mahdollista, mutta epatodennakdista

1 = Hyvin epatodennakoisté



