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OpinnaytetyOssa kasiteltiin kehitysprojektia, joka liittyy 1SS Palvelut Oy:n kiinteistdon-
hoidon yksikon pienten tarjousten tarjouslaskennan uudistamiseen. Taman opinnay-
tetyon tarkoituksena oli kehittaa prosessi ja tydkalu pk-yrityksille tarjottavien kiinteis-
topalveluiden tarjousten laskemiseksi ja laatimiseksi. Tavoitteena oli tehda tarjousten
tekemisesta mahdollisimman helppoa ja nopeaa, jotta lisamyynti palvelualueilla olisi
tehokasta. Tydssa keskityttiin nimenomaisesti kiinteistonhoidon liiketoimintayksikon
tarjousprosessiin ja muiden liiketoimintayksikdiden tarjousprosessi pidettiin erillaan
tasta tyosta. ISS Palvelut on yksi Suomen suurimmista yksityisista tyonantajista, ja se
tarjoaa vaativia kiinteistopalveluita 1api Suomen.

Opinnaytety6 oli toiminnallinen opinnaytetyd, kehitystyo yritykselle. Tyon viitekehyk-
sena kaytettiin projektitydn, prosessien kehittamisen ja myyntityon kirjallisuutta, alan
blogikirjoituksia ja toimeksiantajayrityksen lahteita. Lisaksi opinnaytetyon lahteina
kaytettiin keskusteluja asiantuntijoiden kanssa projektityon edetessa.

Suurin osa opinnaytetyota oli tarjousprosessin kehittaminen yhdessa palvelutuotan-
non edustajien kanssa. Toinen merkittava osa opinnaytetydssa oli uuden prosessi-
mallin jalkauttaminen palvelutuotannolle Microsoft Teams-alustalla olevien infotilai-
suuksien kautta. Kolmas merkittdva osa on tydn raportointi ja analysointi kayttaen kir-
jallisuutta ja muita asiantuntijalahteita aiheesta.

Opinnaytetyon myo6ta heranneista paatelmista keskeisimpina voidaan pitaa mietityn
tarjousprosessin tarkeytta tuotannon lisamyynnin onnistumiseksi, palvelutuotannon
myyntikykya ja uskottavuutta myyntitilanteessa ja projektityon johtamisen tarkeytta,
jotta halutut tavoitteet saadaan toteutumaan,
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This thesis addresses a development project related to the renovation of the quota-
tion calculation process for small offers in the property management unit of ISS
Palvelut Oy. The purpose of this thesis was to develop a process and tool for calcu-
lating and creating quotations for real estate services offered to small and medium-
sized enterprises.

The thesis aimed to make the quotation process as easy and fast as possible, ensur-
ing efficient additional sales in the service areas. The focus of the work was specifi-
cally on the quotation process for the property management business unit, while
other business units' quotation processes were kept separate from this work. ISS
Palvelut is one of Finland's largest private employers, providing demanding property
services throughout the country.

The thesis was a functional thesis, involving development work for the company. The
theoretical framework for the work included literature on project work, process im-
provement, and sales. Additionally, discussions with experts were used as sources
during the progress of the thesis.

The thesis mostly involved developing the quotation process in collaboration with
representatives from service production. Another significant aspect of the study was
implementing a new process model for service production through information ses-
sions on the Microsoft Teams platform. The third significant aspect was reporting and
analysis, drawing on literature and other expert sources.

Key conclusions drawn from my thesis include the importance of a well-thought-out
quotation process for successful additional sales in production, the sales capability
and credibility of service production in sales situations, and the importance of project
management to achieve desired goals.
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1 Johdanto

1.1 Opinnaytetydn perusta

"Suomessa on maa-, metsa- ja kalatalous pois lukien 443 731 yritysta, joista
syntyvasta 553 miljardin euron vuosittaisesta liikkevaihdosta yli puolet syntyy pie-
nissa ja keskisuurissa yrityksissa” (Suomen Yrittajat 2024). ISS Palvelut tuotta-
vat palveluita kaiken kokoisille asiakkuuksille ja palvelualueille. Pienilla ja keski-

suurilla asiakkuuksilla on tarkea rooli yrityksen kasvussa ja kehityksessa.

Osana opiskelujani Metropoliassa tradenomin tutkintoa varten tein innovaatio-
projektini ISS Palvelut Oy:n kiinteistdnhoidon yksikdn pienten tarjousten tarjous-
prosessin uudesta toimintamallista. Tassa uudessa tarjousprosessissa tuotanto
tekee pienet kiinteistonhoidon tarjoukset liiketoiminta-alueensa pk-yrityksille.
OpinnaytetyOssani kasittelen tata kehitysprojektia ja tarjousprosessin kehitta-

mista.

Aihe on lahella ydinty6tani, koska kuulun ISS Palveluiden valtakunnalliseen
myyntiorganisaatioon, joka hoitaa keskikokoisten ja suurten tarjousprojektien Ia-
piviennin. Vastaamme osaltamme asiakkuuksista, uusasiakashankinnasta, ja

alueen kaupallisesta kehityksesta.

ISS Palvelut Oy on yksi Suomen suurimmista yksityisista tydnantajista. Se huo-
lehtii noin 8 000 ammattilaisen voimin vaativien asiakkuuksien kiinteistopalve-
luista l1api Suomen, ja ISS Palvelut Oy toimii niin teollisuudessa, lentoasemilla
kuin oppilaitoksissakin. (ISS Palvelut 2023d.)



ISS toimipaikat Suomessa

Kuva 1. ISS Palvelut Oy, Suomi (ISS Palvelut Oy 2023d).

ISS Palvelut Oy:ssa toimii 7 910 tyontekijaa, ja se on osa ISS-konsernia. ISS
Palveluiden liikevaihto vuonna 2022 oli 443 miljoonaa euroa. ISS Palvelut tyos-
kentelee tiiviisti ymparistovastuullisuuden parissa, ja silla on tavoitteena olla
vuonna 2035 toiminnassaan hiilineutraali. Yrityksen tavoitteena on tuottaa kiin-
teistdihin kokonaispalveluratkaisuja, joihin kuuluvat kiinteisténhoito, siivous, tek-
niset palvelut seka ateriapalvelut. ISS Palvelut tuottaa naita palveluja asiakkail-
leen myds yksittaispalveluina pienista suuriin asiakkuuksiin asti. ISS Palvelui-
den paakonttori sijaitsee Helsingissa ja toimitusjohtajana toimii Jukka Jaamaa.
(ISS Palvelut Oy 2023d.)

ISS-konserni toimii yli 30 maassa ympari maailman, ja se on perustettu vuonna
1901 Tanskassa. Maailmanlaajuinen liikevaihto oli vuonna 2022 koko konser-
nilla 10,3 miljardia euroa, ja globaalisti ISS-konsernissa tyoskenteli vuonna
2022 noin 350 000 henkiléa. (ISS Palvelut Oy 2023d.) Kuvassa 2 esitellaan

ISS-konsernin globaalia lasnaoloa kiinteistdpalvelumarkkinoilla.



Kuva 2. ISS maailma, palveluiden Iasnaolo globaalisti (ISS Palvelut Oy 2024a).

1.2 Opinnaytetyon tavoite ja aiheen valinta

Taman opinnaytetydn tavoitteena oli kehittaa ISS Palvelut Oy:lle Suomen kiin-
teistdonhoidon palvelutuotannolle prosessi ja tydkalu pk-yrityksille tarjottavien
kiinteistopalveluiden tarjousten laskemiseksi ja laatimiseksi. Tavoitteena oli
tehda mahdollisimman helppo ja nopea tapa tuottaa tarjouksia, jotta niin kut-
suttu naapurimyynti palvelualueilla olisi tehokasta. Tydssa rajattiin tyokalun ke-
hittdminen kiinteistdnhoidon liiketoimintayksikkdon ja muiden liiketoimintayksi-

koiden tarjousprosessi pidettiin tasta tyosta erillaan.

Valitsin seuraavat osa-alueet aiheiksi, joita kasittelen opinnaytetydssani tarkem-
min: projektityd, prosessin kehittdminen ja prosessikuvaus seka palvelukuvaus.
Nama aiheet valikoituivat sen vuoksi, etta ne olivat keskeisessa roolissa kehi-
tysprojektissani. Projektityd valikoitui opinnaytetydn aiheeksi sen vuoksi, etta en
ole vetanyt aiemmin nain merkittavaa projektia. Prosessin kehittaminen valikoi-
tui taas sen vuoksi, etta se oli ydinasia, joka taytyi kehittaa sellaiseksi, etta pal-

velutuotannolla olisi yksi tapa toimia pienissa kiinteistdnhoidon tarjouksissa.



Palvelukuvaus valikoitui aiheeksi sen vuoksi, etta palvelukuvauksen sisalto rat-
kaisee tarjottavan palvelun hinnoittelun seka koko tarjouksen likketaloudellisen

kannattavuuden suunnan.

2 Kehitysprojekti, riskit, tavoite ja projektin rajaus
2.1 Oma roolini projektissa

Taustani on vahvasti kiinteistdonhoidon kenttatydssa ja tulosvastuullisena esi-
henkilona, minka vuoksi tdman kehitysprojektin lapivienti ohjattiin minulle. Vas-
tasin projektin lapiviennista oman paaasiallisen tyoni ohella ja toimin siis projek-

tissa projektipaallikkona.

Vastasin projektissa myds prosessin kehittamisesta ja kehitettavien tyokalujen
kehittamisesta yhdessa projektiryhman kanssa. Vastasin sisaisen hyvaksynnan
hakemisesta projektin alkuvaiheessa yrityksen johtoryhman jasenilta seka uu-

den toimintamallin, prosessin ja tyokalujen jalkauttamisesta ja koulutuksesta.

2.2 Alkukeskustelut

Projektin alkuvaiheessa sain esihenkildltani Mari Raidalta puhelimitse yhteyden-
oton, jossa han ehdotti minulle taman kyseisen prosessin kehittamista osana
opintojani. Keskustelussa nousi esille se, etta yrityksessa oli mietitty laskenta-
tyokalun kehittamista palvelutuotannon kayttoon. Syy siihen, miksi tama ehdo-
tus tuli minulle, on se, etta olen siirtynyt ISS Palveluille vuonna 2009 kiinteiston-
hoitajaksi toisesta suuresta valtakunnallisesta yrityksesta ja minulla oli yli kym-
menen vuoden tydkokemus kiinteistonhoidon palvelualalta ja tiesin asiasta koh-

tuullisen paljon.

Kiinteistonhoidon tyéntekijan roolin jalkeen toimin myds tulosvastuullisena pal-
veluesimiehena, joten minulla oli myds kokemus siita, millaisen prosessin mu-

kaan olisi tulosvastuullisen esimiehen helppo tuottaa tarjous muun tyon ohella.



Olin myds osallistunut suuriin kiinteisténhoidon tarjouskilpailuihin ja kirjoittanut

aiheesta paljon tarjousmateriaaleja vuosien mittaan. (Raita 2023.)

2.3 Tyon rajaaminen ja lopullisen prosessimallin valinta

Projektityd rajattiin koskemaan ISS Palveluiden liiketoimintayksikdista ainoas-
taan kiinteistonhoidon yksikkda. Tama rajaaminen johtui siita, etta siivouspalve-
luiden yksikossa palvelutuotannon kayttoon kehitettyja pikalaskureita palvelutar-
jouksen laskemiseksi on jo olemassa eika tallaista uuden prosessin kehittamista
siten tarvittu. Teknisissa palveluissa palvelutarjoukset ovat hyvin erityyppisia,
eika taman kaltaista prosessia voida soveltaa tassa vaiheessa teknisissa palve-

luissa.

Riskianalyysin kautta paadyin lopulta malliin, jossa tuotanto ei itse laske tarjous-
hintaa laskentatydkalulla. Itse laskentatydkalun kehittamisesta siis luovuttiin ja
paadyttiin laatimaan prosessi ja prosessille tydkalut siihen, ettéd organisaatiossa
jo valmiiksi toimivat suunnittelun ammattilaiset laskevat tarjoushinnat palvelu-
tuotannon antamien tietojen perusteella. Kehitysprojektissa kehitettiin alusta,
jossa on tarjolla ajantasainen ja yrityksen ilmeen mukainen tarjousmateriaali
palvelutuotannon kayttdon, seka tallennusalusta prosessin dokumenttien tallen-

tamiseen,

Laskentatyokalusta luovuttiin riskienarvioinnin kautta. Riskienhallinnasta kerro-

taan tarkemmin opinnaytetyon luvussa 2.4 Riskien arviointi.

2.4 Projektin eteneminen

Projektin alkuvaiheessa kaynnistettiin selvitystyo siita, millaisia laskentatyoka-
luja yrityksella olisi valmiina, ja kaytiin keskustelua tarpeista suunnittelun ja tuo-
tannon valilla. Osana prosessikehitysta teimme riskien arvioinnin, josta kerro-
taan opinnaytetyon luvussa 2.3 Projektitydskentely. Taman riskianalyysin jal-
keen keskityin IT-osastomme ja suunnittelun kanssa e-lomakkeen laatimiseen,

jolla laskenta tilataan suunnittelusta.



Koko projektin ajan kiinteistonhoidon liiketoimintayksikon kanssa on kayty tii-
vista keskustelua aiheesta ja naissa keskusteluissa esiin nousivat myos tarjous-
ten ja sopimusten tallennuspaikka, jonka myota myos tahan kehitettiin prosessi,

joka jalkautettiin palvelutuotannolle.

2.5 Projektin aikataulu ja osallistujat

Projektirynmaksi kokosin tiiviin rynman tarvittavien alojen ammattilaisista, joita
nain tarpeelliseksi ottaa mukaan projektin onnistumisen kannalta. Projektiryh-
maksi kutsutaan projektiin osallistuneita henkil6ita, joilla on yhteinen paamaara,
projektiksi annetun tehtavan valmiiksi saattaminen siten, etta jokainen tuo pro-
jektiin oman ammattitaitonsa ja kokemuksensa. (Artto & Martinsuo & Kujala
2006, 29.)

Seuraavaksi kuvaan tarkemmin projektiryhmaa, ryhman jasenten vastuualueita
ja syita, miksi jasenet kuuluvat kiinteistonhoidon pienten tarjousten prosessike-

hityksen projektiryhnmaan.

Ensimmainen ajatus laskentatyokalun kehittamisesta tuli tammikuussa 2023
esihenkildltani Mari Raidalta, kun asiasta oli keskusteltu liiketoimintayksikon
edustajien ja hanen valisissansa keskusteluissa. Seuraavaksi kavin ensimmai-
set keskustelut ISS Palveluilla Digitaalisista innovaatioista vastaavan Vesa Ruu-
susen ja suunnittelusta vastaavan Mika Jokisen, seka Toni Maensivun kanssa.
Tassa vaiheessa todettiin laskentatydkalun olevan liian riskialtis menetelma ja
paadyttiin kehittamaan lomake ISS Palveluiden intranetiin, jolla tuotanto pyytaa

laskennan suunnittelulta.

Ajatus jai hautomaan ja kehittymaan kesaksi 2023, jonka jalkeen syksylla, elo-
kuussa 2023 lahdimme viemaan ajatusta eteenpain ja kehitimme prosessin val-
miiksi. Asian tiimoilta jarjestettiin palavereita niin suunnittelusta vastaavan Mika
Jokisen, kuin kiinteistdénhoidon suunnitteluosaston vetajan Toni Maensivun

kanssa. E-lomakkeen kehittamisesta jarjestettiin teams-palavereja ratkaisuark-



kitehti Henna Oksasen ja projektipaallikkd Vesa Ruususen kanssa. E-lomak-
keen koodaamisesta vastasi ratkaisuarkkitehti Henna Oksanen yhdessa jarjes-

telman tuottajan kanssa.

Hain projektille hyvaksynnan ISS Palveluiden johtoryhmalta, kaupallisesta orga-
nisaatiosta vastaavalta kaupalliselta johtajalta Soile Kankaanpaalta, seka kiin-

teistonhoidosta vastaavalta liiketoimintayksikon johtajalta Lasse Forsmanilta.

Kun lopullinen prosessimalli oli mietitty ja hyvaksynta haettu, tuli vimeiseksi ke-
hitettavaksi asiaksi tarjousten, sopimusten ja hyvaksynnan dokumentointi. Kavin
tasta asiasta keskustelua ISS Palveluiden tuotepaallikkd Jukka Backlundin
kanssa, joka vastaa kiinteistonhoidon tuotekehityksesta. Tassa vaiheessa Back-
lund ehdotti hyddynnettavan Microsoft Sharepoint -alustalle olevaa kiinteiston
yllapitopalveluiden tydtilaa, tuotesivuja. Asiaa pohdittuamme paadyimme perus-
tamaan kansiorakenteen kyseiselle alustalle, jolle viedaan kaikki valmiit tarjous-,
ja sopimusmateriaalit ja jonne palvelutuotanto tallentaa tekemansa tarjoukset ja
sopimukset. Nain taytetaan vaatimukset yrityksemme vaatimukset tarjousten
dokumentoinnista. (Backlund 2023.)

E-lomake kehitettiin syyskuussa 2023 ja se ajettiin ISS Palveluiden intranetiin
lokakuun lopulla 2023. Kayttéonoton yhteydessa kohdattiin haaste, jonka vuoksi
e-lomake otettiin pois kaytosta marraskuun ajaksi. Lopulta kaikki saatiin kun-
toon joulukuun aikana ja lomake oli kayttovalmis tammikuussa 2024. Suuresti
vaihtelevan tyétilanteen vuoksi projektin jalkauttamista siirrettiin eteenpain ja lo-
makkeen kayton aloittaminen sovittiin maaliskuulle 2024 viikolle 10. Lomakkeen
jalkauttamiseen varattiin sisaisia infotilaisuuksia sen kaytosta ja tavoitteista tau-

lukon 1 mukaisesti.



Taulukko 1. Infotilaisuudet.

Info 1 Info: Pienten KH-kohteiden tar- | 7.3.2024 klo 14.00-14.30

jousprosessi

KYP tuoteohry / Pienten KH-kohtei- 13.3.2024 klo 12.35-12.40
den tarjousprosessi

Info 2: Pienten KH-kohteiden tarjous- | 27.3.2024 klo 14.00-14.45

prosessi

Info 3: Pienten KH-kohteiden tarjous- | 2.4.2024 klo 14.00-14.45

prosessi

2.6 Projektityoskentely

Projekti maaritellaan kertaluontoiseksi, maaraaikaiseksi ja laajuudeltaan raja-
tuksi kokonaisuudeksi, jolla on aikataulu. (Artto & Martinsuo & Kujala 2006, 24.)

Kun puhutaan projektista, voi se tarkoittaa useita eri tarkoituksia ja tapahtumia.
Projekti-sanaa kaytetaan usein kertaluontoista tapahtumaa, johon osallistuu
useita osapuolia ja jolla on yhteinen paamaara, esimerkiksi jonkun prosessin
kehittaminen. Toisaalta projekti voi tarkoittaa tapahtumaa, jossa tuotetaan sa-
massa, rajatussa johtamisymparistossa yksi tai useampi tulos. Joissain tapauk-
sissa katsotaan projektiksi sellainen tapahtuma, jossa valttamatta itse paa-
maara ei poikkea normaalista tuotannosta, mutta tapahtuman paamaaran ta-
voittamiseksi on perustettu erillinen tydryhma asian edistamiseksi. Nama eivat
kuitenkaan poissulje toisiaan, vaan projektia voidaan tarkastella useista eri na-
kokulmista, ja monesti projekti onkin naiden eri kasitteiden summa. Naiden
avulla projektikasite voidaankin jakaa kolmeen maaritelmaan, josta kerron alla
(Artto ym. 2006, 24.)



Projekteja syntyy monella tasolla. Suuren kokoluokan rakennusprojekteja voi

olla esimerkiksi teollisuudessa tai infrastruktuurin rakentamisessa, joissa projek-
tin lopputulemana on vaikkapa laiva, tai moottoritie valtion lapi. Hieman pienem-
massa kokoluokassa projekti voi olla rakentaa uusia rakennuksia, tai yllapitaa jo
olemassa olevaa rakennuskantaa. Projekti voi myds olla uuden teknologian ke-
hittdmista tai uuden ohjelmiston koodaamista, tutkimustyota tai vaikkapa uuden
koulutusjarjestelman rakentamista. Nama kaikki liittyvat yritysmaailmaan, mutta
projekteja voi myods olla arkipaivaisessa toiminnassamme kotona, projektina voi

olla uuteen kotiin muuttaminen tai lomamatkan suunnittelu. (Turner 2008, sivu.)

Kaikki nama ovat projekteja, jotka ovat maaraaikaisia ja ne keskittyvat jonkun
lopputuleman saavuttamiseen. On se sitten moottoritie, kerrostalo, tietokoneoh-

jelmisto, uusi koti tai lomamatka Rodokselle.

Projekti katsotaan alkavaksi siita hetkesta, kun projektimahdollisuus on tunnis-
tettu ja projektista vastaava lahtee sitd maarittelemaan tarkemmin. Tata vaihetta
kutsutaan maarittelyvaiheeksi ja se on tarkea osa projektia. Maarittelyvaiheessa
muun muassa maaritellaan mitka ovat projektin sidosryhmia, mitka ovat hyodyt,
joita projektin lopputulemalla tavoitellaan ja onko se taloudellisesti mahdollista
ja jarkevaa toteuttaa. Projektin alkuvaiheessa on tarkeaa myos hakea tarvittavat
hyvaksynnat projektille, jotta sen kaynnistyessa tiedetdan sen myos vietavan
loppuun saakka (Artto ym. 2006, 101,102.)

Projektin johtamiseen kuuluu olennaisena osana my®os riskienhallinta projektin
aikana. Projektin edetessa projektin osia voi epaonnistua, projektissa voi tulla
muutoskohteita tai pahimmassa tapauksessa projektista joudutaan kokonaan
luopumaan esiin nousseiden riskien vuoksi. Parhaimmatkaan projektit harvoin
toteutuvat ensimmaisten suunnitelmien mukaisesti ja esiin tulleiden riskien arvi-
oinnin ja niiden ansiosta tapahtuvan kehitystydn myéta projektin lopputulemasta
voi tulla jopa parempi kuin silloin, jos projektisuunnitelmasta olisi vakisin pidetty
kiinni riskeista huolimatta. (Artto ym. 2006, 195,196.)

Rodney Turner jaottelee riskien johtamiseksi kolme eri mallia. Nama ovat seu-

raavat:
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1. Riskien valttaminen. Tassa mallissa tehdaan suunnitelma, minka ansi-

osta analysoitu riski ei toteudu.

2. Riskien ohjaaminen muualle. Tassa mallissa pyritaan siirtamaan riski jol-

lekin toiselle.

3. Valmistautuminen riskien toteutumiseen. Tassa mallissa riskin ilmenemi-
nen pidetaan todennakadisena ja sen toteutumiseen valmistaudutaan laa-

timalla valmiussuunnitelma.

(Turner 2008.)

Opinnaytetyon kehitysprojektissa havaittiin riski, minka vuoksi projektin lahtovai-
heen ajatuksesta tydstaa laskentatyokalu luovuttiin ja siirryttiin toiseen malliin.

Tassa tapauksessa siis noudatettiin Rodney Turnerin mallia riskin valttaminen.

Kun projektilla tarkoitetaan valiaikaista organisaatiota, tehtavaan tai tyéhon pe-
rustetaan organisaatio ja projektin valmistuessa organisaatio puretaan. Projekti-
tyohon osallistuvat voidaan valita organisaation sisalta tai projekti voidaan ostaa
kokonaan yrityksen ulkopuolelta, jolloin osallistujat tulevat projektiin ulkoisen
palveluntuottajan palveluksesta. (Artto ym. 2006, 25.)

Opinnaytetyon kehitysprojektissa koko projektitydryhma tuli ISS Palveluiden si-
saisesta organisaatiosta eika ulkoista projektihenkildstoa tarvittu. Projekti ei
vaatinut kokoaikaista osallistumista, joten jokainen osallistuja edisti projektia
oman tyonsa ohella. Projektin valmistuttua tyoryhma lopetettiin ja osalliset pala-

sivat omiin tyotehtaviinsa.

Projektilla voidaan tarkoittaa tuotetta tai tydrakennetta. Tassa mallissa projekti
nahdaan sen tuloksena syntyvan tuotteen tai tyon kautta. Oleellista on, etta tu-
loksena syntynyt tuote voidaan purkaa hierarkkiseksi kuvaukseksi eli tuotera-
kenteeksi. (Artto ym. 2006, 25.)
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Kun projektilla tarkoitetaan tehtavia tai vaiheistettua prosessia, projektin aika-
taulu hallitaan tehtavien ja vaiheiden valisten jarjestyksen ja niiden valisten riip-
puvuuksien avulla. Tassa mallissa projektin elinkaari ja aikatalutus korostuu,
koska vain tehtavan valmistuminen mahdollistaa projektin etenemisen, koska
tassa projekti etenee ketjuna vaiheesta toiseen. (Artto ym. 2006, 25,26.) Kuvi-

ossa 1 kuvataan nama kolme nakokulmaa projektiin.

Projekti
X

Projekti valiaikaisena
organisaationa

Ly Y

Projekti tuote
jaftai
tyorakenteena

Projekti tehtavina,
vaiheistettuna
prosessina

Kuvio 1. Projektimaaritelman kolme nakokulmaa (Artto ym. 2006, 26).

Eri maarittelyistd huolimatta Artto, Martinsuo ja Kujala tiivistavat kirjassaan t
projektin maaritelman seuraavasti: "Projekti on ennalta maaritettyyn paamaa-
raan tahtaava, monimutkaisten ja toisiinsa liittyvien tehtavien muodostama ajal-
lisesti, kustannuksiltaan ja laajuudeltaan rajattu ainutkertainen kokonaisuus.”
(Artto ym. 2006, 26).

Omassa kehitysprojektissani maarittelenkin projektini projektiorganisaation ja

tuoterakenteen kautta.
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2.7 Riskien arviointi

Projektin alussa itse tunnistin suunnitelmissa riskiksi minulta pyydetyn kehitetta-
van laskentatyokalun tuottaman laskennan luotettavuuden, josta muodostuu
my0Os kannattavuusuhka, mikali laskennat tehdaan jo l1ahtdkohtaisesti taloudelli-
sesti kannattamattomiksi. Tasta aiheesta kdvimme keskustelua sisaisesti mo-
nen eri henkilon kanssa, jotka vahvistivat ajatukseni. Tasta syysta alkuperainen
ajatus laskentatyokalun kehittamisesta vaihtui lomakkeen kehittamiseksi, jolla
itse laskenta tilataan ISS Palveluiden suunnitteluorganisaatiolta, joka vastaa

palveluiden laskennasta yrityksessamme.

Toinen riski tunnistettiin tarjousten ja sopimusten dokumentoinnista ja arkistoin-
nista. Tasta kavimme keskustelua tuotepaallikké Jukka Backlundin kanssa ja
paadyttiin ratkaisuun, jossa ohjeistetaan tarjousten ja sopimusten tallennus tuot-
teen omaan jarjestelmaan. Tata seurataan alussa tiiviisti, koska keradmme da-
tan siita montako laskentaa on tilattu ja tata maaraa voimme verrata tallennet-

tuihin tietoihin.

3 Tarjousprosessi
3.1 Tarjousprosessin kehittamisen taustat ISS Palveluilla
3.1.1 Prosessin maarittely ja kehittaminen

Sain toimeksiantona yrityksemme sisalta tydkalun ja prosessin kehittamisen ja
litin sen osaksi opintojani Metropolia Ammattikorkeakoulussa. Yrityksen toimin-
nan kehittyessa kehitimme myyntiprosessia siten, etta tuotimme tyokalun palve-
lutuotannolle pienten tarjouksien tekemiseen asiakkaille siten, etta tarjouksessa
noudatetaan ISS Palveluiden prosessia, se tehdaan yrityksen brandin mukai-
sille materiaaleille ja tarjouslaskenta on helppo pyytaa ISS Palveluiden suunnit-

telulta.
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Jotta prosessia voidaan kehittaa, tulee prosessia jollakin tavalla myos johtaa.
Prosessijohtamisen kulmakivena voidaan pitaa ajatusta, etta jokin arvo, tavoite
tai tulos luodaan tapahtumaketjussa. Tama tapahtumaketju, joka sisaltda monia

eri tehtavia, on prosessi. (Laamanen & Tinnila 2008, 10.)

Miten tata tapahtumaketjua sitten johdetaan? Laamanen ja Tinnila esittavat,
etta prosessin johtamiseksi tulee tunnistaa tapahtumaketju, tehda tapahtuma-
ketjusta mallinnus ja asettaa sille tavoite. (Laamanen & Tinnila 2008, 10.)

Yritysten sisaisten prosessien parantaminen on hyvin merkittava tapa edistaa
liketoiminnan kehittymista ja parantaa yritysten tuloksentekokykya. Prosessike-
hittdmisessa on tapahtunut muutos, jossa aiemmin hyvin tehtavakeskeinen
tyonjako ja kehittamistyo tehtiin organisaatioiden sisalla, kun nykyaan muodos-
tetaan organisaatiorajojen yli kulkevia toimintoja eli prosesseja. (Laamanen &
Tinnilad 2008, 5,7.)

Vaikka prosessissa on hyvin monia samoja piirteita kuin projektissa, on niilla
merkittavia eroja, joita Laamanen ja Tinnila kuvaavat kirjassaan. Nama erot on
esitetty opinnaytetyon kuvassa 3. Merkittavin eroavaisuus naissa kahdessa on
elinkaari. Projekti on maaraaikainen ja projektitydskentely loppuu siihen, kun
projektin kohde valmistuu. Oli projekti sitten laivoja tai ohjelmistoja, prosessi on
syklinen eli toistuva. Syklisessa mallissa prosessi kaynnistyy aina uudelleen sa-
manlaisena kuin aiemminkin, kun prosessia tarvitaan. (Laamanen K. ym. 2008,
24.))
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Projekti Prosessi

* Projektipaallikko * Prosessin omistaja

* Nimetty vastuuhenkilo *Rooli

* Tehtava * Toiminto tai vaihe

* Tietty kalenteriin sidottuaikataulu *Kesto

* Projektisuunnitelma * Prosessin kuvaus

* Suorituskyvyn mitta on erosuunnitelmiin * Suorituskyvyn mitta on prosessinhajonta
* Lineaarinen, ainutkertainen * Syklinen, toistuva

Kuva 3 Projekti vs, prosessi (Laamanen & Tinnila 2008, 24).

Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunnan suosituksessa kuvataan pro-

sessikuvausta ja kehittamista seuraavasti:

"Prosessi maaritellaan joukoksi toimintoja, joiden avulla prosessiin
syotetyista syotteista muodostuu haluttu lopputulema, tulos. Pro-
sessi tulee aina kuvata, jotta sen mukaisesti voidaan johtaa toimin-
taa, sen mukaisesti voidaan toimia, sita voidaan mitata ja sita voi-
daan kehittdga”. (JUHTA 2012, 1-3.)

Kehittamassani pienten tarjousten tarjousprosessissa syotteita ovat tarjous-
pyynto, laskennan tilaus, tarjous, sopimus ja dokumentointi. Naista syotteista

muodostuu kokonaisuus eli kiinteistdnhoidon tarjous pk-yrityksille.

Team Laamanen kuvaa prosessin seuraavasti: "Prosessi on suoritettavien akti-
viteettien sarja, joka tuottaa maaritellyn lopputuloksen.” Prosessi on toiminta-
tapa, joka toistuu aina samanlaisena ja niita voi olla eri kokoisia, ja ne vaikutta-

vat tyontekijoiden ja sidosryhmien toimintaan. (Team Laamanen 2020.)

Prosessia maaritettdessa ja kehitettdessa tulee pitaa mielessa se, miksi pro-
sessi kehitetdan ja mika sen tavoite on. Nama nakokulmat ohjaavat sita, millai-
nen prosessikuvauksesta tulee tehda. Prosessikuvauksessa tulee olla juuri tar-
vittavat asiat, mutta ei mitdan ylimaaraista, jotta se olisi tehokas. (JUHTA 2012,
4.)
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Team Laamanen esittda blogissaan, etta prosessikuvauksen tarkkuus riippuu
siitd, kenelle prosessikuvaus on tarkoitettu ja mika sen tavoite on. Tarkeinta kui-
tenkin on se, etta valittu prosessi tulisi kuvata mahdollisimman tarkasti ja siten,
ettd sen ymmartaminen on helppoa, koska prosessikuvauksia kaytetaan hyvin
usein myos uusien tydntekijoiden perehdyttamiseen. Yksinkertaisimmillaan pro-
sessikuvaus voisi lyhyt, yhden sivun pituinen asiakirja, jossa ranskalaisilla vii-
voilla on kerrottu, miten joku tyotehtava etenee prosessin mukaisesti. Monimut-
kaisimmillaan prosessikuvaus on kaavio, jossa kerrotaan eri tydvaiheet, vaiku-
tuskartat ja vaihtoehtoiset toimintamallit. Lyhyena ohjenuorana Team Laama-
nen kuitenkin esittaa, etta visuaalisen prosessikuvauksen tulisi mahtua yhdelle
A4-arkille eika olla siten sen pidempi. (Team Laamanen 2020.)

Toikko ja Rantanen kirjassaan esittaa, etta kehittamisprosessissa keskitytaan
viiteen tehtavaan, jonka mukaan kehitystoimintaa johdetaan. Opinnaytetyon ta-
pauksessa tarjousprosessia. Ensimmainen asia on perustelut. Perustelut ovat
hyvin tarkea perusta prosessin kehittamiselle. Tassa tulee siis miettia perussyyt,
eli mita lahdetaan kehittdamaan ja miksi tama kehitystyo prosessin osalta on tar-
peellinen. Toinen asia perusteluiden miettimisen jalkeen on se, milla resurs-
seilla kehittamistyota lahdetaan suorittamaan. Kuka vastaa mistakin ja milla re-
sursseilla asiassa edetaan. Kolmas vaihe on tietysti itse kehittdminen, eli pro-
sessin kehittdminen. Neljannessa kohdassa arvioidaan kehitystyon onnistumi-
nen, toimiiko kehitetty prosessi kuten on ajateltu ja onko se tuonut arvoa mita
siltéd on odotettu. Viimeiseksi mutta ei vahaisempana on edelleen kehitys. Miten
kehitamme tulevaisuudessa prosessia, jotta se ei jaisi unohduksiin ja sen tuot-
tama arvo kehittyisi edelleen. (Toikka & Rantanen vuosi, 56—63.)

Prosessille tulee aina maaritellda omistajat, jotka omistavat prosessin, vastaavat
prosessista yhdessa muiden osapuolien kanssa ja kehittavat ja yllapitavat pro-
sessia (JUHTA 2012, 4). Omistajan tunnistaminen ei ole aina helppoa ja sen

vuoksi suuressa organisaatiossa henkiloston vastuualueet, ja organisoituminen

tulee tuntea todellisen omistajan tai omistajien tunnistamiseksi.
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3.1.2 Kiinteistonhoito ISS Palveluissa

Kiinteistonhoito on osa ISS Palveluiden kiinteistojen yllapitopalvelua, johon kuu-
luvat paivittaisen kiinteistonhoidon lisaksi myos energia- ja kiertotalouspalvelut,
tekniset palvelut, tekniikka seka projekti- ja asiantuntijapalvelut. Kiinteistonhoito
-liketoimintayksikko tuottaa kiinteistonhoidon palveluita valtakunnallisesti Han-
gosta Ivaloon, suurille konserneille ja pienille asiakkuuksille. (ISS Palvelut Oy
2024b.)

Kiinteistdnhoidon ammattilaiset huolehtivat kiinteistdjen kunnossapidosta, tur-
vallisuudesta ja arvon sailymisesta. Kiinteistonhoitoa tuotetaan rakennusten si-
salla vastaten kausihuolloista, pienkorjauksista, energianseurannasta ja rapor-
toinnista, mutta myos ulkona huolehtien ulkoalueiden talvikunnossapidosta, nur-
mikoiden leikkauksesta ja istutusten hoidosta. Kiinteisténhoidossa tydtehtavien
oikea-aikainen suorittaminen on erittain tarkeaa laadukkaan lopputuleman
kannlta. (Suomen Ymparistoopisto SYKLI 2024.)

Jokaiselle asiakkuudelle raataldidaan oma palvelukokonaisuus, joka muodostaa
kohteen palvelukuvauksen. Tuotamme kiinteistdihin paivystyspalvelun, jolla var-
mistamme Kiinteistdn turvallisuuden ympari vuorokauden. (ISS Palvelut Oy,
2024b.)

Kiinteistonhoidossa tyoskentelee alan ammattilaiset monipuolisella koulutus-

taustalla. Kiinteistonhoitajillamme on suoritettuna esimerkiksi

o talotekniikan perustutkinto, kiinteistonhoitaja
J puhtaus- ja kiinteistopalvelualan ammattitutkinto, kiinteistonhoitaja
) sahko- ja automaatioalan perustutkinto

o talotekniikan perustutkinto, putkiasentaja.
(Koulutuskuntayhtyma OSAOQO, 2023.)

Kiinteistonhoitajan tyo on tyota, jonka olemassaoloa ei huomata, kun kaikki on

tehty ajallaan ja sovitun mukaisesti. Pihat ovat aurattu, kolattu ja hiekoitettu ja
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sisalla on valaistus kunnossa, ilma raikasta ja ovet lukittuvat kuten kuuluu.
(Omakiinteisto 2020.)

Kiinteistonhoitajan tulee olla siis alansa ammattilainen, mutta myos sosiaalinen,
tietotekniikan taitaja ja talotekniikan monipuolinen osaaja. Kiinteistot kehittyvat
ja talotekniikka monimutkaistuu, eika koulutus aika pysy kehityksen mukana.
Dronetekniikan hyodyntamista ei esimerkiksi vielakaan huomioida koulutuk-
sessa, vaikka se monipuolisesti kaytettyna voisi olla iso apu kiinteistonhoidon
tehtavissa. (Omakiinteisté 2020.)

Opinnaytetydssani esiin nostamakehitys, dronetekniikka ja sen hyddyntaminen
kiinteistonhoidossa on yksi merkittava kehitysaskel nykyaikaiseen kiinteistonhoi-

toon.

Lampdkameroilla varustetuilla droneilla on iso vaikutus kiinteistéjen [ampd&vuo-
tojen paikallistamiseksi ja hukkaenergiavirtojen hillitsemiseksi, joka taas voi
tuoda isoja saastoja kiinteistonomistajalle energian saastymisena, mutta myos
esimerkiksi lampovuodon aiheuttaman kosteusvahingon ehkaisyn kautta.
(XAMK 2020.)

Kiinteistdnhoito alana ja kiinteistdnhoitajan tyd ammattina on aliarvioitu. Tassa
tydssa vastataan huomattavan omaisuuden kunnossapidosta ja arvonsailymi-
sesta, suuresta energiankulutuksesta ja ihmisten turvallisuudesta, joten tyon

merkitys on mielestani huomattava.

Kuten aiemmin tydssani kerroin, ISS Palvelut tuottavat kiinteisténhoitoa suuriin
ja pieniin kiinteistdihin. Tassa opinnaytetydssani kehittdmani tarjousprosessi

koskee nimenomaan pienia-, ja keskisuuria yrityksia ja asiakkuuksia.

Markkinana tdma on suuri, koska valtakunnallisesti esimerkiksi asunto-osake-
yhtiditd Suomessa on Isanndintiliton mukaan 90 500, joissa asuu hieman yli
2 000 000 ihmista. (Isanndintiliitto 2023.)
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Pienia ja keskisuuria yrityksia Suomessa taas on 443 731 yritysta. (Suomen
Yrittajat 2024.)

Markkina ja potentiaali siis on suuri ja pientenkin tarjousten kautta voidaan

saada palvelutuotannolle suuri kasvu alueelle.

3.1.3 Myyntiorganisaatio ISS Palveluissa

ISS Palveluiden kaupallisessa organisaatiossa tyoskentelee valtakunnallisesti
noin kolmentoista henkilon myyntitiimi, joka vastaa palveluiden myynnista nykyi-
sille ja uusille asiakkaille. Myyntitiimin tukena toimii tiimi, jossa on noin kuusi

henkil6a, jotka avustavat myyntitiimia kaupallisissa projekteissa.

Myyntitiimin kesken vastuita myyntialueesta on jaettu maantieteellisesti ja liike-
toimintayksikkdjaolla. Nain ollen, myyntiorganisaation resurssit ovat rajalliset ja

myyjien tulee pystya keskittymaan aina isompiin kokonaisuuksiin. Raita 2023.)

Myyntiorganisaatiomallissa ISS Palveluiden myyntiorganisaatio noudattaa paa-
osin aluemyyntiorganisaatio mallia. Osa myyntiorganisaatiosta toimii myos asi-
akkaan toimialoihin erikoistuneena myyntiorganisaationa seka tuotteisiin erikois-

tuneena myyntiorganisaationa.

Aluemyyntiorganisaatiossa mallissa myyntitiimi on jarjestaytynyt valtakunnalli-
sesti ja kukin myyntitiimin jdsen vastaa oman alueensa palvelumyynnista.
Myyntiorganisaatiomallia perustellaan silla, ettd asiakas haluaa toimia tutun ja
paikallisen myyntihenkildn kanssa, seka silla ettd nain myyja voi luoda pitkia ja
syvia luottamussuhteita asiakkaiden kanssa ja siten menestya myynnissa hyvin.
(Huusko-Viikila 2023.)

Aluemyyntiorganisaation hyvina puolina voidaan sanoa sen olevan kustannus-
tehokas malli. Kun myyja on alueen ja organisaation keskella, on asiakkuuksiin
usein lyhyt matka. Aluemyyntiorganisaatiolla on paikallistuntemusta ja heilla on

helppo tutustua uusiin asiakkuuksiin ja inmisiin. Alueellisen myyntiorganisaation
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henkild myds tuntee alueen kilpailutilanteen ja alueen haasteet. (Huusko-Viikila
2023.)

Huonoina puolina alueellisessa myyntiorganisaatiossa voidaan pitaa rajattua
toimintakenttaa, mikali halutaan uudelle alueelle, tulee sinne I6ytaa tyontekija ja
avata toimipaikka. Alueellisen myyntihenkildn tulee hallita koko yrityksen vali-
koima ja hanen tulee hallita koko myyntiprosessi alusta loppuun itse, koska tuki-
organisaatiota alueella ei valttamatta ole ja alueella toimitaan monesti yksin.
Huonona puolena voidaan myds pitaa sita, etta tama malli saattaa aiheuttaa
parhaan tiedon ja kaytantojen likkumattomuutta tiimin kesken. Jollakin alueella
myyjalla voi olla suuri tietotaito asiasta, jota ei kuitenkaan jaa tiimin kesken,
koska myyija toimii alueellaan yksin, eikd myyntiprosessissa ole muita mukana.
(Huusko-Viikila 2023.)

Kuvassa 4 on esitetty alueellinen myyntiorganisaatiomalli.

Myyntijohtaja
Aluemyyntijohtaja
Aluemyyntipaallikkd Aluemyyntipaallikkd Aluemyyntipaallikkd
Myyja Myyja Myyja

Kuva 4. Aluemyyntiorganisaatio (Huusko-Viikila 2023).

Poikkeuksena kuvassa 4 esitettyyn organisoitumismalliin ISS Palveluilla on kau-
pallinen johtaja, jonka alaisuudessa toimivat myyntijohtajat. Myyntijohtajat johta-
vat omaa tiimiaan eli myynnista vastaavia henkiloita alueillaan. Alueellisilla
myyntihenkilGilla ei ole enaa alueella alaisia, eli he eivat toimi esihenkiloina

vaan toimivat alueella yksin.
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Toinen ISS Palveluilla kaytdssa oleva myyntiorganisaatiomalli on asiakkaan toi-
mialoihin erikoistunut myyntiorganisaatio. Tassa mallissa myynnista vastaavat
henkilot erikoistuvat johonkin asiakkaan toimialaan. Nain myynnista vastaavilla
on vahva osaaminen asiakkaan toimialasta ja tarpeista ja myyntihenkil6 voi
skaalata toimialalla hyvaksi toteamiaan ratkaisuja muille yrityksille uusissa

myyntiavauksissa.

Toimialalle erikoistuneen myyntiorganisaation huonoina puolina taas voidaan pi-
taa asiakkaan A ajatuksia siita, etta tutuksi tullut ja yrityksen toiminnasta paljon
tietdva myyntihenkild lahteekin kauppaamaan samaa palvelua kilpailijoille, eli
asiakkaalle B. Kyseisessa tilanteessa asiakas A:lle laadittu arvolupaus voi mo-
nistua asiakas B:n tarjoukseen, eika ole siten enaa uniikki asiakas A:lle. Tassa
samassa yhteydessa myos liikesalaisuuksien liikkuminen asiakkuuksista toi-
seen voi olla mahdollista, vaikka sita tietoisesti pyritdan valttamaan. Tassa toi-
mialalle erikoistuneessa myyntiorganisaatiossa myyntihenkilosta tulee hyvin
helposti korvaamaton, sarkymavaraa ei juuri ole ja kustannukset nousevat hel-
posti korkealle, kun henkildista tulee toimialansa spesialisteja. Tama malli vaatii
ison organisaation ja on kallis esimerkiksi matkustamiskuluiltaan, kun myynti-
henkildiden on liikuttava asiakkuuksien perassa pitkiakin matkoja. (Huusko-Vii-
kila 2023.)

Myyntijohtaja

Teollisuuden myyntijohtaja

Metalliteollisuus Kaivosteollisuus Meriteollisuus

Myyja Myyja
Myyja YY) \47]

Kuva 5 Asiakkaan toimitaloihin erikoistunut myyntiorganisaatio (Huusko-Viikila
2023).
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Kuvassa 5 esitettyyn malliin poikkeuksena ISS Palveluilla toimialaan erikoistu-

neilla myyntihenkil6illa ei ole alaisia, eli he eivat ole esihenkildasemassa.

Kolmas myyntiorganisaatiomalli on tuotteisiin erikoistunut myyntiorganisaatio,

joka ISS Palveluilla tulee ISS Direct -siivouspalveluiden myyntiorganisaatiosta.

Tassa myyntiorganisaatiomallissa keskitytdan vahvasti yhden tuotteen myyntiin
ja vahvistetaan myyntihenkilon vastuutuotteen osaamista. Tassa mallissa tuote-
tuntemus on erittain korkealla ja myyntivolyymia voidaan pitaa korkealla myynti-
henkilon keskittyessa vain yhteen tuotteeseen, mutta samalla han voi hoitaa
useiden asiakkuuksien myyntiprojekteja taman yhden tuotteen osalta. (Huusko-
Viikila 2023.)

Tuotteisiin keskittyneen myyntiorganisaation huonoiksi puoliksi voidaan nostaa
se, etta talla tavalla asiakkuutta ja asiakkaan haasteita ei valttamatta pystyta
ratkomaan laajalla tuoteskaalalla, vaan asiakas ostaa vain yhden tuotteen yri-
tykselta ja loput palvelut kilpailijoilta. Tassa mallissa asiakkuuksien kasvattami-
nen laajemman kokonaisuuden asiakkuudeksi on myos haasteellisempaa, kun
tutulla myyjalla on vain yhden tuotteen vahva osaaminen, eika valttamatta kom-
petenssia laajemman kokonaisuuden hahmottamiseksi ole. (Huusko-Viikila
2023.)

Myyntijohtaja

Tuotemyyntijohtaja

lImastointi Jaahdytys Vesipumput

Myyja

Myyja Myyja

Kuva 6 Tuotteisiin erikoistunut myyntiorganisaatio (Huusko-Viikila 2023).
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3.1.4 Palvelutuotannon myyntikyky

Myynti ei ole vain sita varten palkattujen henkildiden yksinoikeus, vaan myyda
voi jokainen, jolla on tuntemus myymastaan tuotteesta tai palvelusta, rohkeus
aloittaa aiheesta keskustelu ja tehda tarjous, jonka uskoo voittavan. Myynti on
taito, jonka voi oppia ja siina voi kehittya, pohtii Ojanpera, Pyyhtia ja Rehn kir-
jassaan Vihaan Myyntia! (Ojanpera T. & Pyyhtia T. & Rehn A. 2023, 24,25.)

Aina yrityksilla ei ole edes taloudellisia edellytyksia palkata erillista myynnista
vastaavaa henkild3, tai myyntiorganisaatiota, jonka vuoksi myynti on tassa ta-
pauksessa sitakin tarkeampi elementti jokaisen organisaation jasenen arjessa.
Isojen organisaatioiden keskuudessa usein myyntitiimin ja muun organisaation
vastuurajat hamartyvat nopeasti ja ajatellaan myyntitiimin hoitavan kaiken
myynnin. Nain ei tietenkaan ole, koska jokainen, joka on tekemisissa asiakkai-
den kanssa, tulee olla myos kaupallisesti orientoitunut, valmis ja halukas myy-
maan. (Koivumaki A. & Kortesuo K. 2019, 58)

Seison naiden ajatusten takana. Jo palveluesihenkilona toimiessani ISS Palve-
luilla nautin asiakkaiden ongelmien ratkomisessa, miten helpottaisin heidan toi-
mintaansa tuotevalikoimallamme, eli lisamyynnilla. En ollut syntynyt myyjaksi,
eika minulla ollut vuosikymmenien kokemusta myyntityosta ja silti onnistuin. On-
nistuin niin hyvin, etta rohkaistuin hakemaan myyntipaallikon paikkaa ja sain

sen.

Kuten kirjassa Vihaan Myyntia! kirjoitetaan, on yksilon halusta kiinni voiko ihmi-

sesta tulla hyva myyja ja voiko han kehittya siina. (Ojanpera ym. 2023, 25.)

Opinnaytetyoni lahteessa, Sata faktaa myynnista -kirjassa kirjoittajat nostavat
tahan asiaan liittyen esille kaksi paikkaansa pitavaa toteamusta. Ensimmainen
koskee sita, etta tuttu myyja on aina luotettavampi kuin vieras. Tama tukee sita
projektityoni lahtdkohtaa siita, etta asiakkaalle tuttu kiinteisténhoidon esihenkild
saa todennakoisemmin kaupan aikaiseksi, kuin kilpailijan edustaja. Toinen huo-

mion arvoinen nosto tulee siita, etta kirjoittajan mukaan tulee olla siella, missa
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asiakas on. Asiakkuudessa toimiessaan esihenkild voi huomata lisatarpeen, jo-
hon voi tarjota asiakkaalle ratkaisun. Nain tuttu ja asiakkaan toiminnan tunteva
henkild voi saada todennakdisemmin kaupan, kuin vieras henkilo yrityksen
myyntiorganisaatiosta. (Koivumaki A. ym. 2019, 21,22.)

On siis tarkeaa, etta myos palvelutuotannon tekemien tarjousten prosessia ke-
hitetaan ja viilataan kuntoon, jokainen organisaatiosta voi tehda laadukkaita tar-
jouksia, tarjota palveluita asiakkaalle ja saada liiketoiminnan kasvua tuotettua
itse omalla liiketoiminta-alueellaan. Projektin yhteydessa laadittiin tarjous-, ja
sopimuspohjat, joiden avulla asiakkaille saadaan yhtenaiset ja brandin mukaiset
tarjous-, ja sopimusasiakirjat toimitettua myds palvelutuotannon toimesta. Ku-
vassa 5 on esimerkki ISS Palveluiden tarjousmallista, jolla tavoitellaan yhte-

naista ilmetta kaikkiin asiakkaille toimitettuihin tarjouksiin.

Kuva 7 Tarjouspohja ISS Palvelut Oy (ISS Palvelut Oy 2024d).

3.2 Palvelukuvaus

Tarjottava palvelu tulee jollakin tavalla rajata ja kuvata tarjouksessa. Kiinteisto-
palvelualalla, joka kasittdd muun muassa siivouspalvelut, kiinteisténhoidon ja
tekniset huollot ovat yleisesti kaytdssa palvelusisallosta termi; palvelukuvaus.
Kuten Eskola, Kiviniemi, Krakau ja Ruohoniemi kirjassaan esittavat, tulisi tar-

jouksen vastaanottajalle esittaa tarkasti tarjouksen palvelusisaltd. Palvelusisaltod
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tulee kuvata riittavalla selkeydella ja tarkkuudella, jotta vaarinkasityksia tai tul-
kinnanvaraisuuksia ei paase syntymaan (Eskola & Kiviniemi & Krakau & Ruoho-
niemi 2017, 343.)

Palvelusisalldssa eli palvelukuvauksessa otetaan kantaa siihen mita toimia tar-
jouksen tulee sisaltaa, esimerkiksi kiinteisténhoidon sisatyoét, pienet korjaukset
ja ulkoaluehoito talvikunnossapitoineen, roskakierroksineen ja vihertdineen ku-
ten kuvassa 8 ISS Palveluiden palvelukuvauksessa on esitetty. Palvelukuvauk-
sen kautta tydlle paastaan laskemaan tyomitoitus, joka syntyy muun muassa

palvelukuvauksen, kiinteistdon pohjakuvien, asemapiirrosten kautta.

Palvelusisallon lisaksi tarjouksessa voidaan kuvata myo0s tuotantomenettely.
Tama korostuu etenkin silloin, jos asiakkaalla on tarjouspyynnon mukaiseen
palvelutuotantoon henkiléston ammattitaidon tai koulutuksen suhteen, palvelu-
tuotannolta vaaditaan esimerkiksi ymparistoystavallisyytta, tai asiakkaalla on
henkiloston patevyyteen, kokemukseen tai koulutustasoon liittyvia vaatimuksia.
(Eskola ym. 2017, 343.)

Tarjottaessa palveluita asiakkaille on kaytdssa joko asiakkaan itse palveluntuot-
tajalle laatima palvelukuvaus, tai palveluntuottaja voi itse laatia tarjouksensa
oman palvelukuvauksensa pohjalta. Malleja on monia, mutta keskitytdan tassa

tarkastelemaan kuvassa 8 esitettya ISS Palveluiden omaa palvelukuvausta.

Lyhyesti kerrottuna palvelunkuvaus ottaa kantaa siihen, mita sopimushintaan si-
saltyy ja mita ei. Kuulumattomat tyot toteutetaan tarpeen mukaan Tilaajalta saa-
dun tilauksen perusteella ja laskutetaan erikseen asiakkaalta. Palvelunkuvauk-
sessa otetaan kantaa kiinteiston laitejarjestelmien, rakenteiden ja ulkoalueiden
kunnossapidon sisaltoon ja huoltovastuisiin. Palvelukuvauksessa myos otetaan
kantaa laadunvalvontaan, tydn johtamiseen ja huoltokirjan yllapitoon. (ISS Pal-
velut Oy 2024c.)
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1. KAYTTAJA- JA HALLINTOPALVELUT
Tyonjohto
Kiinteistopaivakirjan pito
Puhelinneuvonta arkisin klo 3:00 - 16.00
Yleiset ja viralliset liputukset
Yhieydenpito kiinteiston edustajaan
Ulkopuolisen opastaminen kehteeseen ennalta sovittaessa
Osallistuminen viranomaistarkastuksiin
Vikailmoitusten vastaanotto palvelukeskuksen toimesta 24/7
Kiinteistoalan TES:n mukainen vilkkopanystys

Energiamittareiden lukeminen ja lukemien toimiftaminen efeenpain. Toimeksisaajan
sopimushintaan sisaltyy lukemien toimittaminen energiayhtitlle ja yhteen hucltokirjaan.
Useampaan hucltokirjaan tai vastaavaan lukemien sybttamisesta sovitaan erikseen.

Toimeksisaaja sopimusehtojen mukaisesti suorittaa tyontekijoidensa perehdyttamisen ja
opastuksen seka ammatfikoulutuksen.

2. TEKNISET TYOT

Tiloizsa sucritetaan KIMI-maaritelman mukaisia mittauksia, 53afoja, pika- ja pienkorjauksia seka
hoito- ja huoltotoimenpiteita. Kustannuksia aiheutiaville ja tyomaaraltaan normaalia suuremmille
foimenpiteille ja hankinnoille pyydetaan kiinteiston edustajan hyvaksynta, mikali e vian
korjaamisen kiireellisyys huomiciden on mahdollista.

2.1. Laitejarjestelmait

Jarjestelmille suoritetaan mittaus- ja saatdloimenpiteita seka kaytetaan niita mahdollisimman
faloudellizesti. Miille sucritetaan vikoja ennakeivaa hoitoa jJa maaraaikaishuoltoa.

2.1.1. Kaukolampojarjestelma

2.1.1.1. Lammaonsiirrin
Eristeiden tarkkailu ja ilmenevien vuotojen korjaustoimenpiteiden tilaaminen filaajan lukuun.
Verkoston tarkkailu ja ilmenevien vuctojen korjaustoimenpiteiden tilaaminen tilaajan lukuun.

Pumppujen toiminnan tarkkailu ja iimenevien vikojen korjaustoimenpiteiden tilaaminen tilaajan
lukuun.

Paisuntajarjestelman tarkkailu ja iimenevien vikejen korjaustoimenpiteiden tilaaminen filaajan
lukuun.

Erillisten piirien ja pattereiden ilmaus seka verkoston taytto tarvittaessa
Linjasulkujen toiminnan tarkkailu huoltotoiden yhieydessa

Kuva 8 ISS Palvelut Oy palvelukuvaus (ISS Palvelut Oy 2024c).

4 E-lomake tarjouslaskentaan
4.1.1 Tarjouslaskenta

Yhtena opinnaytetyoni prosessikehityksen suurimpana tehtavana oli kehittaa
toimintamalli ja maaramittainen tapa toimittaa palvelutuotannon vastaanottaman
tarjouspyynnon aineisto ISS Palveluiden suunnittelulle tarjouslaskentaa varten.
Tavoitteena oli kehittda lomake, jonka kautta saadaan suunnitteluun toimitettua
kaikki ne tarvittavat tiedot, jotta tarjouslaskenta voidaan toteuttaa tehokkaasti ja
luotettavasti. Tassa tyossa ei oteta kantaa itse tarjouslaskentaan, vaan siihen

mita tietoja laskennassa tarvitaan, jotta tarjouslaskenta onnistuisi.
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Asiakkaalle tarjottava tarjoushinta lasketaan kayttaen katetuottolaskentaa, jossa
yrityksen muuttuviin ja kiinteisiin kustannuksiin lisataan haluttu kate. (Jarvenpaa
& Lansiluoto & Partanen & Pellinen 2017, 102.)

Katetuottolaskelma esitetaan seuraavasti:

Myyntituotot

- Muuttuvat kustannukset
= Katetuotto

- Kiinteat kustannukset
=Tulos

(Jarvenpaa ym. 2017, 103).

Kiinteistohoidon palvelut ovat yrityksen toimintaa. Toiminnan kustannuksia ovat
kiinteat ja muuttuvat kustannukset. Muuttuvat kustannukset syntyvat palvelun
tuottamisesta aiheutuvista kuluista, naita ovat esimerkiksi kiinteisténhoitajan
palkat, kohteelle kohdistuvat konetydtunnit tai siitymat kohteeseen, kun kohtee-
seen mennaan suorittamaan sopimuksen mukaisia toita. (Jarvenpaa ym. 2017,
55.)

Kiinteita kustannuksia taas ovat yrityksen kiinteat kulut, kuten yrityksen toimitilo-
jen vuokrat, autokulut ja hallinnolliset kulut, eli kulut, joita yrityksella on asiakas-
maarasta, tai kohteeseen laskettavista tydétunneista riippumatta. (Jarvenpaa ym.
2017, 55.)

Laskentavaiheessa tarjottavaan kiinteistonhoidon kohteen laskentaan maaritel-
laén parametrit, joiden mukaisesti palvelun tuottamiseen kohdistetaan muuttu-
via ja kiinteita kustannuksia, joita taman kyseisen kohteen palvelutuotantoon
kohdistuu. Palveluun kohdistuviin kustannuksiin vaikuttaa oleellisesti myos koh-
teen palvelukuvaus, josta opinnaytetydssa kerrotaan luvussa 3.2 Palveluku-

vaus.

Tallaisia esitettyja parametreja voi olla esimerkiksi kiinteiston ilmanvaihtokonei-

den maara, rakennuksen kuutiotilavuus, nurmikoiden laajuus, eli neliomaara,
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talvikunnossapidettavan ja puhtaana pidettavan kiintopaallystealueen laajuus,
eli neliomaara. Naiden parametrien avulla kohteelle muodostuu tydaika, eli tun-
nit. Kohteen vaatimat kiinteistonhoidolliset tyGtunnit, muun muassa kiinteista ku-
luista koostuvat muut kulut ja kate lasketaan yhteen, josta muodostuu kohteen

tarjoushinta.

4.1.2 E-lomakkeen tiedot ja niiden vaikutus laskentaan

Jotta tarjouslaskennasta saataisiin mahdollisimman tehokas ja oikeellinen, on
sinne toimitettavilla tiedoilla suuri merkitys laskennan onnistumisen kannalta.
Seuraavaksi olen kertonut, mitka tiedot ovat oleellisia, jotta kiinteisténhoidon
tarjouslaskennan katelaskenta onnistuu, ja palvelutuotanto voi toimittaa tarjouk-

sensa asiakkaalle annetussa aikataulussa.

4.1.3 Perustiedot tarjoukselle

Perustiedoissa lomakkeella toimitetaan tarjouksen aikataulu, eli kerrotaan mil-
loin tarjous tulisi olla asiakkaalla. Tama maarittelee sen, milla aikataululla suun-
nittelu ottaa tarjouslaskennan tyon alle. Kohteen perustietoihin kuuluvat myos
kohteen perustiedot, kuten kohteen ja asiakkaan nimi, katuosoite ja kaupunki.
Perustiedoissa myds kerrotaan, mika on 1SS:n lahin hoidossa oleva kohde.

Talla tiedolla on merkitysta kohteelle laskettavien siirtymien kannalta.

4.1.4 Henkilosto ja alihankkijatiedot

Tassa osiossa palvelutuotanto toimittaa tiedon laskennalle siita, millaisella hen-
kilostolla tarjottava kiinteistonhoidon kohde tullaan tuottamaan, mikali tarjous
johtaisi sopimukseen asiakkaan kanssa. Tassa osiossa otetaan kantaa henki-

[6stosta aiheutuviin kustannuksiin.

Osiossa myds ilmoitetaan se, tehdaankd kohteen talvikunnossapito omalla, vai
alihankkijan konekalustolla. Mikali kohteen talvikunnossapito suoritetaan omalla

koneella, tulee laskenta suunnittelun ohjelmiston kautta. Mikali kohteeseen tu-
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lee alihankkija toimittamaan talvikunnossapidon, tulee palvelutuotannon toimit-
taa suunnittelulle alihankkijan tarjous palvelukuvauksen mukaisille talvikunnos-

sapidon tehtaville.

4.1.5 Tarjouspyyntotiedot

Tama on osio, johon kerataan yrityksen sisainen tieto. Eli kuka on tarjouksesta
vastaava esihenkilo yrityksessa, kuka toimittaa tarjouksen asiakkaalle ja kuka
on tarjouksen mukaisesta palvelutuotannosta vastaava esihenkilo. Tassa osi-
ossa otetaan kantaa myds siihen, onko myyntiprosessissa toimittu yrityksen hy-

vaksymissaanndn mukaisesti, eli ilmoitetaan, kuka on tehnyt paatdksen tarjota.

4.1.6 Liitteet

Liitteiden merkitys laskennan onnistumiseksi on suuri. Liitteina suunnittelulle tu-

lee toimittaa ainakin seuraavat asiakirjat:

e Asemakuva

e Palvelukuvaus

e Laitelistaus

e Tarjouspyyntdaineisto

Kiinteiston asemakuvasta selviaa kustannuslaskennan parametreista neliot. Eli
asemakuvan perusteella lasketaan ulkoalueiden talvi- ja kesdkunnossapito. Pal-
velukuvaus kertoo millaisia tydtehtavia kohteessa tulisi suorittaa ja sen kautta
selviaa kohteelle laskettava tyoaika, eli laskentaparametreista tyotunnit. Laitelis-
taus antaa lisatietoa palvelukuvauksen sisaltoon, eli siina eritellaan kiinteiston
huollettava laitekanta, joka oleellisesti vaikuttaa kohteelle laskettavaan tydai-
kaan muun muassa ilmanvaihtokoneiden vuosihuoltojen vievaan tydaikaan eli

tyotunteihin. Muussa tarjouspyyntdmateriaalissa kerrotaan usein esimerkiksi
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asiakkaan oma sopimusluonnos, jossa voidaan kertoa maksuehto tai esimer-
kiksi sopimuksen sisaltaman palkkio- tai sanktiomallin yksityiskohdat, joilla voi

olla suuri merkitys laskennassa.

5 Tyon tulokset
5.1.1 Prosessin kehittaminen

Opinnaytetyoni kehittamisprojektissa tavoitteena oli tarjousprosessin kehittami-

nen. Tyon tuloksena syntyi kolme innovaatiota yrityksen toimintaan.

Ensimmainen konkreettinen innovaatio on uusi, maaramittainen toimintamalli el
prosessi pienten kiinteistonhoidon tarjousprosessin hallintaan, lapivientiin ja do-
kumentointiin. Prosessi tuo palveluntuotannolle uuden tavan toimia pienten kiin-
teistdnhoidon tarjousten laadintaan ja se yhtenaistaa toimintatavan valtakunnal-

lisesti lapi Suomen.

Toisena innovaationa kehitysprojektissa syntyi E-lomake, joka sijaitsee ISS Pal-
veluiden intranetissa ja on kaikkien toimihenkildiden saatavilla. Palvelutuotanto
tilaa suunnittelulta tarjouslaskennan omalle tarjousprojektilleen maaramuotoi-

sella lomakkeella.

Kolmantena innovaationa syntyi yhtenainen tapa dokumentoida tehdyt tarjouk-
set ja sopimukset yhteen paikkaan, ISS Palveluiden verkkoalustalle Microsoft
Sharepointiin. Talla innovaatiolla haettiin dokumentoinnin yhtenaisyytta ja arkis-
tointimallia, jossa tehdyt tarjoukset ja sopimukset eivat ole kenenkaan tietoko-

neen kovalevylla, vaan kaikkien saatavilla yrityksen servereilla.
5.2 Projektin innovaatiot

Innovaatioksi syntyi uusi toimintamalli, eli prosessi pienten kiinteisténhoidon tar-

jousten toimittamiseksi. Prosessi kuvattu prosessikaaviossa, kuvio 2.
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Toimihenkild
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tarjouspyynnén Laskee tarjouksen

Kuva 9 Prosessikaavio toteutusvaihe (ISS Palvelut Oy 2023c).

Prosessikehitykseen sisaltyi myos tyokalun kehittaminen, jolla palvelutuotanto

toimittaa tarjouspyynnon tiedot ISS Palveluiden sisaiseen suunnitteluun, eli las-

kentaan. Taman kehitystydn tuloksena syntyi projektin toinen innovaatio, e-lo-

make 1SS Palveluiden sisaiseen intranetiin, joka kuvattu kuvassa 9. Talla e-lo-

makkeella palvelutuotannon edustajat voivat tilata pienten kiinteistonhoidon tar-

jousten laskennan suunnittelulta siten, etta se tulee suunnittelulle maaramuotoi-

sena ja sisaltaa kaikki tarvittavat tiedot.

Kiinteistshoidon tarjouspyynté

Kiinteistshoidon tarjouspyynts

iakkeessa pyydetyt tiedot mandollisimman tarkastl
mukaan.

3) Simaile antamasi tiedot [api ja vahvista pavelupyynto.

kysy apua alueesi tai m

KOHDETIEDOT

Tarjouksen jaton paivamaara n

Kohteen nimi *

Nimea lahin 1SS hoidossa oleva konde:

HENKILOSTO JA ALIHANKKIJA TIEDOT

n mul
iela pyytanyt. otatnan sen tyoston mahdolisimman pian. Suunnittelu ei kilpailuta alinankintaa

Kuva 10 E-lomake ISS Palvelut Oy (ISS Palvelut Oy 2023a).

Innovaationa kehitysprojektissa on myds kehitetty keskitetty tallennuspaikka

tuotannon tekemille pienille tarjouksille ja niiden myo6ta syntyville sopimuksille.
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Tama tayttaa ISS Palveluiden sisaiset vaatimukset tarjousten ja tarjouspyynto-
jen dokumentoinnista ja arkistoinnista. Dokumentointipankki on tuotettu ISS Pal-

veluiden kiinteiston yllapidon KYP Tuotesivujen yhteyteen.

m KYP Tuotesivut «
i

+ Ul v

Kuva 11 Tarjousten ja sopimusten dokumentointipaikka, Sharepoint (ISS Palve-
lut Oy 2023c).

Tulevaisuudessa tapahtuvaa kehitysta varten kehitysprojektissa on jo mietitty
mahdollista automaation lisdamista pienten kiinteistonhoidon tarjousten tarjous-
prosessiin. Tassa kehitysmallissa, joka on kehitysprojektin neljas innovaatio au-
tomaatiorobotiikka muodostaisi kansiorakenteen tallennuspaikkaan samalla,
kun laskentapyyntd tehdaan, seka sijoittaisi tuonne kansioon jo valmiiksi tar-

jous-, ja sopimuspohjan. Tama prosessi on kuvattu kuviossa 3.

Tarjousprosessin ensimmaisessa kehitysvaiheessa tama tehdaan palvelutuo-
tannon toimesta manuaalisena tyéna Sharepoint-alustalla. Tama kehitysvaihe

jaa odottamaan kayttajakokemuksia ja kayttomaaran seuraamista.
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Kuva 12 Prosessikaavio kehitysvaihe (ISS Palvelut Oy 2023b).

5.3 Kehitysprojektin onnistuminen

Projektin onnistumisen mittaamiseksi ei olla viela saatu kayttajakokemuksia ke-
rattya, koska sen jalkauttaminen tullaan viemaan viela lapi maaliskuun 2024 ai-
kana. Palvelutuotannon kanssa kaytyjen keskustelujen perusteella palvelutuo-
tanto on ottanut kehitysprojektin, sen kautta kehitettdvan prosessin ja tyokalut
positiivisella mielella vastaan. Palvelutuotanto on ymmartanyt kehitysprojektin

kaynnistamisen syyt ja mita sen lopputulemana haetaan.

Olen kaynyt keskusteluja myos liiketoimintayksikon johdon ja kehitysyksikon
kanssa prosessin ja tyokalujen kehittamisesta. Kehitysprojektin kdynnistamista
on pidetty hyvana ja se on saanut positiivista palautetta. Laajamittaisempaa pa-
lautetta en ole ehtinyt keraamaan itse prosessin ja tyokalujen kayttgjilta, eli itse
palvelutuotannon edustajilta. Huhtikuun 2024 puoleen valiin mennessa kertynei-
den kayttokertojen perusteella suullisesti keratyt kayttajakokemukset ovat olleet

positiivisia seka palvelutuotannon, etta suunnittelun osalta.

Pitkin projektia sain myos hyvaa palautetta projektiryhman jasenilta projektinjoh-
dosta ja kehitystyosta. Jokaisella projektinjasenella oli roolinsa selvilla ja he tie-

sivat mita projektissa heilta odotetaan.

Epaonnistumisena osaltani pidan aikataulua, joka venyi vuodelle 2024 yleisen

tyotilanteen vuoksi. Aikataulun venymisen syyna suurimpana pidan sita, etta
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johdin projektin taysin muun myyntipaallikén tydén ohessa. Myyntipaallikdn tyo
sisaltaa erilaisten myyntiprojektien vetamista, ja taman kehitysprojektin sovitin

muun tyoni oheen, joten sita edistettiin muiden tdiden ohessa.

Yksi aikataulussa epaonnistumisen syy oli myds se, etta projektille ei alun perin-
kaan asetettu maaraaikaa, vaan sen tavoite oli olla valmis sitten kun se on val-
mis. Jalkikateen maaraaika olisi pitanyt asettaa, jotta tuotannolle jalkauttaminen
olisi saatu heti alkuvuodesta 2024.

6 Johtopaatokset

Opinnaytety0ssa kasiteltiin kehitysprojektia, siita syntynytta prosessia ja proses-
sin tyOkaluja. Kehitysprojekti toteutettiin osana paaasiallista tyotani yrityksen

ISS Palvelu Oy:n myyntipaallikkdna. Projektitydsta ja projektitydskentelysta, tar-
jousprosessista, kiinteistonhoitoalasta, palvelumyynnista, palvelukuvauksesta ja
tarjouslaskennasta kerattiin alan kirjallisuudesta ja verkkolahteista. Lisaksi opin-
naytetyossa kerrotaan itse projektin lapiviennista, kuvataan siihen osallistujat ja

siina tehdyt riskinarvioinnit.

Opinnaytetyon tulokset osoittivat, etta kehitysprojektissa noudatettiin projektille
tyypillista rakennetta ja siihen valittiin projektityolle tyypillisesti valiaikainen orga-
nisaatio yrityksen sisalta. Projektissa tehtiin projektin riskianalyysi, jonka tulok-
sena paadyttiin Rodney Turnerin riskien johtamisen mallin mukaiseen paatdk-

seen valttaa riski, eli projektissa valittiin toinen toimintamalli, jolla riski valtettiin.

Prosessin maarittelyssa kehityshankkeessa onnistuttiin hyvin alan kirjallisuu-
teen peilaten. Prosessi kehitettiin mahdollisimman kevyeksi ja helpoksi kayttaa,
jotta kiireisessa arjessa palvelutuotannon olisi helppo toimia prosessin mukai-

sesti ja tuottaa tarjous oman liiketoimintansa tukemiseksi.

Alalle tyypillinen asiakirja, palvelukuvaus, on myds kirjallisuuden perusteella
erittain tarkea osa kiinteistonhoidon toiminnassa. Se on asiakirja, joka kertoo

mita palvelusopimus sisaltaa ja mita tehtavia kiinteistonhoitajien tulee arjessaan
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kohteissa suorittaa. Palvelukuvaus on tarkea osa palvelusopimusta, eika sen
roolia kilpailutuksissa kilpailuttajankaan nakdkulmasta voi vaheksya. Palveluku-
vauksen osalta kirjallisuuteen perustuen nakisin yrityksessa kehittdmisen pai-

kan.

Kuten Eskola ym. kirjassaan kertovat, tulisi palvelukuvauksen olla riittavan sel-
kea ja tarkka, jotta vaarinkasityksia ei paasisi syntymaan. Kirjallisuuden perus-
teella nakisin tassa yrityksella kehittamisen kohteen, selkiyttaa ja tarkentaa pal-

velukuvausta siten, etta se olisi sisalléltaan selkeampi.

Koska kehitysprojektissa oli kyse tarjousprosessin kehittamisesta, ei itse tar-
jouslaskentaan ty0ssa ei oteta kantaa. Tarjous-, ja kustannuslaskenta on moni-
mutkainen prosessi, jonka jokainen yritys on luonut oman toimintansa na-
koiseksi ja se sisaltaa yrityksen liikesalaisuuksia. Sen vuoksi tarjouslaskentaa
kasiteltiin hyvin lyhyesti ja yleisella tasolla. Kehitysprojektin tarjousprosessin
tyokalut sen sijaan liittyvat tarjouslaskentaan ja suunnitteluun hyvinkin tiiviisti ja

sita aihetta tyossani kasiteltiin tarkemmin.

Kehitysprojektin prosessissa tarkeaa roolia nayttelee e-lomake, jolla palvelutuo-
tanto tilaa tarjouslaskennan suunnittelulta. E-lomake ja siina kysyttavat asiat
ovat tarkedssa roolissa siina, etta tarjouslaskenta saadaan suoritettua tehok-
kaasti, oikea-aikaisesti ja taloudellisesti. E-lomakkeella suunnittelulle toimitetta-
vat tiedot varmistavat myos sen, etta tarjottavan sopimuksen liiketaloudellinen
kannattavuus on yrityksen asettamien vaatimusten tasalla, kun kaikki kannatta-
van liiketalouden kannalta oleelliset tiedot tulevat varmasti toimitettua suunnitte-
luun tarjouksen laskemista varten. Iltse prosessi tuo tarkean tyokalun myos
suunnittelun tydsuunnittelulle. Ennen prosessin kehittamista tarjouslaskenta-
pyynnot tulivat suunnittelulle sahkoposteihin. Osa sahkoposteista saapui suun-
nittelijoiden omaan sahkdpostiin, osa yhteiseen sahkdpostilaatikkoon. Prosessin
kehittamisen myota laskentapyynnot saapuvat maaramuotoisen suunnittelun
yhteiseen sahkopostilaatikkoon, josta laskennan voi ottaa tyotilanteen mukaan

kuka tahansa valtakunnallisesta suunnitteluorganisaatiosta.
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Luvussa 3.1.3 Palvelutuotannon myyntikyky lahteissa kasiteltiin hyvin kattavasti
sita, etta kaikkien tulisi olla myyjia, kaikki osaavat myyda ja palvelutuotanto itse
asiakkuudessa toimiessaan onkin yksi vakuuttavimmista myyjista. Tama oli joh-
topaatdksena sellainen, joka heratti itseni miettimaan sita, miten tarkeaa on ke-
hittaa juuri tama tason prosessia ja mahdollistaa laadukkaiden tarjousten toimit-

taminen juuri palvelutuotannon toimesta asiakkaalle.

Kehitysprojekti ja prosessin kehittdaminen taman koulutukseni myota on antanut
minulle itselleni paljon. Olen kehittynyt projektitydssa ja projektin johdossa, olen
oppinut prosessisuunnittelusta paljon, seka oivaltanut uusia asioita palveluku-

vauksen tarkeydesta ja sen sisallon kehittamisesta.

Kehitetyn prosessin ja sen tyOkalujen kautta on pyritty siihen, etta palvelutuo-
tannolla olisi helppo, tehokas ja taloudellinen tapa tehda pienta palvelusopimus-
myyntia liiketoiminta-alueillaan ja sen kautta liiketoiminnan olisi helppo kasvaa

ja kehittya.

7 Lopuksi

Tama hetki on merkityksellinen. Se on aika, jolloin saan kiittaa niita, jotka ovat

olleet tukenani matkallani kohti ammattikorkeakoulututkintoa.

Ensinnakin haluan osoittaa kiitokseni puolisolleni. Han on ollut rinnallani jokai-
sessa opintoihin liittyvassa haasteessa. Hanen kannustuksensa, karsivallisyy-

tensa ja uskonsa minuun ovat olleet korvaamattomia.

Toiseksi kiitos kuuluu tydnantajalleni. He ovat mahdollistaneet taman matkan
minulle tarjoamalla koulutusmahdollisuuden, joka on nyt loppusuoralla. Tyénan-
tajan tuki opintojen aikana ovat olleet ratkaisevia tekijoita. Olen ylpea siita, etta
olen voinut yhdistaa tyon ja opiskelun saumattomasti. Suuri kiitos myds esihen-
kilolleni, joka on jaksanut tsempata opiskelujen suhteen ja kannustaa hakeutu-
maan opintielle, vaikka se ei aina olekaan helppo.
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Kolmanneksi haluan kiittda myos opiskelijatovereitani. Yhdessa olemme jaka-
neet ilot ja haasteet, tukeneet toisiamme tenttien, projektien ja luentojen kes-
kella. Olemme olleet toistemme voimavara, ja yhteishenki on ollut korvaama-

tonta. Kiitos teille hyvat opiskelijatoverit, tasta yhteisesta matkastamme.
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