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Opinnaytetyon kohteeksi valikoitui toiminimelld toimiva pieni yritys. Tarkoitus oli 16y-
taa télle pienelle siivous- ja kotityopalvelua tekeville yritykselle sopiva laadunhallinta-
jarjestelma. Laatujarjestelman I6ytymisen myota yrityksell4 on mahdollisuus saada laa-
tuasiat kuntoon ja hakea sertifiointia todisteeksi. Tassé opinnaytetyossa ei ollut tarkoitus
laatia laatukasikirjaa tai hakea sertifikaattia. Yrittdjan toive opinndytetyon tekijélle oli
nimenomaan kartoittaa sopivin mahdollinen jarjestelma. Opinnédytetyon luonteeksi vali-
koitui kvalitatiivinen case -tutkimus ja peruslahestymistavaksi konstruktiivinen tutki-
mus. Tutkimusmenetelmin& olivat suurelta osin haastattelut, kirjalliseen ja sahkoiseen
materiaaliin tutustuminen sekd benchmarking.

Ty0 eteni niin, ettd ensin maariteltiin palvelu, palvelun laatu ja erityisesti siivous- ja
kotitydpalvelun laatu. Opinnédytetydn kannalta tarke&a oli myos selventéé laadunhallin-
taa ja laadun varmistuksen kasitteitd. Tutkimuksen tuloksena I6ydettiin seitsemén eri-
laista jarjestelmé&d, jotka mahdollisesti sopisivat kyseiselle yritykselle todisteeksi laadus-
ta. Nama olivat ISO 9000 -standardi, INSTA 800 -standardi, Joutsenmerkki, Clean
Card® -sertifikaatti, Kotityopalvelun sertifikaatti, Green Card Quality® -arviointi ja
Avainlippumerkki. Né&itd kyseisid menetelmia tarkastellessa valikoitui kolme tarkem-
paan tutkimukseen. Kriteereind tutkimuksessa oli yrityksen pieni koko ja toimiala eli
siivous- ja kotityopalvelu. Jatkokésittelyssa peilattiin yrityksen toimintaa ja luonnetta
Clean Card -sertifikaattiin, Joutsenmerkkiin ja Kotitypalvelun sertifikaattiin. Parhaaksi
mahdolliseksi vaihtoehdoksi valikoitui Kotitydpalvelun sertifikaatti.

Voittajaksi valikoituneen Kotitydpalvelun sertifikaatin etuina oli nimenomaan se, etta se
vastasi parhaiten yrityksen nykyista toimintaa ja yrittdjan tulevaisuuden nakymid. Koti-
tyopalvelun sertifikaatti soveltui siis parhaiten laatukasikirjan pohjaksi ja tulevaisuudes-
sa kokonaiseksi laadunhallintajarjestelmaksi juuri tassa tapauksessa. Tamén jarjestel-
man kaytantdon ottaminen ei tule vaatimaan liikaa ponnisteluja, siihen saa hyvin koulu-
tusta ja se ei tule maksamaan liikaa. Yritys tulee saamaan laatuasiansa kuntoon ja serti-
fioitua laatujarjestelmansé. Laatujarjestelmén sertifioinnin myota yritys pystyy todista-
maan tuottamansa palvelun laadun ja voi kayttda tat4 markkinoinnissa ja myynnissa.
Tama toimiala tulee olemaan tulevaisuudessa hyvin Kilpailtu ja yritysten pitaa pyrkia
erottautumaan toisistaan mahdollisuuksien mukaan.
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A small company under a trade hame was chosen as the topic for the thesis. The aim was to find
a suitable quality management system for a small company in cleaning and household services.
After finding the suitable quality management system, the company will be able to modify their
quality management accordingly and apply for a certification as a proof of quality. The objec-
tive of the thesis was not to draw up an entire quality manual or apply for the certification. The
eentrepreneur’s specific wish to the author of the thesis was to identify the most appropriate
system possible. The nature of the study is that of a qualitative study, and the basic approach is
a constructive research. The research methods used were interviews, studying written and elec-
tronic materials and benchmarking.

The work proceeded in such a way that first the service, the quality of service and, in particular,
the quality of the cleaning and home help services were defined. For this particular thesis it was
also important to clarify the concepts of quality management and quality assurance. As a result,
seven different types of systems that might be suitable for the company as a proof of quality
were found. They were 1SO 9000 standard, INSTA 800 standard, Joutsenmerkki, Clean Card ®
certificate, Kotitiyopalvelu certificate, Green Card, Quality ® assessment and Avainlippumerk-
ki. After examining these methods three of them were chosen for a more detailed examination.
The criteria for the study were the small size of the company and its sector of cleaning and
home help services. In the further processing, the Clean Card certificate, the Joutsenmerkki
and the Kotitydpalvelu certificate were analyzed in reflection to the company's operations and
its nature. The optimal choice was KotityOpalvelu certificate.

The benefit of the selected Kotitydpalvelu certificate was the fact that it corresponds to the cur-
rent operations of the company and to the future prospects of the entrepreneur. Kotitydpalvelu -
certificate is thus the best suitable basis for a quality manual and for an entire quality manage-
ment system, in this particular case. Implementing this system should not require too much ef-
fort or be too expensive, and training is easily available. The company will be able to arrange its
quality affairs and certify its quality system. After receiving the quality management system
certification, the company will be able to prove the quality of its services produced, and can use
this proof in marketing and sales. The business in this sector will be very competitive in the
future, and companies must strive to stand out from each other as much as possible.

Key words: cleaning and home help services, quality management, certification
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1 JOHDANTO

1.1 Taustaa

Moni haluaisi asua omassa kodissaan mahdollisimman pitk&dan, mutta ik&&ntymisen
myo6ta tdma tulee haasteelliseksi ja vaikeaksi ilman apua. On enenevadssd maarin esi-
merkiksi dementoituneita henkil6ité, jotka ovat fyysisesti hyvassa kunnossa, mutta eivéat
pysty eldmaan yksin omassa kodissaan ilman saannéllistd valvontaa ja huolenpitoa.
Seuraavassa tilastotietoa asiasta

Vaeston tilanne:

e ikdantyminen — vanhusten méarén lisddntyminen

e V. 2040 elinikda miehet 82,1 ja naiset 86,3 vuotta

e yhé pidempi vanhuus

e muistisairaiden lisédntyminen

e lasten, nuorten ja tyOikéisten maaran vaheneminen

o el&koityminen n. 30 % nykyisesta tyévoimasta jaa elakkeelle v. 2020

mennessa

(Nevalainen Senja, Valtakunnalliset kotitydpalvelupaivét 20 - 21.1.2012.)

Tallainen tilanne ja se, ettd tiedetadn terveydenhuollon nykyiset resurssit, avaa aivan
uusia palvelun kehittdmiskohteita ja mahdollisuuksia my6s erilaiseen verkostoitumi-
seen. Verkostoja voisi luoda seka julkisen sektorin, etta eri yrittdjien kesken. Mill& pe-
rusteella julkinen sektori valitsee yhteistydkumppaneita turvatakseen palvelut lisaanty-
valle ikévéestolle? Esimerkiksi Tampereella kaupunki etsii perhehoitajia, jotka ovat
valmiita ottamaan ik&antyneen ihmisen Kkotiinsa korvausta vastaan (Aamulehti,
12.4.2013, sivu A08 ja 13.4 2013, sivu B43). Lisdksi kaupungeissa on jo pidemman
aikaa rakennettu niin sanottuja seniori- tai palveluasuntoja. Siella vanheneva ikavéaesto
voi asua omistamissaan osakkeissa. Talossa on yhteisia tiloja, ruokailumahdollisuus,
usein parturi ja muita palveluja saatavilla. Maaseudulla téllaisia asuntoja ei ole saatavil-
la ja véest0 asuu yh& idkkadmpand omassa kodissaan. Taalla tarvitaan lisdéntyvassa

maarin ulkopuolista kotiapua.



Pienid siivous- ja kotipalveluyrityksia on paljon ja niiden maaré tulee lisdéantyméan enti-
sestaan, tata kautta myos Kilpailu liséantyy ja kovenee. Miten téllaiset pienet yritykset
voivat erottua muista yrityksista ja nain ollen saada itselleen kannattavaa asiakaskantaa,
sidosryhmié ja yhteistyoverkkoja? Isommilla yrityksilla on erilaisia laatuohjelmia, laa-
tukésikirjoja ja sertifikaatteja toimintansa ja palveluidensa takuina. Pienille yrityksille
voi laatuohjelman tai laatukasikirjan laatiminen olla jo suuri ponnistus, siksipa pienissa
yrityksissa ei usein ole panostettu laadun kehittdmiseen. Toisaalta juuri pienet yritykset

ovat erityisen riippuvaisia asiakasuskollisuudesta ja maineen kehittymisesta. Laadunke-
hittdminen tuo parhaimmillaan pienille yrityksille kilpailuetua, jonka turvin he pystyvét

kasvattamaan toimintaansa.

1.2 Ty6n tavoite

Tamén kehittdmistyon tarkoitus on yhdessa yrityksen omistajan kanssa 16ytaa pienelle
siivous- ja kotipalvelutyota tekevalle yritykselle sopiva laatujarjestelma ja mahdollisesti
sertifiointi. Yritt4ja haluaa saada laatuasiat kuntoon ja sen myota hankkia itselleen laa-
tusertifiointi. Opiskelija ker&é olemassa olevia vaihtoehtoja ja pyrkii etsimaan juuri télle

yritykselle soveltuvan vaihtoehdon. Tyon tavoitetta kuvataan kuviossa 1.

Yrittajan tarve saada
laatuasiat kuntoon,
kdytannon tieto

Kohdeyritykselle
soveltuva

laatujarjestelma ja
sertifiointi

Opiskelijan teorian
tietotaito ja sopivien
vaihtoehtojen
etsinta

KUVIO 1. Kehittdmistyon tavoite



Olemassa olevan laatujarjestelman ja mahdollisen sertifioinnin my6ta yritys pystyy to-
distamaan olevansa laadukasta palvelua tarjoava yritys ja ndin ollen myds mahdollisuu-
den yhteistydsopimuksiin eri yritysten ja julkisyhteisojen kanssa. N&in yritys pystyy
takaamaan itselleen tietyn laatuvaatimustason, joka auttaa usein myyntineuvotteluissa.
Tassa kehittdmistyossd ei ole tarkoitus laatia laatujérjestelméa tai hakea sertifiointia.
Sen sijaan tarkoituksena on selvittaa sitd, mita erilaisia laatujarjestelmia on olemassa ja
mika niista sopisi juuri talle yritykselle. Lisdksi kehittdmisty0 tulee selventdméan sen
mité yritykseltd vaaditaan, jotta se voi hakea kyseista sertifiointia. Tassa kehittdmistyos-

sé kéytetddn kohdeorganisaatiosta nimea Yritys X.

1.3 Tutkimusmenetelmat

Kehittamistyossa kéytetdan hyvéksi monenlaisia tutkimusmenetelmia. Tutkimuskirjalli-
suudessa menetelmat jaetaan yleensd maaréllisiin (kvantitatiivisiin) ja laadullisiin (kva-
litatiivisiin). Menetelmé&n lisdksi on kehittamisty6té tehtdessa mietittdvd myos l&hesty-
mistapa. Lahestymistapa ei ole mikdan menetelma tai tekniikka, vaan se liittyy erityises-
ti kehittdmisen tavoitteisiin. Lahestymistapoja voivat olla esimerkiksi tapaustutkimus,
toimintatutkimus, konstruktiivinen tutkimus ja innovatiivinen tutkimus. Nykyaan myds
ennakointi ja verkostotutkimus voidaan kasittdd kehittamistyon lahestymistavaksi. (Oja-
salo, Moilanen, Ritalahti 2009, 36-37.)

Kehittamistehtdva madarittda pitkalti sen millaista lahestymistapaa voidaan parhaiten
kayttdd. Usein lahestymistavat ovat myos pééllekkaisia ja samassa kehittdmisty0ssé voi
olla piirteita useastakin ldhestymistavasta. Jos tehtdvand on tuottaa yritykselle kehitta-
misehdotuksia, niin silloin l&hestymistapa on yleensa tapaustutkimus. Toisaalta jos tar-
koitus on tuottaa jokin konkreettinen opas tai jarjestelmd, on kyseesséa konstruktiivinen
tutkimus. Tassé kehittdmistydssé on tarkoituksena 16ytéé oikeanlainen laatujérjestelma
pienelle palveluyritykselle ja antaa selkeét ohjeet siihen, miten yritys voi saada sertifi-
oinnin. Kyseessa on siis kvalitatiivinen eli laadullinen case -tutkimus. Kehitystyon pe-

ruslahestymistapa on konstruktiivinen tutkimus. (Ojasalo ym. 2009, 37.)
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Kehittamistyossd, jossa halutaan ymmartdd organisaation tilannetta ja ratkaista sielld
oleva ongelma tai tuottaa tutkimuksen keinoin kehittdmisehdotuksia, soveltuu tapaus-
tutkimus l&hestymistavaksi. Tapaustutkimuksen avulla luodaan kehittdmisideoita tai
ratkaisuehdotus havaittuun ongelmaan. Tapaustutkimuksessa ei kdytannossa viedd muu-
tosta eteenpdin tai varsinaisesti kehitetd mitdén. Konstruktiivisessa tutkimuksessa ta-
voitteena on kaytdnnon ongelman ratkaisu luomalla uusi konstruktio eli jonkin konk-
reettinen tuotos, esimerkiksi tuote, tietojarjestelmé, ohje tai ké&sikirja, malli, menetelm&
tai suunnitelma. Konstruktiivisessa tutkimuksessa muutos kohdistuu siis johonkin konk-
reettiseen kohteeseen, kun taas toimintatutkimuksessa pyritddn tyypillisesti ihmisten
toiminnan muuttamiseen. (Ojasalo ym. 2009, 37-40.)

Ojasalo ym. (2009, 65) mukaan konstruktiivisen tutkimuksen tavoitteena on saada kay-
tdnnon ongelmaan uudenlainen ja teoreettisesti perusteltu ratkaisu, joka tuo liiketoimin-
taan uutta tietoa. Tasséd yhteydessé pyritaan siis 16ytdmaan hyvé laatujarjestelma pienel-
le palveluyritykselle, jolla ei tall4 hetkella ole kirjattua laatujarjestelmaa olemassa.
Oleellista konstruktiivisessa tutkimuksessa on sitoa kaytdnnon ongelma ja sen ratkaisu
teoreettiseen tietoon. Taman liséksi on tarke&dd, ettd ratkaisu osoittautuu toimivaksi
my06s muualla kuin kohdeorganisaatiossa. Konstruktiivinen tutkimus etenee prosessi-
maisesti (kuvio 2). Prosessissa ratkaisun laatiminen vaatii siis teoreettisia perusteluja.
Tarked4 on erivaiheiden dokumentointi ja eri metodit on myos perusteltava. Kehitta-
mishaasteen ja toiden tavoitteiden esittely on tehtdva selkeé&sti ja loppuvaiheessa eri
ratkaisuvaihtoehdot esiteltédva ja arvioitava kunnolla. Valittu ratkaisu on lopuksi perus-
teltava ymmarrettavasti. (Ojasalo ym. 2009, 65-67.)

KUVIO 2. Konstruktiivisen tutkimuksen prosessi (Ojasalo ym. 2009, 67)
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Konstruktiivisessa tutkimuksessa kohdeorganisaatio saa puolueettoman ja teoreettiseen
tietdmykseen perustuvan ratkaisun ongelmaan. Lisaksi tdssa tutkimusmuodossa tulee
vahvasti esille tutkimuksen hyodynt&jan (tassa tapauksessa yritt4jd) ja toteuttajan (opin-
néytetyon tekijd) kommunikointi. joten tdma Kirjallisuudesta hankittu teoriatieto on yh-
distetty kdytannon tietoon, jonka kerddmiseen kaytettiin erilaisia tiedonhankinnan me-
netelmid. Kehittdmistyon tekijan ja yrityksen omistajan osaamista on kéytetty hyvéksi
tiedonkeruussa. Yrittdja4 ja yrityksen palveluksessa olevaa tyontekijad on haastateltu
aina tarpeen mukaan, useampaan kertaan ja lisdksi on tutustuttu aiheeseen liittyvéaan

Kirjallisuuteen.

Myo6s benchmarkausta on kéytetty tiedonhankinnassa. Benchmarking on menetelma,
jonka perustana on kiinnostus siihen, miten toiset toimivat ja menestyvat. Useimmiten
benchmarkingissa pyritdan I6ytdmaan parhaita kéytanteitd muista organisaatioista. Siina
tutkitaan menestyvaa tai menestyvia organisaatioita ja saatua tietoa sovelletaan omaan
organisaatioon. Tam4 tuottaa yleensa jotain uutta. Tarkoitus on pyrkid 16ytaméan omat
heikkoudet ja laatia kehittdmisideat menestyvaa yritystd tutkimalla. Benchmarkingin
avulla pyritddn ottamaan k&yttéon muualla hyvaksi havaittuja tapoja toimia. Tamén
kehittdmistyon vertailukohteena on kaytetty jo sertifioituja yrityksia eli niité joille on jo
myonnetty sertifikaatti seka toisen toimialan yrityksid. Téssa tapauksessa on otettu tar-
kasteluun kiinteistopalvelualan yrityksid, joilla on laatujarjestelmé olemassa. (Ojasalo
ym. 2009, 43, 163, 164.)

1.4 Tyon kulku

Tama kehittdmistyd koostuu johdanto mukaan luettuna kuudesta pé&aluvusta. Johdan-
nossa kerrotaan kehittdmistyon taustasta, esitellddn opinndytetyon tavoite ja kulku ja
kaydaan lapi tutkimusmenetelmat, joita tdssa kehittdmistydssa on kaytetty. Toisessa
luvussa kasitelladn teoria ja teoreettinen viitekehys. Tassé kehittdmisty0ssé teoreettinen
viitekehys keskittyy laatuun, erityisesti palvelun laatuun seka laatujérjestelmiin. Teoriaa
on hankittu, palvelun laatua ja laatujarjestelmia késittelevia teoksia tutkimalla. Luvussa
kolme esitellaan kehittdmistyon kohdeyritys ja sen toimintaa ja laatuun liittyvia asioita.
Tiedot on kerétty haastattelemalla yrittdjaa ja yrityksessa tyGskentelevad henkilod. Luku
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neljé esittelee eri laatu- ja sertifiointijarjestelmid, jotka ovat soveltuvia pienelle yrityk-
selle. Tdman luvun tietoa on saatu sertifiointeja myontamilta yrityksilta séhkopostilla ja
tutkimalla heid&n nettisivujaan. Luvussa viisi teoriaa peilataan Yritys X:n toimintaan,
vertaillaan eri laatujarjestelmid huomioiden Yritys X ja tehdddn valinta sopivimmasta
vaihtoehdosta. Viimeisessa luvussa kasitelladn kehittdmistyon johtopéatokset ja esite-

taan jatkotoimenpiteet. Kuviossa 3 selvennetaan kehittamistyon kulkua.

eTaustat

eTavoite
eTutkimusmenetelmat
*Tyon kulku

ePalvelu

elaatu

eLaadunhallinta
eVaihtoehtoiset jarjestelmat

eTietoja yrityksesta
eTietoa toiminnasta

J

eTarkasteluun paatyneiden jarjestelmien esittelya ja syvallisempaa tarkastelua )

ePyritddn I6ytdmaan jokaisen jarjestelman vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja
uhat

eYhdistetdan kohdeyritys ja sille parhaiten soveltuvat jarjestelmat
eSuositus kohdeyritykselle parhaiten soveltuvasta jarjestelmasta

L £ < € < 4

eKehittamistydn johtopaatokset
sToimenpidesuositukset tulevaisuuteen

«

KUVIO 3. Kehittdmistyon kulku
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2 PALVELU, PALVELUN LAATU JA LAADUN HALLINTA

2.1 Palvelu ja sen maaritelma

Mité on palvelu, miten se maaritellddn? Palvelu on monimutkainen ilmié (Grdnroos
2009, 76). Palvelun tutkimista, kehittdmisté ja analysointia vaikeuttaa se, ettd sen kes-
keinen osa on usein aineeton. Yleensa palvelu tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti.
Toisaalta asiakas ei kuitenkaan aina ole henkilokohtaisesti vuorovaikutuksessa palvelu-
yrityksen kanssa. Gronroos (2009, 77) madrittelee palvelun seuraavasti: Palvelu on ai-
nakin jossain maarin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa toimin-
not tarjotaan ratkaisuna asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensd, muttei valttdmatt,
asiakkaan palvelutyontekijoiden ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai palvelun-

tarjoajan jarjestelmien valisessé vuorovaikutuksessa.

Rissasen, (2005, 15) mukaan palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suo-
ritus, jossa asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisdarvon saamiseen ongel-
man ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuutena, elamyksend, nautintona, kokemuksena,
mielihyvénd, ajan tai materian saastona jne. Palvelut ovat Rissasen (2005, 17) mukaan
vaikea alue, silla palvelu on aineeton, se saatetaan tuottaa ja kuluttaa hyvin nopeasti tai
sitten pienissd, epamaaraisissé osissa hyvin pitk&dnd aikana. On vaikea tutkia palveluta-

pahtumaa. Ongelmana on se, miten sitd voidaan punnita, mitata ja maarittaa.

Globalisaation my6ta on perinteinen teollisuus- ja tuotantosektori siirtynyt muualle ja
palvelusektori noussut yhdeksi tarkeimmaksi tyollistajaksi myos Suomessa. Ennen tuot-
teen ympérille kehiteltiin palveluja, puhuttiin tuotepalveluista. Nykyaan léhes alalla
kuin alalla on alettu kiinnittaa tuotteen lisdksi huomiota myds palveluun ja siihen, mil-
laisia erilaisia palveluja kukin yritys voi tarjota asiakkailleen. On alettu puhumaan pal-
velutuotteista ja tata kautta on myds muodostunut aivan uudenlaisia palveluyrityksia ja
palvelualoja. Kuviossa 4, kuvataan palvelun tuotteistamista palvelupaketiksi. (Juslén
Jari, Valtakunnalliset kotityopalvelupéivat 20 - 21.1.2012).
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KUVIO 4. Palvelun tuotteistaminen palvelupaketiksi (Juslén 2012)

Toisaalta perinteisille palvelualoille on tullut paljon lisaa uusia yrittajia. Yksi esimerkki
tallaisesta perinteisestd palvelualasta on muun muassa siivous- ja kotityopalveluyrityk-
set. Niiden maara on huimasti lisaantynyt viimeisen 10-15 vuoden aikana. Syita tdmén
tyyppisten yritysten lisddntymiseen on monia. Merkittdvdmpiéd varmaankin ovat yleinen
kiireellinen ja hektinen maailmanmeno, ihmisten mukavuudenhalu, yleinen tulotasojen
nousu, mutta samalla kasvavat tuloerot. Liséksi erittdin merkitseva tekija on véeston
ikdrakenteen muuttuminen eli vanhusvaeston lisddntyminen ja heidan avuntarpeensa.

2.2 Palvelun laatu

Palvelun laatuun seka palvelun laadun kokemiseen vaikuttaa moni asia. Onko saatu pal-
velu hyvéa vai huonoa? Tama riippuu siitd4, miten asiakas kokee palvelun. Asiakkaalla
voi olla erilainen kasitys palvelun laadusta, kuin palvelun tuottajalla. Asiakas arvioi
palvelunlaatua kokemuksen kautta. Tarkedaa on se millainen tunne asiakkaalle on jaanyt
palvelun jalkeen. Tunnetta asiakas vertaa usein siihen, millaisia odotuksia hanella on
ollut ennen palvelua. Palveluntuottaja arvioi usein palvelun laatua suhteessa siihen, mi-
ten paljon han on siihen panostanut esimerkiksi rahallisesti ja voimavarallisesti. (Rissa-
nen 2005, 17.)



15

Gronroosin (2003, 117) mukaan palvelun laatu koostuu padasiassa viidesta osa-alueesta:

konkreettinen ymparisto
0 Konkreettisella ymparistolla tarkoitetaan téssa yrityksen toimi-
tilojen, laitteiden sek& materiaalien miellyttavyytta seka asia-
kaspalvelijoiden ulkoista olemusta.

luotettavuus

0 Luotettavuus taas ilment&é palveluyrityksen kykya tarjota asi-
akkaalle virheetontd palvelua heti ensimmaisesté kerrasta lahti-

en, seké kykya pitaa kiinni sovituista aikatauluista.

reagointialttius

0 Reagointialttius tuo esiin tyontekijoiden asiakaspalvelualttiu-

den.

vakuuttavuus

o0 Vakuuttavuus kuvastaa sitd, millaiset ovat tyontekijoiden kyvyt

saada asiakkaat luottamaan yritykseen.

empatia
o Empatialla tarkoitetaan tassa yrityksen kykya ymmartaa asiak-

kaiden ongelmia ja toimia asiakkaiden etujen mukaisesti.

Laatua ja laadun madrittelemistd varten on kehitelty erilaisia laatujérjestelmié ja standarde-
ja. Niissd on laadulla omat mé&éaritelmé&nsd. Ohessa kaksi esimerkkid laadun méaritelmésta,
joita on standardeissa. Ensimmaisena laadun maéaritelmé standardista 1ISO 9000:2005
(Pitko, 2011). Laatu on yhtd kuin se, missd madrin luontaiset ominaisuudet tayttavat
vaatimukset

e termiin laatu voidaan liittda adjektiiveja kuten huono, hyva tai erin-

omainen
e |uontainen, péinvastoin kuin annettu, tarkoittaa jossakin olemassa ole-

vaa, erityisesti pysyvaa ominaisuutta

Toisena esimerkkina on laadun maéritelméa 1SO -standardissa 8402. Siina laatu maaritellaan

seuraavasti: Laatu on tuotteen tai palvelun kaikki piirteet ja ominaisuudet, joilla tuote tai
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palvelu tayttaa asetetut tarpeet. (Siivoustydn johdon késikirja 1997, 93). Gronroosin (2009,
101-102) mukaan palvelun laadulla on kaksi ulottuvuutta, tekninen eli lopputulosulot-
tuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Asiakkaalle on tarkead, mita he saavat
vuorovaikutuksestaan yrityksen kanssa. Yritysten kannalta timé vastaa usein toimitetun
palvelun kokonaislaatua. Todellisuudessa tdma on vain yksi laadun ulottuvuus. Asiak-
kaaseen vaikuttaa myos se, miten hén saa palvelun ja millaiseksi han kokee tuotanto- ja
kulutusprosessin. Tamé& on toinen laadun ulottuvuus. Naiden lisaksi yrityksen imago on
useimmissa palveluissa tarked tekija ja voi vaikuttaa laadun kokemiseen monella tapaa.
Kuvio 5 (Gronroos 2009, 103; Rissanen 2005, 214; muokattu) kuvaa palvelun laadun

ulottuvuutta.

Asiakkaan odottama palvelun laatu

KOKONAISLAATU
Asiakkaan kokema

palvelun laatu

KUVIO 5. Laadun kaksi ulottuvuutta (Gronroos 2009, 103; Rissanen 2005, 214; muo-
kattu)
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2.3 Siivous- ja kotitydpalvelun laatu

Siivous ja kotityOpalvelun laatua asiakkaat arvioivat silla perusteella, miten hyvin pal-
velu vastaa sille asetettuja odotuksia. Palvelua pidetddn laadukkaana, jos se tayttaa asi-
akkaan odotukset ja jopa ylittaa ne. Laatukokemukset ovat yksilollisid. Kuluttajat pité-
vat tarkedna laatutekijané tyonhallintaa, joka nakyy tyon jélkend, huolellisuutena ja siis-
teytend. Aikataulussa pysymisté ja yksilollisten toiveiden huomioon ottamista pidetdén
myos oleellisina tyon laatutekijoina.

Siivous- ja kotityopalvelun laatua kasiteltdessa esiin nousevat tekninen ja toiminnallinen
laatu. Yrityksessd, joka tuottaa siivous- ja kotitydpalveluja, laatu muodostuu kahdesta osas-
ta, teknisesta laadusta, joka vastaa kysymykseen mité ja toiminnallisesta laadusta, joka taas
vastaa kysymykseen miten. Siivous- ja kotitydpalvelun kokonaislaadun kannalta on tarke&&
se, mité asiakas saa kayttaessaan palvelua. Siivous- ja kotityGpalvelun laatua on tyytyvéinen
asiakas. Kuviossa 6, havainnollistetaan siivous ja kotitydpalvelun laadun ulottuvuuksia

(Siivoustyon kasikirja 2001).

ASIAKKAAN ODOTUK- ASIAKKAAN KOKE-
SET, TARPEET, ENNAK- MUKSET, LAATU

KOKASITYKSET - HYOTY
- TYYTYVAISYYS

YRITYSKUVA

|
KOKONAISLAATU

TEKNINEN LAATU TOIMINNALLINEN LAATU

vélineet (dani) palveluhenkisyys
aineet (tuoksu, ymparis- joustavuus

toystavallisyys) viestinnan

suunnittelujarjestelma ymmarrettavyys
hinnoittelu asennoituminen ty6hon
laskutus yhteistyokykyisyys
pukeutuminen

KUVIO 6. Siivous- ja kotity6palvelun laatu (Siivoustyon kasikirja 2001)
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Siivous- ja kotityopalvelujen tuottamisessa ja ostamisessa laatu on pédéroolissa. Palvelu-
ja tuottavien yritysten kilpailukyvyn markkinoilla ratkaisee hinta-laatusuhde. Asiakkaat
kokevat palvelun laadun siisteytend. Siivoojan tekemdn tyon tai tekemattéman tyon
jalki nékyy asiakkaalle vélittomaésti. Asiakkaan kannalta katsottuna laatu on siivous- ja
kotitydpalvelutydssa sitd, miten tehokkaasti, taloudellisesti ja vaivattomasti he saavat

palvelun.

Siivous- ja kotityOpalvelussa laatuajattelu on hyvin keskeinen elementti, kun palvelua
markkinoidaan. Kiristynyt Kkilpailu on tuonut sen, ettd tdmakin ala on kehittynyt vauh-
dilla ja toiminnan tehostamiseen on panostettu entisestddn. Koneet ja laitteet, aineet ja
eri menetelmat ovat nyky&én yhtendisiéd jarjestelmid. Nain kustannuksia on saatu pie-
nemmiksi. My0s palvelua tekevien ihmisten ammattitaito on yha tarkeampaa. Pit4& osa-
ta myydd, olla yhteistydkykyinen, itseohjautuva ja osattava myos maarittdd erilaiset
siilvousmenetelmat, aineet ja vélineet erilaisiin kohteisiin ja materiaaleille. Myds kaytos-
tavat ovat tdssd ammatissa tarkeét ja vaikuttavat asiakkaan kokemaan palvelun laatuun.
Laatu on siis palvelun kokonaisosaamista, asiakkaan tarpeiden tyydyttamistd, ammatti-
taitoista tapaa toimia, asiakkaan toiminnan tukemista, tarpeen mukaista siivousta seka

joustavuutta ja luotettavuutta. (Siivoustyon kasikirja 2001.)

Yrittdjan on siis osattava markkinoida vaadittava palvelun laatu tyontekijélleen, jotta
asiakas olisi yhtd tyytyvainen kuin, jos yrittdja itse olisi tyon tehnyt. Kysymys on niin
sanotusta sisdisestd markkinoinnista. Palvelun hyvan laadun tuottamisesta organisaati-
0ssa, pitdisi lahtea liikkeelle siitd, ettd kaikkien yrityksessé tydskentelevien tulisi tietda
yrityksen arvot ja strategia. Valitettavan usein on niin, ettd yritysjohto on maaritellyt
jossain kabinetissa yritykselle arvot ja sen strategiankin, mutta niita ei ole kerrottu ke-
nellek&an muille yrityksessd. Tyontekijoiltd odotetaan tiettya arvojen mukaista toimin-
taa, mutta jos kukaan ei tiedd mitka ne arvot ovat, on vaikea toimia niiden mukaan. Eli
johdon on avoimesti tiedotettava ndmé perusasiat koko yritykselle, sinne alimmalle ta-

solle asti.

Yritykseen pitédé luoda sellainen luottamuksen henki ja yhteenkuuluvuuden tunne, etta
me teimme tdman tai meiltd tdma varmasti onnistuu. Yritysjohdon ja pé&attdvassa ase-

massa olevien on oltava johdonmukaisia ja seistava paatdstensa ja sopimustensa takana.
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Heidan on maariteltava raamit haluamalleen asialle, mutta ei saneltava asioita. On hyvéa
Jos myos tyon varsinaiset tekijat padsevat suunnittelemaan tehtavid ja antamaan omia

kommenttejaan ja mielipiteitd&n asioihin.

Tyontekijoille pitdisi antaa mahdollisuus koulutukseen ja oman osaamisen kehittdmi-
seen. My0s kannustimet ja erilaiset bonusjérjestelméat auttavat tyontekijéiden motivoi-
misessa. Erilaiset kehityskeskustelut ja tyonkuvien tarkistukset sekda henkildiden ura-
suunnittelu yhdessa esimiehen kanssa lisdavat palveluosaamista. Johdon tulisi antaa
tukea alaisilleen. Monessa tyopaikassa tyontekijat saavat aina vain negatiivista palautet-
ta tekemisistaén, vaikka tekevat asioita myos hyvin ja oikein. Tahan johdon ja esimies-
ten tulisi panostaa, eli annetaan myds myonteistd palautetta ja arvostetaan hyvin tehtya
tyota. Tatd kautta ilmapiirikin muuttuu tydpaikalla avoimemmaksi ja ihmiset rohkaistu-

vat my0s itse antamaan palautetta toisilleen.

Myo0s se, ettd tyontekijoille annetaan vastuuta ja valtuuksia tehda paatoksia tietyissa
rajoissa lisadvat palveluiden laatua. Talloin tyontekijat kokevat, ettd voivat itse vaikut-
taa tekemisiinsd. Tyontekijoiden tydssa viihtyminen lisddntyy silloin kun asioita ei ole
ylhaalta pain saneltu. Luottamus tyonantajaa kohtaan lisdéntyy ja yleensa silloin myds
tyon laatu paranee. Yhteenvetona voisi todeta, ettd palvelun laadun kehittdmisessa on
lahdettava siitd, ettd yritykseen on luotava hyvé sisdinen henki ja ilmapiiri ja tat4 kautta
saadaan aikaiseksi laadukasta palvelua ulkopuolisille asiakkaille. Hyvan hengen luomi-
sessa on merkittava rooli yritysjohdolla ja siind kuinka he onnistuvat asenne- ja viestin-

tdjohtamisessa. Avoimuus ja hyvé tiedottaminen on kaiken perusta.

Voisi sanoa, ettd tulevaisuudessa jokaisen yrityksen elinehto tulee olemaan se, ettd yri-
tykset paattavat nostaa inhimillisten voimavarojen, osaamisen ja luovuuden kehittami-
sen tarkedksi paatoksentekoa ohjaavaksi periaatteeksi. Ihmisistd tulee valittad, heita
pitéé arvostaa ja heihin tulee luottaa. Tyontekijoista tulee kestévan kilpailukyvyn l&htei-

ta.
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2.4 Laadunhallinta

Aiemmin on ollut kaytossa termi laatujarjestelmd, joka korvattiin laadunhallintajérjes-
telmalla. Nykyéan ei tatdkaan termid endd suositella, silla tarkoitus on kehittad laadu-
kasta johtamisjarjestelmaa (Quality of management System) eikd laadunhallintajarjes-
telmaé. Laatujérjestelmd termié kaytetadn usein suppeammin kuvaamaan erillista tek-

nistd, laatuasioihin keskittyvad menetelmad. (Lecklin 2006, 29.)

Laadunhallinta on laatutyon kokonaisuus, jossa yksiléidaan ja konkretisoidaan laatupo-
litiikassa maaritellyt yleiset tavoitteet. Laatuun liittyvié toimintaperiaatteita ja tavoitteita
seka laatuun liittyvid vastuita toteutetaan laadun suunnittelun, laadunohjauksen, laadun-
varmistuksen ja laadun parantamisen avulla. Laadunhallinta on pitkdjanteinen prosessi
ja se vaatii innostunutta sitoutumista, maaratietoista tyota ja jatkuvaa arviointia. Laatu-
jarjestelmda muodostuu niistd organisaation rakenteista, vastuista, menettelyohjeista,
prosesseista ja voimavaroista, joilla organisaatio huolehtii laadustaan. (Suomen
EACHH -toimikunta 1997.)

Lecklinin (2006, 29) mukaan laatujarjestelméd voidaan méaritella rakenteeksi, jonka
avulla johdon tahtotila viedaan systemaattisesti 1&pi koko organisaation. Se on toimin-
nan pelisd&dnnot siséltdva osa johtamisjarjestelmad. Laatujarjestelmé késittda organisaa-
tion rakenteen, vastuut, menettelyt, prosessit ja resurssit laatujohtamisen toteuttamista
varten (Jarvelin, Kvist, Kahéri ja Raikkdnen 1992, 21).

Usein laatujérjestelmaan kuuluu myos laatukésikirjan laatiminen. Laatukésikirja ei ole
yritykselle pakollinen. Toisaalta laatukasikirja on kuitenkin usein laatujérjestelmén kes-
keinen osa, jossa kuvataan yrityksen keskeiset arvot, laatuun liittyva strategia seké yri-
tyksen laatupolitiikka. Laatukasikirjan tulee siséltdd laadunhallintajarjestelmén sovelta-
misala, menettelyohjeet ja kuvaus prosessien valisista vuorovaikutuksista. (Lecklin
2006, 31.) Laatukasikirjaan kirjataan siis hyviksi todetut ty6tavat, joista on hyotya toi-
minnalle, toimittajille ja asiakkaille ja joiden mukaisesti tyonjohto ja tyontekijat ovat

velvollisia toimimaan (Suomen EACHH -toimikunta 1997).
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2.5 Laadun varmistus

Laadunvarmistus kasittaa sellaisia suunniteltuja ja jarjestelmaéllisia laadunhallintajérjes-
telméan toimintoja, joilla saavutetaan luottamus siihen, ettd laatuvaatimukset tullaan tayt-
tdmaan, ja joiden toimivuus voidaan tarvittaessa osoittaa. Oleellista luottamuksen syn-
tymisen kannalta on kommunikointi, perinteisesti toimittajalta asiakkaalle, jolla vakuu-
tetaan, ettd laatuvaatimukset tullaan tayttdmaan. Sopimuksellisesti kommunikointi voi
olla mé&&rdmuotoista raportointia tai tallenteiden toimittamista ja perustua esim. ennalta

sovittuun laadunvarmistusohjelmaan.

Laadun varmistamiseksi on kehitetty erilaisia standardeja, joilla mitataan laatua ja sen
tasoa. Tarve luoda yhtendinen standardi nousi esiin 1970-luvulla. Maailmalla oli kay-
tossé useita erilaisia kansallisia, teollisuusalakohtaisia ja alueellisia laadunhallintaa kos-
kevia standardeja. Standardit olivat ristiriitaisia ja raskaita, eivatké ottaneet huomioon
palveluyritysten erityispiirteitad. (Jarvelin, ym. 1992, 20.) Laadunhallintaan liittyvat
standardit ovat alun perin olleet sarja laadun varmistamiseksi asetettuja suoritusvaati-
muksia. Nykyisin standardeilla on suuri merkitys myods suorituskyvyn parantamisen
oppaana. Standardeja tulee hyddyntda joustavasti niin, ettd ne palvelevat yritysta eika
painvastoin. Monilla toimialoilla on omat standardinsa, mutta merkittdvimmaksi yleis-
standardiksi on noussut eurooppalainen I1ISO 9000 -standardi. (Lecklin 2006, 309.)

Laadunhallintajarjestelman ja sitd kautta myos standardoinnin tarpeellisuus ei ole riip-
puvainen yrityksen koosta. On olemassa yhdenmiehen yrityksid, joilla on sertifioitu
laadunhallintajérjestelmé&. Pienyrityksen jarjestelmé ei tietenkdan ole kovin monitasoi-
nen ja laaja, mutta se pakottaa méaarittdmaan ja systematisoimaan toiminnan ja keskeiset
prosessit. Esimerkiksi tuotekehityksen ja markkinoinnin siséallyttdminen jérjestelméaan
voi antaa uusia nakokulmia ndiden alueiden tehostamiseksi. (Lecklin 2006, 33.) Tassa
kehittdmistyossa kohteena olevalle yritykselle pyritdan I6ytdméan sopiva laatujarjestel-
ma. Yritys on pieni, joten standardinkaan ei tarvitse olla kovin massiivinen. Lisaksi jar-

jestelmén on sovelluttava siivous- ja kotityopalvelualalle.
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2.6 Standardit

Standardit tekevét yritysten ja kuluttajien elaman helpommaksi ja turvallisemmaksi. Ne
auttavat parantamaan tehokkuutta, suojelemaan kuluttajien ja tyontekijoiden terveytta ja
turvallisuutta, kunnioittamaan ymparistéa ja antamaan yrityksille mahdollisuuden toi-
mia asianomaisten lakien ja sddnndsten mukaisesti. Standardit helpottavat uusien tekno-
logioiden ja innovaatioiden k&yttéonottamista, ja takaavat ettd eri yritysten toimittamat
tuotteet, komponentit ja palvelut ovat kesken&én yhteensopivia. (Suomen standardisoi-
misliitto SFS ry 2013.)

Lisé&ksi standardit auttavat avaamaan markkinoita, antamalla asiakkaille mahdollisuuden
vertailla eri tavarantoimittajien tarjouksia, mikd helpottaa pienempien ja uudempien
yritysten mahdollisuuksia kilpailla suurempien ja vanhempien yritysten kanssa. Tasta
huolimatta on vdhemman todennakaista, ettd pk-yritykset osallistuvat standardien kehit-
tdmiseen yht& aktiivisesti kuin suuremmat yritykset. Jotta voidaan varmistaa, etté stan-
dardit vastaavat pienempien yritysten tarpeita, taytyy pk-yritysten saada tietoa standar-
disoinnista ja olla edustettuina standardien kehittdmisessd, laadinnassa ja uusimisessa.

yhteensopivia. (Suomen standardisoimisliitto SFS ry 2013.)

Nykydaan laadun takaamiseksi on siis olemassa valtava maara erilaisia jarjestelmia, serti-
fikaatteja ja standardeja. Niiden joukosta sopivimman ldytdminen on usein aika hanka-
laa. Etsittdessa kehittdmistyon kohdeyritykselle soveltuvaa laadunhallintajarjestelmaa,
on aluksi hyva miettia joitain kriteerejd, jotka on téytettava. Télla tavalla saadaan rajat-
tua ja pienennettyd niiden maérad, joista lopullinen valinta tehd&an. Kohdeyrityksen
tapauksessa on luontevaa ottaa huomioon yrityksen koko ja toimiala. Tassé tapauksessa
on siis tarkead, etta jarjestelmé soveltuu pienelle yritykselle, jonka toimiala on siivous-
ja kotityopalvelu. Néiden kriteereiden perusteella seuraavat laadun todistamisen jarjes-

telmat voisivat tulla kysymykseen:

e 1SO 9000 -standardi

e INSTA 800 -standardi

e JOUTSENMERKKI

e CLEAN CARD -sertifikaatti
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e KOTITYOPALVELUN sertifikaatti
e GREEN CARD -sertifikaatti
e AVAINLIPPUMERKKI

Seuraavaksi naita kaikkia kasitellaan lyhyesti ja yritetddn 10ytda niiden ominaisuuksista
sellaisia asioita, jotta jarjestelm& soveltuu kohdeyrityksen kayttoon. Liséksi pyritdén
kartoittamaan lopuksi ne maksimissaan kolme jarjestelmad, jotka otetaan tarkempaan

kasittelyyn luvussa 4.

2.6.1 1SO 9000 -standardi

Laadunhallintaa ké&sittelevien kansainvélisten standardien ja ohjeiden 1SO 9000 -sarja
on saavuttanut maailmanlaajuista mainetta laadunhallintajarjestelmien perustana. 1SO
9000 -sarjan perusstandardit julkaistiin ensimmaisen kerran vuonna 1987. Niinp4 maa-
ilman tunnetuin standardi, organisaatioiden toiminnan laatua kasittelevd 1ISO 9001, on
saavuttanut yli 20 vuoden i&n. Sarjassa oli alun perin kuusi standardia, mutta nykyisin
siithen luetaan kuuluvan 14 standardia. 1ISO 9001 uusittiin ensimmaisen kerran vuonna
1994, ja nyt voimassa on vuonna 2008 julkaistu versio. (Suomen standardisoimisliitto
SFSry 2013.)

Laadunhallinnan standardeja laativa 1SO:n tekninen komitea TC 176 muodostuu eri
puolilla maailmaa toimivista liike-eldman ja erilaisten organisaatioiden asiantuntijoista.
Komitea seuraa standardien kayttéd voidakseen parantaa niitd entisestddn kayttajien
tarpeita ja odotuksia vastaaviksi. Standardia ISO 9001 kaytetaan, kun tarkoituksena on
rakentaa johtamisjérjestelmé, joka luo luottamusta tuotteen vaatimustenmukaisuuteen ja
asiakasvaatimusten tayttdmiseen. Se on ainoa 1SO 9000 -sarjan standardi, jonka vaati-
muksiin perustuen ulkopuolinen laitos voi sertifioida laatujarjestelmén. Standardin mu-
kaan termi "tuote” koskee myos palveluita, prosessin materiaaleja, laitteistoja ja ohjel-
mistoja, joka on tarkoitettuasiakasta varten tai joita asiakas pyytaa. (Suomen standardi-
soimisliitto SFS ry 2013.)



24

Nykyinen ISO 9000 -standardi sopii yleispatevyytensa vuoksi kaikille toimialoille. Ta-
man standardin saama julkisuus on antanut uusia mahdollisuuksia edistaa laatuajattelun
leviamistd. Yhteinen standardi on yhtendistanyt laatualan kasitteistod Suomessa ja ul-
komailla. (Jarvelin, ym. 1992, 20.) ISO 9000 -standardissa laadunhallinnalla tarkoite-
taan koordinoituja toimenpiteitd organisaation suuntaamiseksi ja ohjaamiseksi laatuun
liittyvissa asioissa ja laadunhallintajérjestelmélla (Quality Management System) johta-
misjarjestelmad, jonka avulla suunnataan ja ohjataan organisaatiota laatuun liittyvissé
asioissa. 1SO 9000 -standardi muun muassa edellyttdd, ett organisaation tulee laatia ja
yllapitaa laatukasikirjaa. (Lecklin 2006, 29-31.)

ISO jarjestelmén laadunhallinnassa on kahdeksan periaatetta, jotka muodostavat perus-

tan laadunhallintajarjestelmia koskeville 1ISO 9000 -sarjan standardeille.

. Asiakaskeskeisyys

. Johtajuus

. Henkil6ston sitoutuminen

. Prosessimainen toimintamalli
. Jérjestelméllinen johtamistapa
. Jatkuva parantaminen

. Tosiasioihin perustuva péaatoksenteko

coO N oo O A W N P

. Molempia osapuolia hyodyttavat toimittajasuhteet

Suomen standardisoimisliitto SFS ry:n (2013) mukaan standardin laadunhallinnassa on
viisi ydinelementtid: johdon vastuu, resurssien hallinta, tuotteen tai palvelun toteuttami-
nen, mittaus, analysointi ja parantaminen sek& dokumentointi, joka siséltyy toiminnan
jatkuvaan parantamiseen. Dokumentoinnin pohjana on hyvé kayttaé joko perinteista tai
séhkoista laatukasikirjaa, jossa kuvataan yrityksen laadunhallintajérjestelmd, laatupoli-
tiikka ja viiden ydinelementin soveltaminen omassa yrityksessa. Laatukasikirja muodos-
taa linkin kaikkien yrityksen laatutiedostojen, asiakirjojen ja prosessikuvausten valille,

jolloin dokumenttien hallinta on helppoa.
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2.6.2 INSTA 800 -standardi

INSTA 800 -standardi on standardi siivouksen teknisestd laadusta. Standardi on uudis-
tettu vuonna 2012. Uudistetussa standardissa kuvataan siivouksen teknisen laadun maé-
rittely- ja arviointijarjestelma. Siina esitetdan yleiset arviointiperusteet, jotka helpottavat
asiakkaiden ja palveluntarjoajien valistd yhteisty6ta ja viestintdd. Alun perin INSTA
800 ei ole ollut saatavissa suomeksi. Vasta viime vuonna INSTA 800 on julkaistu suo-
meksi tunnuksella SFS 5994. (Suomen standardisoimisliitto SFS ry 2013.)

Suomen standardisoimisliitto SFS ry:n (2013) mukaan Standardi antaa mahdollisuuden
ennalta madritellyn laatutason yksiselitteiseen dokumentointiin. Standardin avulla pal-
veluntarjoajat voivat tarkistaa, ettd sovittu laatutaso on saavutettu. Sen avulla tyontekijat
voivat tarkastaa, kuinka hyvin heidan tyonsé tulos vastaa ennalta méaariteltyja laatupro-
fiileja. Ndin ollen standardi antaa tyontekijalle mahdollisuuden arvioida omaa tydsuori-

tustaan.

Standardin avulla asiakkaat voivat mééritelld laatuvaatimuksensa yksiselitteisesti. Stan-
dardin luokitusten avulla on myds mahdollista kertoa tilojen kayttajille siivouksen tek-
nisestd laadusta. Standardissa esitettyjen objektiivisten mittauskriteerien ansiosta halu-
tun siivouksen teknisen laadun suhteen ei jaa epaselvyyksia. Kun laatuvaatimukset on
mééritelty yksiselitteisesti, asiakkaiden on helpompi vertailla tarjouksia ja palveluntar-

joajien on helpompi laatia niitd. (Suomen Siivoustekninen Liitto ry 2013.)

Standardissa kuvataan kaksi padperiaatetta: silmamaardinen tarkastus ja mittauslaittei-
den kayttoon perustuva tarkastus. Yksittaisen siivoustehtdvén arvioinnissa voidaan kéyt-
t44 jompaakumpaa periaatetta tai niiden yhdistelmaa. Tiettyjen erikoistilojen tarkastusta
voidaan tadydentdd mittauslaitteilla. Tallaisia ovat esimerkiksi elektroniikan, la&kkeiden
tai elintarvikkeiden valmistustilat ja laboratoriot sekd muut vastaavat tilat, joihin liittyy
erityisid asiakkaan méarittelemid laatuvaatimuksia tai lakiséateisia vaatimuksia. (Suo-

men Siivoustekninen Liitto ry 2013.)

Siséilman laatuun vaikuttaa etenkin poly. Jotta saavutetaan hyvaksyttava sisailman laa-
tu, voi olla tarpeen asettaa polyisyytté koskevia erityisvaatimuksia. Téhan tarkoitukseen


http://news.cision.com/fi/suomen-standardisoimisliitto/r/siivouksen-laadulle-arviointiperusteet,c9338656
http://news.cision.com/fi/suomen-standardisoimisliitto/r/siivouksen-laadulle-arviointiperusteet,c9338656
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voidaan kéyttad polymittauksia. Asiakkaat voivat halutessaan maaritella pelkkia poly-
mittauksia standardin liitteen mukaisesti, tai niitd voidaan kayttada silmaméaaraista tar-
kastusta tdydentdvana menetelménd. Asiakkaiden on madriteltdvad mittausten suoritta-
misajankohta sek& hyvaksyttava polyisyystaso standardin mukaisesti. (Suomen Siivous-
tekninen Liitto ry 2013.)

Standardia voidaan soveltaa kaikentyyppisiin rakennuksiin ja tiloihin, esim. toimistojen,
sairaaloiden, koulujen, paivékotien, kauppakeskusten, kauppojen, tuotantohallien, laivo-
jen, bussien, junien, lentokoneiden, hotellien ja ravintoloiden tiloihin kaytettévasta sii-
vousmenetelmastd, siivousvalista tai jarjestelméastéd riippumatta. Standardin kuvaukset
koskevat heti siivouksen jalkeen mitattua lopputulosta. (Suomen Siivoustekninen Liitto
ry 2013.)

Standardi ei késittele siivoukseen liittyvien palvelujen mittausta ja valvontaa. Téllaisia
palveluja ovat esimerkiksi saniteettitilojen tarvikkeiden tdydentdminen, roskakorien
tyhjentdminen, kierratettdvan materiaalin kasittely jne. Tallaiset palvelut on méériteltava
erikseen palvelusopimuksessa. (Suomen Siivoustekninen Liitto ry 2013.)

Lyhyesti standardin maarittelemid asioita:

silmémadraisen tarkastuksen paaperiaatteet ja jarjestelman kuvauksen
e siivouksen teknisen laadun arviointimenettelyn

e tarkastusmenettelyt ja -ehdot

e asiakkaille annettavaa raporttia koskevat vaatimukset

e mittauslaitteilla tehtdvat mittaukset ja tarkastukset

e arviointilomakkeen ja tarkastuksen raportointilomakkeen.

Standardia voidaan kayttda nyt myos sertifiointiin. Taman standardin ovat laatineet yh-
teistydssa Norjan, Ruotsin, Suomen ja Tanskan siivousalan yrittdjien, julkisen ja yksi-
tyisen sektorin kiinteistbnomistajien, tyonantajajarjestojen, tutkimuslaitosten ja ammat-

tijarjestdjen edustajat.
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SFS 5994 INSTA 800 hyvaksymisen myotd kentélld on heréannyt vilkas keskustelu
standardin kaytosta, standardin kayttékoulutuksesta, sen sisaltamista patevyysvaatimuk-
sista ja patevyyden osoittavasta sertifioinnista. Standardi pitaa sisélld&n standardin kéyt-
toon liittyen velvoittavia ohjeita vaatimustenmukaisuuden ilmoittamisesta. Tama tar-
koittaa, ettd asiakkailla on oikeus edellyttaa siivouspalveluiden tarjoajan tai siivouskon-
sulttien riippumatonta arviointia. Arvioinnin tarkoituksena on varmistaa, ettd arvioita-
vaksi pyydetyilld osapuolilla on standardin kayttoon riittavat jarjestelmét ja tiedot.

(Suomen Siivoustekninen Liitto ry 2013.)

INSTA 800 mukaan: Palveluntarjoajien ja konsulttien on haettava riippumattoman kol-
mantena osapuolena toimivan sertifiointielimen arviointia. Kolmantena osapuolena toi-
mivan sertifiointielimen on pystyttdva osoittamaan vaatimuksenmukaisuutensa yritys- ja
henkilosertifiointiin liittyen. Vaatimuksenmukaisuudesta todistava sertifikaatti voidaan
myontadd kerrallaan enintddn viideksi vuodeksi. (Suomen Siivoustekninen Liitto ry
2013))

Standardissa patevyysvaatimukset ovat jaettu tasoihin 1-4:

e Tietotaso 1: joitain tieoja standardin INSTA 800 yksityiskohdista
Henkildstoryhmaé: johto

e Tietotaso 2: kaytt4d4 standardin osia tydssdan
Henkilostoryhmaé: siivooja

e Tietotaso 3: tuntee tarkasti koko standardin INSTA 800 tai sen osien
siséllon
Henkilostoryhmaé: tydnjohtaja tai esimies, ostaja, konsultti, joka suorit-
taa tarkastukset

e Tietotaso 4: hallitsee standardin INSTA 800 ké&yton sen kaikilta osin
Henkilostoryhmaé: suunnittelija, yhteyshenkild tai siivouksesta vastaa-
va henkil®, konsultti, joka laatii tarjouksia tai suunnittelee siivouspal-

veluja
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2.6.3 Joutsenmerkki

Pohjoismainen ympéristomerkki, Joutsenmerkki, antaa luotettavaa tietoa hyodykkeiden
ymparistOvaikutuksista. Se perustettiin vuonna 1989. Merkin visiona on kestavé kehi-
tys. Tahén pyritddn ohjaamalla merkin avulla kuluttajia ja muita ostajia valitsemaan
ympdriston kannalta viisaasti. Merkin avulla my6s kannustetaan valmistajia ja palvelun-

tarjoajia tarjoamaan ympériston kannalta parempia vaihtoehtoja. (Joutsenmerkki 2013.)

Joutsenmerkki luo jatkuvasti uusia kriteereitd tuotteille ja palveluille. Niissé otetaan
huomioon luonnonvarojen ja energian kulutus, haitalliset paastot, melu, haju, jatteet ja
mahdollisuus hyo6tykayttoon. Kriteerit laaditaan asiantuntijaryhmissd, jotka arvioivat
tuotteen olennaisia ympéristovaikutuksia tuotteen elinkaaren eri vaiheissa — valmistuk-
sessa, jakelussa, kayt0ssé ja poistossa. Kriteerit on laadittu lahes 65 eri tuoteryhmalle.
Kun joutsenmerkin piiriin harkitaan uutta tuoteryhmaa, mietitdan onko kriteerien luomi-
sella:
e relevanssia, eli aiheuttaako kyseinen tuote tai palvelu merkittavig ym-
paristovaikutuksia
e potentiaalia, eli onko tuotteen tai palvelun ymparistdvaikutuksia mah-
dollista vahentaa
e ohjausvaikutusta, eli ostaisivatko kuluttajat kyseista tuotetta, mikali se

olisi joutsenmerkitty

Mikali kaikki ehdot tayttyvat, voidaan kriteereiden luominen aloittaa. Laadinnan jalkeen
l&pi avoimen lausuntokierroksen, jossa kaikki kiinnostuneet voivat kommentoida kritee-
rien sisdlt6d ja vaikuttaa niihin. Yleensa kriteerien laadintaprosessissa kaytetdan hyvéksi
ulkopuolista asiantuntijarynméé. Kullakin tuotteella ja palvelulla on yksildllinen ympa-
ristbkuormitus. Sen takia joutsenmerkin jokaisen tuotteen ja palvelun kriteerit ovat yksi-
I6lliset. Kriteerit koostuvat useista erityyppisista vaatimuksista. Tuotteesta riippuen eri
vaatimuksia voi olla jopa yli sata. Vaatimuksien kohteena on koko tuotteen elinkaari:
aina raaka-aineen hankinnasta valmistukseen, kayttdon ja tuotteen loppusijoitukseen

asti.


http://fi.wikipedia.org/wiki/Joutsenmerkki
http://fi.wikipedia.org/wiki/Joutsenmerkki
http://fi.wikipedia.org/wiki/Elinkaari
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Kriteereitd on tehty hyvin monenlaisille tuoteryhmille: omat kriteerinsd on muun muas-
sa autonrenkaille, WC-paperille, tiskiaineille, hotelleille ja ravintoloille. Jotta kriteerit
eivat jaisi kehityksen jalkoihin, ne ovat voimassa useimmiten 3-5 vuotta kerrallaan.
Merkki&d myonnettédessé otetaan huomioon myos tuotteen laatu: merkinté ei saa aiheut-
taa laatu- tai toimivuustason heikkenemistd. Tamén jalkeen niité tarkastellaan uudestaan

ja useimmiten Kiristetaan.

Joutsenmerkin internetsivujen mukaan (2013) joutsenmerkitylld siivouspalvelulla tar-
koitetaan yritystd, joka tarjoaa asiakkailleen ympéristomyotaista siivouspalvelua. Jout-
senmerkityissa siivouspalveluissa siivous toteutetaan aina ymparistomerkityilld vélineil-
14 ja aineilla eli kdytetddn vahan kemikaaleja, joista suurin osa on ympariston kannalta
parempia. Siis puhdistusaineiden annostelua ja kulutusta samoin kuin roskapussien
madaréé seurataan tarkasti. Kierratysté tuetaan lajitteluastioiden, opastuksen ja lajittelun

seurannan avulla.

Lisdksi huolehditaan ympéristokuormituksen vahentamisestd kuljetuksissa ja jatehuol-
lossa. Siivouksen laadun on oltava hyva ja siivouspalveluyrityksen henkildkunnan on
oltava hyvin koulutettua. Joutsenmerkinnéssa ei ole kyse ainoastaan ymparistoasioista,
vaan myos laadusta, koska ndita kahta asiaa ei voida erottaa toisistaan. Tadten Joutsen-
merkki& voidaan pitdd myds laadun takeena. Palvelu tayttaa tiukat, ympériston kannalta
laaditut kriteerit, joita valvoo merkin myontdvad Motiva Service Oy. Suomessa ensim-
maisend siivouspalvelujen tuottajana on Joutsenmerkin saanut Lassila & Tikanoja yhti6

vuonna 2008.

2.6.4 Clean Card® -sertifikaatti

Clean Card® -laatusertifikaatti on tuotettu puhtauspalveluorganisaatioille, jotka halua-
vat:

e valmentautua tehokkaaseen asiakaslahttiseen toimintaan

o kehittadd toimintaa oikeissa asioissa

e puolueettoman todisteen laaduntuottokyvysté
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Clean Card® -sertifikaatti luotiin vuonna 2008. Sertifikaatin tavoitteena on vahvistaa
puhtauspalveluorganisaatioiden edellytyksia tuottaa asiakkaan kanssa sovittua laatua.
Tama sertifikaatti on puhtauspalveluyrityksen laaduntuottokykyé osoittava todistus.
Suomen Siivoustekninen Liitto ry myontaa sertifikaatin Clean Card® -arviointikriteerit
tayttavalle puhtauspalveluorganisaatiolle auditoinnin pohjalta. Arviointi perustuu etuké-

teen l&hetettyyn aineistoon ja arviointikayntiin. (Suomen siivoustekninen liitto ry 2013.)

Toiminnasta 16ydetyt vahvuudet kirjataan asiakaskayttoon soveltuvaan raporttiin. Clean
Card® -arviointi on hyva askel oman laatujarjestelman rakentamiselle ja arviointiraport-
tia voi kayttdd pohjana laatukasikirjalle. Arvioitu yritys saa my6s johdon tiivistelmén
kaytettavaksi markkinoinnissa ja tarjouksissa. Clean Card® -arvioinnit auttavat tilaajia
valitsemaan kyvykkéitd ja luotettavia kumppaneita. Sertifikaatti on voimassa kolme
vuotta ja sitd valvotaan puolivuosittain. Auditoinneista vastaa Inspecta Sertifiointi Oy ja

tavaramerkille on laadittu s&é&nndét. (Suomen siivoustekninen liitto ry 2013.)

Suomen siivoustekninen liitto ry:n (2013) mukaan Clean Card® -laatusertifikaatti val-
mentaa puhtauspalveluorganisaation tehokkaaseen asiakaslahtdiseen toimintaan, kehit-
t44 toimintaa oikeissa asioissa ja antaa puolueettoman todisteen laaduntuottokyvystéa.
Clean Card® tarjoaa puhtauspalveluyritykselle ty6kalun liiketoiminnan johtamiseen
seka tilaus-, toimitus- ja hankintaketjun hallintaan. Puhtauspalvelujen ostajalle sertifi-
kaatti on osoitus yrityksen jatkuvasta toiminnan kehittdmisestd laatunakokohdat huomi-
oiden. Ensimméinen Clean Card® -sertifikaatti myonnettiin 7.10.2008 Servisole Sii-

vouspalvelu Oy:lle.

Clean card® tydssd on mukana monia tahoja. Vahvan asiakasnakokulman tuo Clean
Card® -tilaajafoorumi, joka valvoo, ettd kriteeristé vastaa puhtauspalvelujen tilaajien
nakemyksid. Tilaajafoorumi péivittaa kriteeristoon asiakasodotusten muutokset. Tilaaja-
foorumi kokoontuu kaksi kertaa vuodessa. Clean Card® -auditointiin voi valmentautua
osallistumalla laatuvalmentajakoulutukseen ja laatuosaajakoulutukseen. Laatuvalmenta-
jakoulutus soveltuu henkildille, jotka ovat kiinnostuneita kehittdmaan oman organisaa-
tionsa laaduntuottokykya. Clean Card® -laatuvalmentajakoulutus lisda organisaation
ymmarrysta siitd, millaista kehitysty6té tarvitaan, jotta toiminnan laatu vastaa asiakkai-
den odotuksia. Koulutukseen osallistuja oppii, mitd tarkoittavat tilaajien edellyttdma


http://www.puhtausala.fi/clean-card
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laaduntuottokyky ja siihen liittyvat kasitteet. Koulutuksen jalkeen laatuvalmentaja liséé
laatuosaamista omalla tyopaikallaan, soveltaa oppimaansa, toimii muutosagenttina laa-
tutyossa ja sparraa organisaationsa Clean Card® -arviointiin. (Suomen siivoustekninen
liitto ry 2013.)

Clean Card® -laatuosaajakoulutus keskittyy laadun tuottamiseen asiakaskohteessa ja
paivittaisessd tydssd. Laatuosaajakoulutus keskittyy laadun tuottamiseen asiakaskoh-
teessa. Laadun tuottamista tarkastellaan puhtauspalveluprosessin eri vaiheissa myynnis-
t& laskutukseen. Tavoitteena on tuoda esille koulutukseen osallistujan omarooli laadun
tuottamisessa, keinot arvioida asiakaskohteessa tuotettua puhtauspalvelun laatua seka
kehittdd laatuosaamista paivittaisessa tyossa. Laatuosaajakoulutus vahvistaa laatuosaa-
mista, mik& luo mahdollisuudet asiakasodotusten tayttdmiseen tehokkaasti. Koulutus
sopii niin puhtauspalvelun esimiehille, palveluohjaajille kuin siivoustyontekijoille.

(Suomen siivoustekninen liitto ry 2013.)

2.6.5 Kotityopalvelun sertifikaatti

Kotityopalveluille on laadittu oma valtakunnallinen laatujarjestelma. Kotitydpalvelun
sertifikaatille on mydnnetty Patentti- ja rekisterihallituksen paatokselld lokakuussa 2009
yhteismerkkityyppinen tavaramerkki, jonka haltijana on TTS eli Ty6tehoseura. Yhteis-
merkin (tarkastusmerkin) voi saada viranomainen, yhteiso tai séatio, jonka tehtavana on
tavaroiden tai palvelujen tarkastaminen tai valvominen taikka niitad koskevien méarays-
ten antaminen. Tall& rekisterdinnilla merkin haltijalla eli tassa tapauksessa Tyotehoseu-
ralla (TTS) on yksinoikeus merkin kayttoon tarkastuksen tai valvonnan kohteena olevia
tavaroita ja palveluja varten eli tassa tapauksessa kotitydpalvelujen tarkastamista ja val-

vontaa varten. (Suomen kotipalveluty6t ry 2013.)

Sertifikaatti on yksityiselle palveluntuottajalle myonnetty tunnustus siité, etta yrityksen
toiminta ja palvelut tayttavat valtakunnallisen kotityopalvelun laatujérjestelmén kritee-
rit. Kyseiset yritykset ovat kdyneet sertifikaatin suorittamiseen tarvittavan koulutusoh-

jelman, tehneet itse arvioinnin yrityksensa toiminnasta sen kaikilla osa-alueilla ja lopul-
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ta lapaisseet oppilaitosten tekemat audioinnit. Laatukriteerit koskevat koko yrityksen

toimintaa sisaltden seuraavat viisi osa-aluetta;

e KaotityOpalveluyrityksen johtaminen

e Toiminnan suunnittelu, ohjaus ja seuranta

o Kaotitydpalveluyrityksen henkil9sto ja osaaminen
o Kaotitydpalveluyrityksen resurssit

o Kaotitydpalveluyrityksen prosessit.

(Vanhustyon keskusliitto 2013.)

Laatujérjestelméan perehdyttavastd koulutuksesta ja yritysten auditoinneista vastaavat
10 ammatillista oppilaitosta ympéri Suomea. Kotityopalvelun laatulautakunta on hyvék-
synyt hakemuksesta kyseisten oppilaitosten esittdmat alan kouluttajat auditointitehta-
viin. Sertifikaatti ja KotityOpalvelun sertifikaatin -tarkastusmerkki myénnetaan yrityk-
selle kolmeksi vuodeksi kerrallaan. Sertifikaatin piiriin kuuluvat vain ne kodissa tehta-
vat tyot, jotka kuuluvat yrityksen palveluntarjontaan sertifikaatin hakuvaiheessa. En-
simmaiset kotityopalvelun laatusertifikaatit myonnettiin marraskuussa 2010 yli 20:lle

alan yritykselle eri puolella Suomea. (Suomen kotipalveluty6t ry 2013.)

Sertifioitu palveluntuottaja on ammattitaitoinen, kehittymishaluinen ja asiakasl&dht6inen.
Yritys on sitoutunut kehittdmaén palvelujaan, yritystoimintaansa ja henkildstéaan suun-
nitelmallisesti. Yritys kuuluu ennakonperintérekisteriin ja sill4 on vastuuvakuutus. Laa-
tusertifioitu yritys tietdd, mista hyvé palvelu ja tyon jalki syntyvat sek& osaa neuvoa ja
opastaa asiakasta oman kodin hoidossa tai palvelujen hankinnassa. Laatusertifioitu yri-
tys osaa kartoittaa asiantuntevasti asiakkaan yksilolliset tarpeet ja odotukset seka laatia

asiakkaan kanssa yksityiskohtainen palvelusopimus. (Suomen kotipalveluty6t ry 2013.)

Laadukas toiminta on kotityopalveluyrityksen menestyksen kivijalka. Riittdva asiakas-
maaré ja tyytyvaiset asiakkaat ovat osoitus laadukkaasta palvelusta. Palvelujen ja henki-
|6ston ammatillisen osaamisen suunnitelmallinen kehittdminen varmistavat yrityksen
toiminnan jatkuvuuden. Luotettavuus, laatu ja sen varmistus ovat kotityGpalvelun tule-
vaisuuden menestystekijoitd. Kotityopalvelun laatujarjestelmé toimii alan kehittdmisen

tyokaluna ja se antaa mahdollisuuden seurata kotityépalvelualan yritystoiminnan kehit-
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tymistd systemaattisesti. Laatujarjestelman avulla halutaan edistdd ennen kaikkea sité,
ettd asiakas saisi laadukasta ja luotettavaa palvelua kotiinsa. Yrittajélle laatujarjestelma
tarjoaa valineen kehittdd toimintaansa ja omaa osaamistaan. Laatusertifioinnin kautta
kotityopalvelualan imago, palveluiden markkinointi ja tarvittavat yhteisty6verkostot
kokonaisuutena kehittyvat alan yrittdjid ja asiakkaita palveleviksi. (Suomen kotipalvelu-
ty6t ry 2013.)

2.6.6 Green Card Quality® -arviointi

Green Card Quality® on toimittajalaatua varmistava konsepti, joka yhdistéé tilaajien ja
toimittajien molemminpuoliset intressit laaduntuottokyvyn parantamiseksi. Green Card
vahvistettiin Teknologiateollisuus ry:n alihankintatyd-ryhméssa v. 2006. Green Card® -
konsepti on suurten monikansallisten yhtididen tunnustama ty6lupakaytéantd”. Se mit-
taa alihankkijoiden valmiuksia ja tuo heidan vahvuutensa suurten ostajien tietoon. (In-
specta 2013.)

Laaduntuottokyvyn arviointiraportti, Green Card®

e 0on péa&hankkijoiden valtuuttama objektiivinen todiste (evidenssi)

e antaa asiakkaille tietoa toimittajan vahvuuksista

e Kkertoo asiakkaille laatuun liittyvien asioiden nykytilasta

e ohjaa toimittajaa panemaan oikeat asiat vaadittavaan kuntoon

e valmentaa toimittajaa asioissa, joita suuret pdédhankkijat eniten arvos-
tavat

e motivoi tdsmalaatuun

Green Card® tukee alihankkijoita jatkuvassa parantamisessa, erityisesti arvoketjulle
tarkeistd nakokulmista, suurten tilaajien lahtokohtien ja vaatimusten perusteella. Arvi-
ointi perustuu etukéteen lahetettyyn aineistoon ja arviointik&yntiin. Arvioinnista laadi-
taan tarkka raportti, joka toimii my6s toimittajan “laatukorttina” asiakkaalle ja muille
sidosryhmille. Eli k&ytdnndssé sertifioinnissa vuotuisten arviointikdyntien avulla arvi-

oidaan kyky tuottaa asiakkaiden vaatimaa laatua. Kustakin arviointik&ynnista saa rapor-


http://www.inspecta.fi/sfs/sertifiointipalvelut/toiminnan_varmentaminen/greencardquality.php?m=1161
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tin, joka kuvaa toiminnan nykytason ja siséltdd arvokkaita kehityskohteita laatutason

edelleen kohottamiseksi. (Inspecta 2013.)

Green Card® -sertifiointia voidaan kayttdd myos askeleena kohti laatujarjestelman serti-
fiointia. Green Card Quality® -arviointi kattaa suurten tilaajien poimimat, heidan nako-
kulmastaan tarkeimmat osat 1SO 9001 -standardin vaatimuksista. Green Card® -
sertifiointi on myos hyva pohja oman laatujarjestelman rakentamiselle. Tdman sertifi-
oinnin avulla yritys pystyy todistamaan laaduntuottokyvyn kaikissa vaiheissa, voi kéyt-
t&a sertifiointia referenssind ja laaturaporttina, parantaa yrityksen mahdollisuuksia saada
uusia alihankintatilauksia ja valmentaa tehokkaasti asiakaslahtdiseen toimintaan. (In-
specta 2013.)

2.6.7 Avainlippumerkki

Avainlippu-alkuperamerkki kertoo siité, ettd tuote on valmistettu Suomessa ja etté pal-
velu on kotimaista. Periaatteena on Suosimalla Avainlipputuotteita teet vastuullisen
kuluttamisen valinnan. Avainlippu syntyi vuonna 1965 iskevéksi ja isdnmaallisuuteen
vetoavaksi kampanjatunnukseksi, jonka suunnitteli mainostoimisto Erva-Latvalan graa-
fikko Olavi Reinild. Valtio kustansi Osta suomalaista -kampanjan tasapainottaakseen
kansantaloutta ja perusti kotimaisuuskampanjointia varten erityisen Kotimaisen tuotan-
non valtuuskunnan, jossa elinkeinoelama ja poliitikot toimivat yhdessa. Suomalaisia
yrityksid rohkaistiin kayttamaan Avainlippua omissa mainoksissaan ja tuotteissaan.
(Suomalaisen Tyon Liitto 2013.)

Avainlippu uudistui syyskuussa 2011. Uuden selkedn ja ryhdikkaan ilmeen Avainlipulle
antoi Design from Finland -merkin suunnittelukilpailun voittaja Marika Perétalo.
Avainlipun ilme on uudistunut vain kerran 46 vuoden aikana, joten nyt oli tarvetta ny-
kyaikaistaa tunnetun alkuperdmerkin visuaalista ilmettd. (Suomalaisen Tyon Liitto
2013.)

Suomalaisen Tyon Liiton mukaan avainlippu sopii yritykselle, joka haluaa viestia tuot-
teittensa tai palveluittensa kotimaisuudesta ja suomalaisuuteen liittyvistd hyvisté arvois-
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ta ja ndin erottua markkinoilla positiivisesti Kilpailijoista. Kuluttajat haluavat ostaa
suomalaista. Suomalaisten yritysten toimintaympéristd kansainvalistyy kovaa vauhtia,
jolloin tuotteen ja palvelun alkuperén osoittaminen korostuu entisestaan. Avainlippua
kayttamalla kuluttaja tietdd yhdelld silméykselld, ettd tuote tai palvelu on tehty Suomes-
sa suomalaisiin oloihin. Merkki on erittdin hyvin tunnettu; yli 90 prosenttia kuluttajista

tunnistaa Avainlipun.

Paitsi tuotteelle avainlippu voidaan myontad myos palvelulle, joka tuotetaan Suomessa.
Palveluiden kohdalla Avainlipun kéyttdoikeutta myonnettdessa huomioidaan kotimai-
suusastevaatimuksen lisaksi yrityksen vahintadn 50 prosentin kotimainen omistusosuus,
paékonttorin sijainti, palvelukonseptin alkuperd, suomalainen suunnittelu ja/tai tuoteke-
hitys, palvelun kotimaisuus saman alan yrityksiin verrattuna, palvelun vaikutus koti-
maisten tuotteiden tai palveluiden aseman vahvistumiseen, tyollistdvyys Suomessa seké

mielikuva suomalaisesta alkuperasta. (Suomalaisen Tyon Liitto 2013.)

Avainlipun kayttooikeuden myontdd Suomalaisen Tyon Liiton Avainlipputoimikunta.
Avainlipun kéyttooikeus on voimassa kolme kalenterivuotta hakemuksen jatttajasta
seuraavan vuoden alusta lahtien laskettuna. Liitto ilmoittaa jasenille hyvissé ajoin ennen
kayttdoikeuden umpeutumista, ettd kayttdoikeus tulisi uusia, mikéli jasen niin haluaa.
Suomen lipun kayttod markkinoinnissa ei valvota aktiivisesti, mutta vaarinkaytoksista
voi ilmoittaa kuluttaja-asiamiehelle. Avainlipun k&yton valvonnasta huolehtivat pitkalti
kuluttajat ja kilpailijat. (Suomalaisen Tyo6n Liitto 2013.)

2.7 Jatkokasittelyyn paatyvat jarjestelmat

Organisaatiot tarvitsevat aina toimintoihinsa jonkinlaista laadunhallintaa. Laadunhallin-
ta on suorituskyvyn ja prosessien jatkuvaa yll&pitoa ja parantamista sidosryhmien vaa-
timukset huomioon ottaen. Tuotetaan siis tuotteelle tai palvelulle ominaisuuksia, jotka
ovat asiakkaiden odotuksien ja tarpeiden mukaisia. Lisaksi laatujohtamisessa laatutie-
dostojen dokumentointi, asiakirjojen hallinta ja raportointi on térkead, jotta voidaan
osoittaa ulkopuoliselle ja itselle laadunhallinnan tila yrityksessé. llman todisteita ja do-

kumentteja on vaikea osoittaa toiminnan laatu tuotannon ja palvelun takana. Tdmé saat-
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taa vaatia ihmisten kdyttaytymisen muuttamista. Sen johtamisessa tarvitaan osaamista ja
luovuutta. Etta laatuajattelu kehittyisi, taytyy esimiesten ja tydntekijoiden tuntea laa-

dunhallinnan perusteet.

Kehittamistyon kohteena olevan yrityksen omistajalla on tahto kehittdd yritystaan ja
nimenomaan sen laadunhallintaa. Kehittdmistyon tekijén tavoitteena on l6ytaa laadun-
takaamisen varmistama jarjestelmad, johon yritt4ja voi sitoutua ja joka tulee palvelemaan
hé&nen yrityksensé tarpeita. Edell& esiteltiin seitseman erilaista jarjestelmaa, joilla yritys
voi kertoa asiakkailleen tuottavansa laadukasta palvelua. Néita kaikkia ei oteta jatkoké-
sittelyyn, vaan valitaan niistd kolme, joiden katsotaan parhaiten vastaavan yrittdjan omia
tavoitteita. Edella kasitellyistd laadun osoittamisjarjestelmistd tdman kehittdmistyon
kohdeyritykselle parhaiten soveltuvia ovat Joutsenmerkki, Clean Card® -sertifikaatti ja
Kotityopalvelun sertifikaatti. Kappaleessa 4 tullaan yksityiskohtaisesmmin tarkastele-

maan ja vertailemaan naita yritykselle parhaiten soveltuvia jarjestelmia tarkemmin.

Esitellyistd jarjestelmistd 1ISO 9000 ja Green Card Quality® -arviointi ovat liian raskaita
ja massiivisia tarkastelun kohteena olevalle yritykselle. Vaikka 1SO 9000 -jarjestelman
kerrottiin soveltuvan kaikenkokoisille yrityksille, on sen laatiminen melko ty6las ja yrit-
tajalta paljon tyotd vaativa. 1SO 9000 voi tulla kyseeseen mydhemmin, kun yrityksella
on ollut jo olemassa kevyempi laadunhallintaversio jonkin aikaa. Green Card Quality®
on keskittynyt enemmaén teknologisempaan puoleen ja sielldkin isoihin yrityksiin, joten

tdma ei vastaa kohdeyrityksen vaatimuksia.

INSTA 800 -standardi on kylla siivousalalle tarkoitettu, mutta keskittyy lahinn& vain
siivouksen tekniseen laatuun. Tassé tapauksessa on tarkoitus 10ytaé yritykselle jarjes-
telmad, joka ottaa huomioon koko yrityksen toiminnan eikd vain jotain osa-aluetta. Té&-
man vuoksi INSTA 800 ei ole téssa tapauksessa tarkoituksenmukainen. Avainlippu-
merkki on l&hes ainoastaan todiste siitd, ettd palvelu on kotimainen ja tuotettu Suomes-
sa. Kohdeyrityksen tarkoituksena saada pohja laatujarjestelmélle, joten Avainlippu-
merkKi ei tasséd tapauksessa palvele yritystd. Se voi olla mydhemmin hyva lisd markki-

nointia varten.
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3YRITYS X

3.1 Tietoja yrityksesta

Kyseessa on siivous- ja kotityopalvelua tekevé yritys. Yritysmuoto on toiminimi, ja
yrittaja tyollistad padsaantoisesti itsensa. Talla hetkelld hanelld on palkkalistoillaan yksi
kokoaikainen tyontekija ja 2 osa-aikaista tyontekijéa. Lisdksi on muutamia extraajia
tarvittaessa. Yrityksen toimialaksi kaupparekisteriin on rekisterdity siivouspalvelut,
kodinhoitopalvelut ja pihahoitopalvelut. Yrityksen kotipaikka on Vesilahti, joka on
maaseutukunta ja jossa on paljon vanhenevaa véaestoa. Asiakkaita yrityksella on seuraa-
villa paikkakunnilla: Tampere, Pirkkala, Yl06jarvi, Lempaalad, Vesilahti, Toijala ja Hé&-
meenlinna. Yritys on perustettu vuonna 2007. Yritt4ja tyoskenteli useassa eri siivousyri-

tyksessa ennen oman yrityksen perustamista.

3.2 Yrityksen missio, visio ja arvot

Yrityksen missiota, visiota ja arvoja ei ole kirjattuna mihinkaan virallisesti. Tassé yh-
teydessé esitan ne kirjallisessa muodossa sen mukaan, jonka olen haastatteluissa yrityk-

sen omistajalta saanut selville.

3.2.1 Missio

Yrityksen missiosta omistaja kertoi suullisesti mitd mieltd han on. Yrittdja kertoi minul-
le arvostavansa suoraa kontaktia asiakkaisiin, itsemaaradmisoikeutta ja omaa valtaa teh-
da asioita niin kuin haluaa. Lis&ksi han saa suoraan hyvat ja huonot kommentit itselleen,
kun tekee tyotaan. Tatd kautta pystyy itse parantamaan tekeméaansa tyota ja huomioi-
maan asiakkaat aina vain paremmin. Mielesténi yrityksen missio voidaan Kirjoittaa esi-
merkiksi seuraavasti: “Tarjoamme luotettavaa ja laadukasta palvelua joustavasti asiak-

kaan tarpeet huomioiden.”
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3.2.2 Visio

Yrittdjaé4 haastatellessani, kyselin haneltda myos tulevaisuuden suunnitelmaa ja sitd mita
han toivoo yritykseltdén esimerkiksi kymmenen vuoden kuluttua. Tassé pari esimerkkié
kysymyksisténi:

- Haluatko laajentaa toimintaa ja kuinka paljon?

- Miten ison yrityksen luulet olevan kymmenen vuoden kuluttua?

Vastauksena sain, ettd han haluaa toimia jatkossakin pienyrittdjana, jolla on vain muu-
tama tyontekija tyossé. Eli laajentumissuunnitelmia hénell& ei ainakaan t&ssd vaiheessa
ole. Edellisen jatkoksi voidaan yrityksen visio esittda seuraavasti; "Tulevaisuuden visi-
omme on pysya vahvana pienyrittdjand, joka tarjoaa laadukkaita palveluita asiakkail-

leen.”

3.2.3 Arvot

Keskustelimme yritt4jan kanssa myos yrityksen arvoista. Esiin nousivat muun muassa
yrittdjadn motivoituneisuus, usko tulevaisuuteen, joustavuus, kustannustietoisuus, palve-
lualttius ja asiakasl&htoisyys. Yrittdjan mukaan han pyrkii olemaan asiakaslahtdinen ja
my06s ymparistdasiat huomioon ottava. Han muun muassa pyrkii keskittdmaan saman
suunnan asiakkaat samalle paivalle valttddkseen turhaa ajamista edestakaisin. Lisaksi
han pyrkii suorittamaan siivoukset ymparistoystavéllisilla aineilla ja aina asiakaslahtoi-

sesti.

Yrittdjan arvoihin kuuluu myods toimia avoimesti, rehellisesti ja oikeudenmukaisesti.
Yrityksen toiminta perustuu kokonaisuudessa asiakkaiden tarpeiden ymmartdmiseen ja
tuntemiseen. Kohteliaisuus ja nopea reagointikyky ovat myos erittain tarkeitd. Palvelut
pyritddn tuottamaan tehokkaasti ja tarkoituksenmukaisilla toimintatavoilla kannattavas-
ti. Yrityksen arvoiksi, jotka inspiroivat ja auttavat saavuttamaan yrityksen mission ja
vision voidaan kirjata: "Yrittdjadn motivoituneisuus, usko tulevaisuuteen, joustavuus,

kustannustietoisuus, palvelualttius, asiakaslaht6isyys”
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3.3 Yrityksen palvelun laatu

Yrittdjan mielesta palvelun laadun varmentaminen on melko hankalaa. Kun tydskente-
lee yksin, niin ei ole kukaan heti kommentoimassa, jos jotain jad huomaamatta tai teke-
mattd. Toisaalta yksin tyoskennellessa pyrkii aina tekemddn parhaansa ja palautteen
antaa asiakas. Asiakas palaa uudelleen asiakkaaksi jos laatu on parasta. Tasta yrittaja
kertoi esimerkin, jossa asiakkaalla oli ollut pari muuta siivoojaa valillg, mutta palasi

takaisin hénen asiakkaakseen koska ei ollut tyytyvéinen heidén toimintaansa.

Asiakas kertoo mitd haluaa ja yhdessé kaydaan l&pi mité tehdaén ja miten tehdaan. Aika
on yleensa rajoittava tekija eli se rajoittaa sen mitd tehdaan tai oikeammin mité ehditéén
tekemdan. Tamé tosin vaikuttaa suoraan laatuun eli jos aika on rajattu esimerkiksi 2
tuntiin, niin silloin tehd&én vain se mita ehditdén. On tilanteita, ettd usein j&a jotain pois

tai tehddénkin jotain ihan muuta, jota asiakas on pyytanyt tekemaan.

Yrittdjalla on siivoussopimukset 1ahinné sen vuoksi, ettd niissd maaritellaan halutut teh-
tavat. Lisaksi sopimuksissa on kuukauden irtisanomissuoja eli ne tavallaan turvaavat
sen ettei asiakas voi yks kaks jattdd pois siivousta, ilman ettd han joutuu maksamaan
siitd. Siivoussopimukset ovat siis kummankin osapuolen osalta turva, asiakas saa mita
on tilannut, koska tehtdvat on selvasti kirjattuna ja yrittajalla on turva siitg, etta hanella
on tyota sovittuna eika tilausta voi perua ilman maksua. Yrittdjan mielesté laadusta ker-
too myds se, ettd vakiasiakkaat ovat ostaneet viimeaikoina myds lahjakortteja sukulai-
silleen. Yritt4ja kokee palvelun laadunhallinnan olevan haastavaa ja siksi laadunhallin-

tajarjestelmalle on seuraavanlaisia perusteita, kuten:

e Laadunhallintajarjestelman soveltaminen kannustaa yrittdjaa ana-
lysoimaan asiakkaan vaatimuksia ja maéarittelemaan sellaisia prosesse-
ja, joiden avulla saadaan asiakkaan hyvaksyma palvelu.

e Laadunhallintajarjestelma voi antaa puitteet jatkuvalle parantamiselle.

e Laadunhallintajarjestelma antaa luottamuksen siihen, etta yritys kyke-

nee toimittamaan palveluita, jotka jatkuvasti tayttavat vaatimukset.
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3.4 Asiakaskunta

Yrittdjan kertoman mukaan suurin osa nykyisista asiakkaista siirtyi hdnen mukanaan
yrityksen asiakkaiksi silloin, kun han perusti yrityksensa. Eli kun han aloitti yritystoi-
minnan, niin ne asiakkaat, joita han oli hoitanut tyéskennellessaan toisen palveluksessa,
siirtyivat hanen yrityksensa asiakkaiksi. Uusia asiakkaita han on saanut lahinna puska-

radion vélityksella. Han ei ole mainostanut kertaakaan lehdessa.

Asiakaskunta muodostuu yritysasiakkaista, ns. kotiasiakkaista, kunnan palvelusete-
liasiakkaista (Vesilahti ja Lempé&ald), sotaveteraaniasiakkaita (Lempé&éld) seka Vesilah-
den sotainvalidien osaston kautta tulevista asiakkaista. Yritysasiakkaita on 9, tavallisia
kotisiivousasiakkaita 74, palveluseteliasiakkaita 23, sotaveteraaniasiakkaita vaihtelevas-
ti 10-20 ja vammaispalvelun kautta 3 asiakasta (tieto vuodelta 2013). Talla hetkella
yrittdja on taystyollistetty eli lisaa asiakkaita ei oikein pysty lisédmaén ellei palkkaa

uusia tyontekijoité yrityksen palvelukseen.

3.5 Siivoussopimukset

Yrittdja laatii jokaisen asiakkaan kanssa kirjallisen siivoussopimuksen. Siivoussopi-
musmalleja on erilaisia; oma sopimusmalli kotiasiakkaille, yritysasiakkaille sek& kunta-

ja palveluseteliasiakkaille.

3.5.1 Normaalit koti- ja yritysasiakkaat

Yrittdja tekee siis siivoussopimuksen kaikkien asiakkaiden kanssa. Niin sanottujen ta-
vallisten Kkoti- ja yritysasiakkaiden kanssa ei tarvita muuta. Siivoussopimuksessa on
tarkkaan madritelty mit& palveluja asiakas haluaa ja kuinka usein. Liitteessa 1 on malli
siivoussopimuspohjasta. Seuraavassa esimerkkeja mité kaikkea siivoussopimukset voi-

vat pitaa sisallaan.
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Esimerkkiasiakas 1 haluaa:

e tuhkan tyhjennys pesésté

e puun kanto

o lumity6t (pihat + katto + seindnvierustat)

e nurmikonajo

e haravointi

e siivous, ikkunanpesu, roskat, lehdet

e pyykkihuolto

e pienet korjaukset esim. rullaverhon asennus

e palovaroittimet

Tama asiakas voi haluta siivouksen viikoittain, ikkunanpesun kaksi kertaa vuodessa,

nurmikon leikkuun kahden viikon valein, lumityot tarvittaessa jne.

Esimerkkiasiakas 2 haluaa:

e siivous

e ikkunanpesu

e roskat
e lehdet
e verhot

e puunkanto

e pihatyot

e haravointi

e saunanpesu (saunanpadan pesu ja noesta/tuhkasta puhdistus)

e huussin siivous

Tama asiakas voi haluta siivouksen kerran kuukaudessa ja pihaty6t samalla kertaa, sau-

nanpesu kahden kuukauden vélein.
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Esimerkkiasiakas 3 haluaa:

siivous

e pihatyot

e [umenluonti (myds katon putsaus)

e Kkukkapenkkien kitkenta

e haravointi

e nurmikonleikkuu

e keskuspolynimurin puhdistus/pienkorjaus

e mattojen pesu jarvelld tai koneella

e asiointiapua (asiakas ei saa olla kyydissé, mutta voidaan toimittaa

esim. kauppaostokset asiakkaan puolesta)

Tama asiakas voi haluta siivouksen kahden viikon valein, mattojen pesun kerran vuo-

dessa ja asiointiapua kerran viikossa.

Esimerkkiasiakas 4 haluaa:

e siivous kerran viikossa

e astioiden pesu/tiskikoneen taytto tai tyhjennys

e Wwc- ja talouspapereiden toimitus

o lattioiden vahanpoisto ja vahaus kerran vuodessa

e ikkunoiden pesu kerran vuodessa

Tama asiakas on esimerkKki yrityssiivouksesta.

3.5.2 Palveluseteliasiakkaat

Palvelusetelilla toteutettavan siivouspalvelun tuottajaksi hakeutuvan yrityksen pitéé
tehdd ilmoitus yksityisesta sosiaalipalvelutoiminnasta kunnalle (www.avi.fi/lomakkeet).
Kunnan velvollisuus on ilmoittaa tiedot edelleen L&nsi- ja Sisa-Suomen aluehallintovi-

rastolle rekisterin pitoa varten.


http://www.avi.fi/lomakkeet

43

Liséksi palveluntuottajan tulee toimittaa seuraavat tiedot kunnalle:

1. Todistus palveluntuottajan kuulumisesta yrittdjan eldkelain piiriin

2. Siivouspalvelun kokonaishinta/euroa/tunti. Siivouspalvelun hinta tulee antaa ko-
konaishintana siten, ettd siind ovat mukana sek& kunnan ettd asiakkaan osuus.
Liséksi tulee ilmoittaa hintaan mahdollisesti siséltyvé arvonlisavero.

3. Palveluntuottajan tulee sitoutua hankkimaan vastuuvakuutus

Taman jélkeen kunta hyvéksyy ehdot tayttavat palveluntuottajat siivouspalvelujen toi-
mittajiksi. Kunta voi jattaa hyvaksymatta sellaisen palvelun tarjoajan, jolla ei ole tekni-
sid, taloudellisia tai muita edellytyksia palvelun toteuttamiseen tai joka on laiminlyonyt
verojen tai lakiséateisten maksujen suorittamisen. Valittujen palveluntuottajien kanssa

tehdaan kirjallinen puitesopimus.

Siivouspalveluseteleitd myonnetddn padsaéntoisesti 75 vuotta tayttaneille seké erityista-
pauksessa 65-74 -vuotiaille henkil6ille. Asiakkaiden tulee tayttdd setelien saamiselle
asetetut sosiaali- ja terveyslautakunnan vahvistamat tulorajat. Palveluseteleitd myonne-
tdan 1-3 setelid/asiakas kuukautta kohti. Asiakkaalle ilmoitetaan myéntadmispaatoksen

yhteydessé luettelo hyvéksytyistd palveluntuottajista hintoineen.

Palveluseteliasiakkaat hakevat ensin omasta kunnastaan joko sairauden tai pienten tulo-
jen perusteella palveluseteleitd. Niitd voidaan myontéé esim. 2 kpl/kuukausi. Setelien
hinta vaihtelee kunnittain. Kun asiakas tilaa palvelun yrittdjalta, han voi maksaa néilla
palveluseteleilld. Mikéli sovittu palvelu ylittd4 seteleiden arvon, asiakas maksaa itse
erotuksen. Eli yritt4j4 saa kunnalta palveluseteleitd vastaavan summan ja asiakkaalta
mahdollisen ylimenevan summan palvelusta. Asiakas voi kayttada seteleitd myods niin,
ettd han haluaa esim. ikkunoiden ja mattojen pesun 1 kerta/vuosi ja kéyttaa kaikki pal-

velusetelinsd td4han yhteen kertaan.
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3.5.2 Sotaveteraaniasiakkaat

Sotaveteraanien kohdalla palvelutapahtuma on taas hieman erilainen. Kunnassa on ni-
metty henkil®, joka hoitaa sotaveteraanien asioita ja h&nelld on tietty budjetti kéytetta-
vanaan/vuosi sotaveteraanien koti- ja siivouspalveluihin. Veteraanien kesken jaetaan
tdma budjetti tasan. Kunnassa tydskenteleva henkil soittaa palveluita tuottaville yrityk-
sille, haluavatko ottaa ndmé ja ndm4 sotaveteraanit asiakkaakseen. Mikali palvelun tuot-
taja haluaa, han saa kunnan tyontekijalta asiakkaan puhelinnumeron. Yrittdja voi sitten
itse sopia veteraanin kanssa palvelun tuottamisen ajankohdasta. Lasku menee Lempaa-
lassa kuntaan ja Vesilahdella laskutetaan Vesilahden sotainvalidien osastoa. Siivousso-

pimukset laaditaan myos kirjallisena palveluseteli- ja sotaveteraaniasiakkaiden osalta.

3.6 Asiakkuudenhallinta

3.6.1 Taman hetkinen toiminta

Koska tarkastelun kohteena on pieni yritys eli yhden henkilon toiminimi, sill& ei ole
kayt0ssé mitadn erityistd tietokonepohjaista CRM -jérjestelmaa. Yritt4ja kertoi minulle,
ettd tarkein asiakkuudenhallintajérjestelmé& hanelle on juuri nuo siivoussopimukset. Tal-
I hetkelld ne on téytettynd paperiversiona ja sailytetddn jérjestettyina tavallisessa ma-
pissa. Yrittdjan mielesta jarjestelméd on hanelle talla hetkelld riittdvd. Menetelma on

myds hyvin joustava, silla jos asiakas haluaa muuttaa jotain kuten esimerkiksi:

e siivouskertoja useammin

e muuttaa vakituista siivousaikaansa

e kohdetta eli asiakas on tilannut siivouksen omaan kotiinsa, mutta halu-
aakin, ettd jonain viikkoina kaydaan hanen &itinsa luona siivoamassa

e haluaa jotain muuta kertaluonteista palvelua talla viikolla
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niin yrittaja merkitsee kertaluonteiset muutokset kalenteriinsa ja toimii uusien toivo-
musten mukaisesti. Mikéli toivomukset ovat pysyvampid, pdivitetddn siivoussopimus

naiden mukaisesti ajan tasalle.

Siivoussopimusten pohjalta yrittdja on laatinut erillisen excell -taulukon, jossa on luetel-
tu kaikki voimassa olevat sopimukset, kukin omalla rivillaan. Pystysarakkeisiin hén
merKitsee eri toiden tuntimaarat/jokainen asiakas. Tamén taulukon yritt4ja lahettdd kuu-
kausittain tilitoimistolle, joka tekee kuukausittaisen laskutuksen asiakaskohtaisesti. Se
millainen jarjestelma tilitoimistolla on, sitd yrittdja itse ei tieda. Voi olla, etta tilitoimis-
tolla on kéaytosséén jarjestelmad, johon pystyy kerddmaan asiakkaasta erilaista tietoa kat-
tavammin, kuin mité yritt4ja itse talla hetkelld tekee. Toisaalta tassa vaiheessa tuntuu,

etta tdmad on juuri nyt riittdvd menetelma tdman yrityksen tarpeisiin.

3.6.2 Asiakkuudenhallinnan tietojarjestelméa

Markkinoilla on valtavasti erilaisia CRM -jarjestelmid. Suomeksi nditd kutsutaan ylei-
sesti asiakkuudenhallinnan tietojarjestelmiksi. Yhteista naille kaikille on se, etta asiak-
kaat segmentoidaan eli jaetaan erilaisiin kohderyhmiin. Kohderyhmille pyritd&n luo-
maan erilaisia profiileja, joiden perusteella pyritddn saamaan tietoa asiakasryhmien os-
tokayttaytymisestd, mieltymyksesté tai tarpeesta. Taman yrityksen kohdalla ei mielesta-
ni ole tassa vaiheessa tarpeellista kéyttdd mitaan raskasta asiakkuudenhallinnan tietojar-
jestelméa, silla yrittdja toimii padsaantoisesti yksin ja hénelld on tieto jokaisesta asiak-
kaasta itselldadn. Mikéli yritys kasvaa ja vakituisia tyontekijoitd on useampia, tulee tal-
laisen jérjestelman hankkiminen ajankohtaiseksi.

Pienissa yrityksissa on tilanne juuri sellainen, etta asiakkaat tunnetaan henkilokohtaises-
ti ja siivous- ja kotipalvelussa asiakas vield usein kohdataan joka kerta kasvotusten.
Néin ollen yritt4jalt4 ja tdman tyyppisen palvelun tuottajalta vaaditaan ensisijaisesti tai-
toa kuunnella asiakastaan ja ottaa suoraan selvaa mitd ja millaisia palveluja asiakas ha-
luaa. Asiakkaalle voidaan myds suoraan kertoa uusista palvelutuotteista ja mahdolli-

suuksista ja samalla saada suoraa palautetta itselle.
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3.7 Taloushallinto ja markkinointi

Yrityksen laskutus, samoin kuin muukin talous-, palkka- ja viranomaisasiat hoitaa ulko-
puolinen tilitoimisto. Yrittdja tarkistaa hinnastonsa yleensa kerran vuodessa (seké aina
esimerkiksi joidenkin muutosten, kuten vaikkapa alv-korotuksen yhteydessa) ja korotet-
tu hinnasto l&hetetddn aina marraskuun laskun yhteydessa. My6s muista tiedotettavista
asioista lahetetéan tiedote laskun mukana eli tilitoimiston kautta.

Yritykselld ei ole kovin paljoa asiakkaille kohdistunutta viestint&a. Yritys ei juuri mai-
nosta tai jaa palvelustaan painettua materiaalia. Tama on yksi osa-alue, johon pitéda pa-
nostaa ja laatia painatettua esitemateriaalia, jota voidaan antaa asiakkaalle sopimusneu-
votteluissa. Saavutettavuutta voisi lisatd mm. kotisivujen ja nettivarausmahdollisuuden

kautta.

3.8 Tulevaisuus

Uskottavuutta yrityksella kylla on, mutta aina siindkin on parannettavaa. Viela yrityk-
sell& ei ole sellaista "mainetta”, ettd se tunnistettaisiin pelkdn nimen sanomisella. Tahén
panostamalla, tydmahdollisuuksiakin tulee varmasti enemman. Toisaalta silloin yrittdja
on tilanteessa, ettd hanen olisi laajennuttava, eli ei endé parjaa yksityisyrittdjana. Hanen
olisi siis palkattava lisad tyontekijoitd. Jo nyt on aika-ajoin ollut tilanteita, ettd hanella
on enemman tyotd, kuin pystyy tekeméaan. Patevien ja hyvien tyontekijoiden saaminen
néissa tilanteissa on ollut todella hankalaa. Hanelld on ollut useita oppisopimuskoulu-

tuksella aloittajia, mutta kaikki ovat jattaneet koulutuksen kesken melko pian.

Patevyys onkin ongelma lahinnd silloin, kun tarvitaan lisatyévoimaa ja kokonaan uutta
tyovaked. Luulen, ettd tdma on koko siivousalalla vallitseva ongelma. Siivoojiksi on
kylla pyrkimassé esimerkiksi nuoria opiskelijoita, jotka haluavat tienata rahaa opintojen
ohella. Mutta he eivét ole siivousalan ammattilaisia, eli varsinaista ammattipatevyytta

heilla ei ole.
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Jotta kokonaislaatu nousisi siivouspalvelualalla, pitéisi mielestani keskittya erityisesti
luotettavuuteen, kohteliaisuuteen, uskottavuuteen ja asiakkaan ymmartamiseen ja tun-
temiseen. Palveluntuottajan pitdd ymmartad mité asiakas haluaa ja olla uskottava tuotta-
essaan palvelua. Asiakas myos luottaa palveluntuottajaan eli uskoo siihen, ettd saa juuri
sen palvelupaketin, jonka on tilannut ja juuri silla hintaa milla on sopimuksen tehnyt.
Kohteliaisuus on asia, johon pitdisi jokaisen palveluyrityksen kiinnittda erityista huo-

miota, sill4 se on palveluyrityksen tarkein markkinointikeino.
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4 TARKASTELUUN PAATYNEET JARJESTELMAT

Puhtausalalla laadulla on suuri merkitys. Tyoviihtyvyyteen, tyoturvallisuuteen, tervey-
teen ja erilaisten pintojen elinik&&n on siivouksen laadulla merkittavé vaikutus. Ne yri-
tykset, joissa tyot mitoitetaan oikein, vélineet ovat kunnossa ja asianmukaisia, henkil@s-
t0 osaa tehtdvansa ja tydmenetelmét, onnistuvat joka kerta tuottamaan laadukkaan tyo-

suoritteen.

4.1 Clean Card

Suomen Siivoustekninen Liitto ry myontéa Clean Card® -sertifikaatteja. Clean Card® -
konsepti perustuu 45 suuryrityksen yhteiseen "Green Card® -ty6lupakaytantéon”, jolla
arvioidaan toimittajien yleinen laaduntuottokyky ja valmennetaan heitd kohtaamaan
tilaajien laatuvaatimukset. (Inspecta 2013.) Puhtauspalvelujen ostajalle tdma sertifikaat-
ti osoittaa puhtauspalveluyrityksen jatkuvasta toiminnan kehittdmisestd laatundkokohdat
huomioiden. Puhtauspalveluorganisaation on taytettdvd Clean Card® -arviointikriteerit
ja sertifikaatti myonnetdaan auditoinnin pohjalta. Auditoinneista vastaa Inspecta Sertifi-
ointi Oy. Sertifikaattia valvotaan puolivuosittain ja se on voimassa kolme vuotta. Clean

Card® -tavaramerkille on myos laadittu sadnnot.

Inspecta méérittelee Clean Cardin® seuraavasti: "Clean Card® -sertifikaatti on kattava
todiste puhtauspalveluyrityksen laaduntuottokyvystad. Suomen Siivoustekninen Liitto ry
myont&4 sertifikaatin Clean Card® -arviointikriteerit tayttavalle puhtauspalveluorgani-
saatiolle. Sertifikaatti on voimassa kolme vuotta ja sitd valvotaan puolivuosittain. Arvi-

oinneista vastaa Inspecta.” (Inspecta 2013.)

4.1.1 Kriteerit

Suomen Siivoustekninen liitto on kutsunut koolle arvostetun tilaajafoorumin. Tamé foo-
rumi osallistuu Clean Card® -kriteerien kehittdmiseen ja valvoo etta kriteeristo vastaa
puhtauspalvelujen tilaajien tarpeita. Tilaajafoorumi sitoutuu ostotoiminnassa myos hy-
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vaksymaan Clean Card® -sertifikaatin osoitukseksi laaduntuottokyvystéa. Tilaajafooru-

min perustajaorganisaatiot:

e FEduskunta

e Espoon kaupunki

e Hansel Oy

o ltella Oyj

o Kansaneldkelaitos
e Nordea

e Palmia

e Sampo Oyj

e Senaatti-kiinteistot
e Valio Oy

(Suomen siivoustekninen liitto ry 2013.)

Clean Card® -arviointi perustuu etukéteen ldhetettyyn aineistoon ja arviointikayntiin.
(Inspecta 2013.) Puhtausalan yritys pystyy parantamaan palvelun tarjontaa ja kehitta-
maan toiminnassaan oikeita asioita Clean Card® -kriteeriston avulla. Kriteerit ohjaavat
tdsmélaatuun, mika luo jatkuvuutta tilaajan ja toimittajan yhteistyoéhon, kun palvelutar-
peet voidaan kohdentaa. (Suomen Siivoustekninen liitto ry 2013.) Teknologiateollisuu-
den kaytossa oleva Green Card® -kriteeristé on pohjana puhtauspalvelualan Clean
Card® -kriteeristossa. Suomen Siivoustekninen liitto ry on ollut mukana sovittamassa
kriteereitd puhtauspalvelualalle sopiviksi. Asiantuntijakommentteja ovat antaneet Se-
naatti-kiinteistot, Palmia, Puolustushallinto, Espoon kaupunki ja Tampereen kaupunki.

Suomen Siivousteknisen liiton (2013) mukaan Clean Card® -kriteerit sisaltdvat nelja

paéotsikkoa ja neljasté - yhdekséaan alaotsikkoon seuraavasti:

I.  Liiketoiminnan johtaminen

Liiketoiminnan johtamiseen kuuluvat muun muassa henkiloston kehittdmisen elementit,

joiden osalta auditoitavia asioita ovat:
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e Henkildston vaikuttamismahdollisuudet, ideoiden ja tiedon hankinta,
viestinta

o Kehityskeskustelut

e Koulutustarpeiden kartoitus

e Toteutuneet koulutukset, mukaan lukien laatukoulutus

e Koulutuskirjaukset

e Koulutuksen suunnittelu

e Perehdyttaminen

e Patevyydestd huolehtiminen, osaamismatriisit tms.

I1.  Tilaustoimitusprosessi

Tilaustoimitusprosessin osalta auditoinnin kohteita ovat muun muassa:

e Palvelutuotannon suunnittelu ja ohjaus (ydinprosessit, tarjousten, tila-
usten ja kuormituksen hallinta)

e Hankintojen ja ostopalvelujen laadunvarmistus (toimittajien valinta ja
valvonta, ostettavien palvelujen tason varmistaminen)

e Mittarit ja kehittdminen (toimitusaika ja tdsmallisyys, kustannustehok-

kuus ja kannattavuus, reklamaatioiden méaaré jne.)

I11.  Kohteen laatu ja prosessin hallinta

Kohteen laadun ja prosessin hallinnan osalta auditoidaan muun muassa:

e Palvelun suunnittelu ja mitoitus

e Kohteen haltuunotto

e Vaatimuksia perusprosesseille (yllapitosiivous, perussiivous, erikois-
palvelut / lisapalvelut jne.)

e Lopputuloksen laadun tarkistaminen
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IV. Kestava kehitys

Kestéva kehitys sisaltaa auditoitavina asioina:

e TyOvoima

e Talous

e Toiminnalliset puitteet

o Tyobterveys, - tyytyvaisyys ja - turvallisuus
e Ympéristonakokulmat

e Vastuullinen liiketoiminta.

Etukéateen lahetetyn aineiston ja arviointikdynnin jalkeen toiminnasta 16ydetyt vahvuu-
det kirjataan asiakaskayttoon soveltuvaan raporttiin. T&té raporttia voi puhtausalan toi-
mittaja kayttad valttikorttina asiakkaisiin ja sidosryhmiin pain. Mikéli on jotakin paran-
nettavaa, Inspecta suosittelee suurten tilaajien hyvéksymia todennettuja ratkaisuja, jois-
sa on seikkaperadisia ohjeita korjauksiin. Arvioinnista saa myos johdolle tarkoitetun tii-

vistelman, jota voidaan kayttaa tarjouksissa. (Inspecta 2013.)

Mikali yritykselld ei ole vield laatukésikirjaa, on Clean Card® -arviointi hyva askel sen
tekemiseen. Arviointiraporttia voi myos kayttdd pohjana laatukésikirjalle. Inspectan
(2013) mukaan tamé arviointimenetelm& kattaa suurten tilaajien poimimat, heidan mie-
lestdan tarkeimmat osat 1SO 9001 -standardin vaatimuksista. Lisaksi yha useampi yritys
haluaa Clean Card® -arvioinnin tdydentdmaéan 1SO 9001 -sertifikaattiaan, ndin ne voi-
vat vastata asiakkaidensa odotuksiin vield paremmin. Puhtauspalveluyritykselle Clean
Card® tarjoaa siis oivan tyokalun litketoiminnan johtamiseen sekd tilaus-, toimitus- ja

hankintaketjun hallintaan.
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4.1.2 Saannot

Suomen Siivoustekninen liitto ry (2013) on maééritellyt Espoossa paivamaaralla
11.8.2008 Clean Card® -tavaramerkin saannot seuraavasti: Clean Card® on Suomen
Siivoustekninen Liitto ry:n (jaljempénd SSTL ry) rekister6imé yhteismerkki. SSTL ry
edustaa laajasti puhtausalan toimijoita Suomessa ja merkilld kannustetaan jaseniad ja
heidan edustamiaan yhteis6ja toiminnan laadun kehittdmiseen. Néilla s&&nnoilld mééri-

telld&n merkin kayttooikeus.

1. Merkkid saavat kayttdd yhdistyksen jasenyydestad riippumatta ndiden sdantojen
mukaan hyvéksytyt yritykset ja yhteisot (jaljempéand: organisaatiot).

2. Merkin kayttooikeuden myontdd SSTL ry kolmeksi vuodeksi kerrallaan. Kéyt-
tooikeus tarkistetaan puolivuosittain ja se voidaan perua, mikéli séantéjenmukai-
suus ei toteudu tai organisaatio ei ole suorittanut kayttdoikeuteen liittyvid mak-
suja.

3. Merkin kayttooikeus voidaan myontéa organisaatioille, jotka SSTL ry:n valvon-
nassa tayttavat toiminnan laatua, vastuullista liiketoimintaa ja ymparisténsuoje-
lua koskevat vaatimukset. Kulloinkin voimassa olevat yksityiskohtaiset vaati-
mukset on versioitu ja ne ovat valvottuja asiakirjoja.

4. Merkin kayttooikeus tarkistetaan vaatimustenmukaisuuden auditoinnilla ja sen
tekee SSTL:n hyvéksyma riippumaton taho. Auditoinnista annetaan raportti, jos-
ta ilmenee, suositteleeko auditoija merkin kayttdoikeutta. Suositus on annettava,
mikali poikkeamia ei ole. Kdyttdoikeus on poistettava kunnes poikkeamat on
hyvaksytysti korjattu.

4.1.3 Koulutus

Mikali puhtauspalveluyritykset haluavat kehittéda toimintaansa vastaamaan Clean Card®
-kriteeristod, voivat he osallistua Clean Card® -koulutuksiin. Nama laatuvalmentaja-
koulutukset on tarkoitettu niille yrittdjille tai henkildille, jotka haluavat kehittdd oman

organisaationsa laaduntuottokykya. Koulutuksissa keskitytddn laadun tuottamiseen
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asiakaskohteessa ja péivittdisessé tydssa. Ne oppilaitokset, joille Suomen Siivoustekni-
nen liitto ry on myodntanyt kouluttajalisenssin, voivat jarjestad Clean Card® -
koulutuksia. Koulutuksen tavoitteena on se, ettd osallistujat tunnistavat oman organisaa-
tionsa kehittdmisalueet sekd pystyvét suunnittelemaan ja toteuttamaan toimenpiteet,

joilla varmistetaan laaduntuottokyky joka tilanteessa.

Clean Card® -auditointiin valmentavia koulutuksia on kahdenlaisia:

1. Laatuvalmentajakoulutuksia = koulutus lis&& organisaation ymmarrysté siit,
millaista kehitysty6té tarvitaan, jotta toiminnan laatu vastaa asiakkaiden odotuk-

sia.

Koulutus siséltdd kaksi puolen paivéan luentoa ja tentin. Tentilla varmistetaan se, ettéd
osanottaja hallitsee Clean Card® -arviointikriteeriston, sekd pystyy arvioimaan oman
organisaationsa kehittdmisalueet laaduntuottokyvyn ndkokulmasta. Suomen Siivoustek-
ninen liitto ry valvoo koulutuksia ja tentteja. Tentissa kéytetddn netistd saatavia vaihtu-
via monivalintakysymyksid. Uusintakertoja tentille on vain yksi. Kun on lapéissyt ten-
tin, saa todistuksen koulutukseen osallistumisesta Suomen Siivoustekniselta liitolta.
Oppilaitos voi Kirjoittaa todistuksen valmentavaan koulutukseen osallistumisesta. \VVoi-
dakseen osallistua koulutukseen, on osallistujalla oltava tyopaikka, joka on kiinnostunut

laaduntuottokyvyn kehittdmisesta ja jossa opittua voi soveltaa.

2. Laatuosaajakoulutus = koulutus keskittyy laadun tuottamiseen asiakaskohtees-
sa.

Clean Card® -laatuosaajakoulutus kest&dd kaksi puolen pdivén luentoa. Koulutukseen
sisdltyy ennakkotehtdva ja valitehtavd. Clean Card® -laatuosaajakoulutuksen suoritta-
minen edellyttdd monivalintatentin lapaisyd. Koulutuksessa keskitytddn laaduntuottami-
seen asiakaskohteessa ja puhtauspalveluprosessia tarkastellaan laaduntuottamisen kan-
nalta myynnistd laskutukseen asti. Tavoitteena on tuoda esille osallistujan oma rooli
laadun tuottamisessa, keinot arvioida asiakaskohteessa tuotettua puhtauspalvelun laatua
sekd Kkehittdd laatuosaamista paivittéisessa tydssa. (Suomen Siivoustekninen liitto ry
2013))
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Suomen Siivousteknisen liiton sivujen (2013) mukaan seuraavat oppilaitokset jérjesta-

vét Clean Card® -koulutuksia:

e Amiedu, www.amiedu.fi

e Edupoli, www.edupoli.fi

e Eteld-Savon ammattiopisto, www.esedu.fi
e Keuda Jarvenpéd, www.keuda.fi

e Koulutuskeskus Salpaus, www.salpaus.fi

e Turun Aikuiskoulutuskeskus, www.tuakk.fi

e Valkeakosken ammatti- ja aikuisopisto, www.vsakk.fi

4.1.4 Myonnetyt sertifikaatit

Sertifikaatteja on myonnetty loppuvuodesta 2008 alkaen. Tah&n mennessa sertifikaatin
on saanut kahdeksan eri organisaatiota. Seuraavassa Suomen Siivousteknisen Liiton

(2013) sivulta poimittu lista sertifikaatin saaneista organisaatioista:

Servisole Oy Siivouspalvelu 7.10.2008

Lujapalvelut Oy 22.4.2010 (nykyisin Coor Service Management Oy)
Coor Service Management Oy 11.6.2010

H&A Team Oy 31.8.2010

LTQ Partners Oy 12.5.2011

Temppi Oy, 24.8.2012

ISS Palvelut Oy, nimetty valtakunnallinen asiakkuus, 11.10.2012
Lahden Siivouspalvelu, Lahden kaupunki, 27.12.2012

© N o g b~ w DN E

4.1.5 SWOT -analyysi

Clean Card® -konseptin SWOT -analyysi esitetddn taulukossa 1. SWOT -analyysi on

lilketoiminnassa yleisesti kéaytetty nelikenttdanalyysi. Se on yksinkertainen yritystoi-
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minnan analysointimenetelmd. Analyysin avulla voidaan téssa tapauksessa selvittia

laadunhallintajérjestelmén vahvuudet ja heikkoudet seka tulevaisuuden mahdollisuudet

ja uhat. Eli kdytdnnossa mita hyvia ja huonoja puolia Clean Card® -konsepti siséltéa ja

vastaavasti mitk& ovat tulevaisuuden hyvat ja huonot puolet konseptin osalta.

SWOT -analyysi on lyhenne sanoista

= O s »

strength (vahvuus)
weakness (heikkous)
opportunity (mahdollisuus)

threat (uhka)

TAULUKKO 1. Clean Card® -konseptin SWOT -analyysi

STRENGTHS = VAHVUUDET

WEAKNESSES = HEIKKOUDET

Puolueeton todiste yrityksen laadun-
tuottokyvysta

Laaturaportin laatimismahdollisuus
Referenssi uusille

Asiakaslahtdisyys toiminnassa

Ei kovin tunnettu merkki
Melko lyhyt koulutusaika ennen
auditointia

Soveltuvuus pienelle yritykselle

OPPORTUNITIES = MAHDOLLISUUDET

THREATS = UHAT

Tunnettavuuden lisdantyessa ovat
huimat kasvumarkkinat sertifioinnin
saaneille yrityksille

Yritys pystyy panostamaan laatujar-
jestelmaan ja laatimaan laatukasikir-

jan arviointiraportin pohjalta

Monia muitakin vastaavia sertifi-
ointeja on markkinoilla, miten tama
erottuu muista

Onko pienella yrityksella varaa
kouluttaa henkil6kuntansa vaadit-
tuun palvelunlaatutasoon
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4.1.6 Tunnusmerkki

Clean Card® -arviointikriteerit tayttdva, auditoitu ja sen hyvéksytysti suorittanut orga-

nisaatio on oikeutettu kayttdmaan seuraavaa tunnusta (Kuvio 7.) mainonnassaan:

S card

KUVI107. Clean Card® -logo (Inspecta 2013.)

4.2 Joutsenmerkki

Joutsen merkki on perustettu vuonna 1989. Se on vapaaehtoinen ja positiivinen poh-
joismainen ymparistomerkki. Perustajina oli Pohjoismaiden ministerineuvosto. Jout-
senmerkin toimintaa valvotaan jokaisessa pohjoismaassa ja valvojana toimii kunkin

maan hallitus. (Pohjoismainen ymparistomerkinté Siivouspalvelut 076/2.2 11.5.2011.)

Joutsenmerkki eli Pohjoismainen ympéristomerkki erottelee ympdriston kannalta par-
haat tuotteet ja palvelut. Joutsenmerkityt tuotteet ja palvelut tayttavéat tiukat kriteerit,
jotka ottavat huomioon tuotteen koko elinkaaren aikaiset ympéristovaikutukset. Ympa-
ristbmerkintd — Motiva Services Oy hallinnoi Suomessa sekd Joutsenmerkkié ettda EU
ymparistomerkkid. Ymparistomerkinnan asiantuntijat osallistuvat kriteerien laadintaan,
kasittelevat hakemuksia ja valvovat merkin luvanhaltijoita. Ymparistomerkinnén tehta-

viin kuuluu myds merkista tiedottaminen ja markkinointi. (Joutsenmerkki 2013.)

Joutsenmerkki on virallinen ympadristomerkki ja sen tarkoituksena on opastaa kuluttajia
valitsemaan ympariston kannalta parempia tuotteita. Nyky&an joutsenmerkki on laajen-

tunut myos palveluihin. Vain sellaiset tuoteryhmét hyvéksytdén Joutsenmerkinnén pii-
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riin, missa merkill& voidaan saavuttaa huomattavaa ympéristohyotya. Joutsenmerkitylla
siivouspalvelulla tarkoitetaan yritystd, joka tarjoaa asiakkailleen ymparistomyotaista
siivouspalvelua. Joutsenmerkityissa siivouspalveluissa kaytetddn véhan kemikaaleja,
joista suurin osa on ympariston kannalta parempia. Lisdksi huolehditaan ympéristo-
kuormituksen vahentamisesta kuljetuksissa ja jatehuollossa. Siivouksen laadun on olta-
va hyvé ja siivouspalveluyrityksen henkilokunnan on oltava hyvin koulutettua. (Poh-

joismainen ymparistomerkki Siivouspalvelut 076/2.2 11.5.2011.)

4.2.1 Kriteerit

Pohjoismainen ympadristomerkintéd vahvisti kriteerit Siivouspalveluille 17. maaliskuuta
2009 ja ne olivat voimassa 30. kesédkuuta 2012 saakka. Sihteeristokokous péatti 11. tou-
kokuuta 2011 pidentaa kriteeria kahdella vuodella 30.6.2014 saakka. Uusi versio kritee-
ristostd on 2.2. Joutsenmerkin kéyttdoikeus on voimassa niin kauan kuin palvelu tai
tuote tayttad vaatimukset tai kunnes kriteerin voimassaolo paattyy. Pohjoismainen ym-
paristomerkint& voi Kkriteereiden voimassaoloaikana tehd& korjauksia seké tarkennuksia
ja/tai pident&é voimassaoloaikaa. Myonnettyjen lupien voimassaoloaika jatketaan auto-

maattisesti ja siitd ilmoitetaan luvanhaltijoille. (Joutsenmerkki 2013.)

Véhintdan 1 vuosi ennen edellisten kriteereiden voimassaoloajan paattymista Pohjois-
mainen ymparistomerkinta julkaisee uudet kriteerit. Ndin luvanhaltijalle tarjotaan mah-
dollisuus uusia lupansa. Yleisesti ottaen joutsenmerkin saadakseen tuotteen tai palvelun
on taytettdva ennalta asetetut tuoteryhmékohtaiset vaatimukset. Namé vaatimukset laa-
ditaan pohjoismaisena yhteistyond. Laadintaprosessin tarked osa on avoin lausuntakier-
ros, jolloin kuka vain voi kertoa kantansa kriteereistd. Kun menettely on avointa, se on

my0s puolueetonta. (Joutsenmerkki 2013.)

Kriteerit vahvistetaan lautakuntakésittelyn jalkeen. Jotta joutsenmerkin vaatimukset
pysyvét ajan tasalla, ne tarkistetaan 3-5 vuoden valein. Ajantasaisuuteen vaikuttaa tek-
nologian kehittyminen ja lainsd&ddannon Kiristyminen. Yleinen tavoite on pitaé kriteerit
niin tiukkoina, ettd ne jotka ovat merkin saavuttaneet voivat tuntea olevansa aina ympa-

riston kannalta parhaiden yritysten joukossa. (Joutsenmerkki 2013.)
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Joutsenmerkittyjen siivouspalveluiden kriteerit liittyvét kaytossa oleviin kemikaaleihin
ja niiden ainesosiin, kuljetuksiin ja jatehuoltoon. Nama kriteerit suhteutetaan paasaan-
tOisesti vuoden aikana siivottujen neliometrien maaréan. Muita vaatimuksia kriteeristos-
s& on muun muassa siivouksen laadun seuranta, johtaminen, toiminnan eettisyys ja hen-

Kiloston koulutus. Edellytys joutsenmerkin myontamiselle on:

o kaikki pakolliset vaatimukset tayttyvat

e saavutetaan minimissa 16 pistettd 27 mahdollisesta. Mikali yritys ei
kayta palvelun tuottamisessa ajoneuvoja tai yrityksell& on vain muussa
kuin siivouspalvelussa kéytettavia ajoneuvoja on pistemaaraminimi 13
pistettd 22 mahdollisesta

e Pohjoismainen ympéristomerkinnan on tehtava tarkastuskaynti

Vaatimuksissa, joissa pitad laskea vuosikulutus, on kaytettdva viimeksi kuluneen vuo-
den tietoja tai tietoja v&hintadn kolmen edellisen kuukauden ajalta. (Pohjoismainen ym-
paristomerkki Siivouspalvelut 076/2.2 11.5.2011.)

Joutsenmerkin kriteeristd on melko laaja sindlld&n tarpeeton esittdd téssa kokonaisuu-
dessaan. Olen koonnut liitteeseen 2 muokatun version siitd. Tarkempi ja syvéllisempi
Kriteerist0 10ytyy osoitteesta http://www.ymparistomerkki.fi/kriteeri_76.

4.2.2 Sa4annot

S&annoissé on yleiset ohjeet Joutsenmerkistd, mm. merkin hakemisesta, voimassaolo-
ajasta, rekisterdinnista ja maksuista seka Ympéristomerkinnan salassapitovelvollisuu-
desta. S&&nnoissa on myods ohjeita Joutsenmerkin kayttéon markkinoinnissa, esim. véri-
koodit, merkin ulkoasu ja eri kieliversiot. S&4nnot on hyvéksynyt Pohjoismainen ympa-
ristomerkintalautakunta (NMN) 22. kesékuuta 2011. (Joutsenmerkki 2013.)

Saadakseen Joutsenmerkin kéyttéoikeuden, on kunkin tuotteen (tavaran tai palvelun)
taytettdva voimassa olevat kriteerien vaatimukset. Jokaisessa Pohjoismaassa on kansal-

listen viranomaisten asettama ymparistomerkkia hallinnoiva ympéristomerkintdorgani-


http://www.ymparistomerkki.fi/kriteeri_76
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saatio. Suomessa tdma organisaatio on Ymparistomerkinta — Motiva Services Oy. (Poh-
joismaisen ympéristomerkinnan sdanndt 2011.) Y mparistomerkin sdannét ovat hyvin
yksityiskohtaiset ja tarkkaan maaritellyt. Pohjoismainen ymparistomerkintalautakunta voi
muuttaa nditd séantojé, jolloin luvanhaltijoille ja rekisterdinnin saaneille ilmoitetaan t&sta

kirjallisesti. Lisétietoja sdannoista 10ytyy esimerkiksi osoitteesta:

http://www.ymparistomerkki.fi/files/2630/Tuotteiden pohjoismaista ymparistomerkint

aa koskevat saannot 2011.pdf

Pohjoismainen ympéristomerkinté valvoo, ettd siivouspalvelu tayttd4 Joutsenmerkin
vaatimukset myos kayttéluvan myontdmisen jalkeen. Tdma voidaan tehda valvonta-
kaynnilla tai pistokokein. Valvonta voi sisaltad kaikki kriteerin vaatimukset tai se voi-
daan tehda pienemmaéssa laajuudessa. Kayttélupa voidaan perua, jos siivouspalvelu ei

tayta vaatimuksia. (Joutsenmerkki 2013.)

4.2.3 Joutsenmerkin hakeminen

Joutsenmerkin kéyttooikeutta voi hakea tuotteen tai palvelun valmistaja, maahantuoja ja
myyja. Merkin hakeminen on vapaaehtoista ja sitd haetaan ensisijaisesti tuotteen tai
palvelun valmistusmaasta. Pohjoismaista ympéristomerkkié haetaan ainoastaan yhdesta
Pohjoismaasta eli sita ei siis tarvitse hakea jokaisessa maassa erikseen. Vuodesta 2012
alkaen on ollut kaytdssa yhteispohjoismaiset tuoteryhmat, jolloin siis riittdd yksi hake-
mus yhdessa Pohjoismaassa. Mikéli tuotetta myydaén myds toisessa Pohjoismaassa, on
siitd kuitenkin ilmoitettava eli tehtdva niin sanottu rekisterdinti. Ymparistomerkkia voi

kayttdd myos Pohjoismaiden ulkopuolella.

Hakemuksen kasittelyaika riippuu hakemuksen tietojen laadusta, mutta kestaa kuitenkin
useita viikkoja. Hakemusta joudutaan yleensa tdydentamaan lisatiedoilla ja hakemuksen
tarkastukseen liittyy myds tarkastuskaynti tuotantolaitokseen. Hakemuksessa tulee olla
kuvaus tuotteesta tai palvelusta, valmistusmenetelmista, selvitys reseptisté ja kaytetyisté
raaka-aineista ja niiden ympéristbominaisuuksista, viranomais- ja laboratoriomittauksia

tuotteen tai sen valmistuksen haitallisista paastoista, laboratoriomittauksia tuotteen laa-


http://www.ymparistomerkki.fi/files/2630/Tuotteiden_pohjoismaista_ymparistomerkintaa_koskevat_saannot_2011.pdf
http://www.ymparistomerkki.fi/files/2630/Tuotteiden_pohjoismaista_ymparistomerkintaa_koskevat_saannot_2011.pdf
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dusta tai tehokkuudesta, kuvaus siitd, kuinka yritys valvoo ympéristomerkityn tuotteen

laatua, luonnokset markkinointimateriaalista jne. (Joutsenmerkki 2013.)

Vuonna 2012 ympaéristémerkin hakemusmaksu oli 2000,00 € + alv. Liséksi hakijalle
tulee kuluja hakemuksen valmistelusta, muun muassa sité varten tarvittavista mittaus ja
laboratoriokokeista. Kun merkin kayttdoikeuden on saanut, pitdd maksaa vuosimaksua,
joka on yleisimmin 0,3 % Joutsenmerkityn tuotteen liikevaihdosta. Joutsenmerkin lu-
pamaksu oikeuttaa kayttdmaan merkkid tuotteen tai palvelun yhteydessa seka sen mark-
kinoinnissa. Maksuperusteet maaraytyvat kriteeriversion mukaan. Joutsenmerkkia ei voi
ostaa, vaan sen kayttéoikeus voidaan myontéa jos kaikki tuotetta tai palvelua koskevat

ymparistomerkintdvaatimukset tayttyvat.

Ymparistomerkintd on voittoa tavoittelematon yleishyoédyllinen jérjestelmé ja sen toi-
mintaa rahoitetaan osin valtionavulla ja osin ympdaristomerkin kaytosta saaduilla hake-
mus- ja kayttdoikeusmaksuilla. Toimintoja joihin rahaa tarvitaan, ovat mm. ympéristo-
merkintékriteerien laadinta uusille tuotealueille, laadittujen kriteerien uusinta, hakemus-

ten tarkastaminen, merkin kayton valvonta ja ympéristomerkinndasta tiedottaminen.

Joutsenmerkin voi saada kaikenkokoiset yritykset tuotteilleen tai palveluilleen. Yrityk-
seltd vaaditaan vain, ettd sen on pystyttava hankkimaan hakemuksessa vaadittavat tiedot
ja mittaustulokset. Ymparistomerkki myonnetadn maaraajaksi, joka on korkeintaan viisi
vuotta. Kéyttdoikeus seuraa aina vastaavien kriteereiden voimassaoloaikaa. Kriteerit
tarkistetaan noin kolmen vuoden vélein, ja tarkistuksen yhteydessa tuotteelle on haetta-
va uutta ympéristomerkin kayttooikeutta uusien vaatimusten mukaisesti. (Joutsenmerkki
2013))

4.2.4 Tunnusmerkki

Joutsenmerkki on Pohjoismaisen ympéristomerkin logo ja rekisterdity tavaramerkki. Se
on kansallisesti ja kansainvalisesti suojattu WIPO:n kautta (WIPO eli Maailman henki-
sen omaisuuden jarjestd on Yhdistyneiden kansakuntien erityisjarjestd). Oikeus merk-
kiin on pidatetty pohjoismaisille ymparistomerkintdorganisaatioille, jotka puolestaan
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myontéavat yrityksille oikeuden kayttdd merkkid tuotteissa, joille ympéristomerkin kayt-
tooikeus on myonnetty ajallisesti rajoitetuilla kayttéluvilla. Luvanhaltijan on kunnioitet-
tava logoa sellaisenaan. Tama tarkoittaa sitéd, ettd merkkié ei saa vaaristaa, siihen ei saa
sisallyttad muita kuvia, sen péalle ei saa kirjoittaa tekstia eikd sen ulkonakoa saa muulla
tavoin muuttaa. Ymparistomerkki ei mydskéaédn saa sisaltya tai muodostaa osaa tuotteen

tai yrityksen omasta logosta. (Joutsenmerkki 2013.)

Luvanhaltijan vastuulla on varmistaa, ettd ymparistomerkin kdyton ja muodon saantdja
noudatetaan ymparistomerkityn tuotteen merkinndissé, markkinoinnissa ja mainoksissa,
ks. Ymparistomerkintdorganisaatiolla on oikeus valvoa kéytt64 ja tarvittaessa velvoittaa

kayttooikeuden haltija tekem&an muutoksia.

Ymparistomerkin muodolle on séannéissa melko tarkat ohjeet. Seuraavassa tarkemmin
Pohjoismaisen ymparistomerkinnan saéntéjen, 2011 mukaisesti, mitd tunnusmerkin

muodosta on sdadetty:

e Lupanumero
Jokaiseen ymparistomerkin kayttélupaan liitetddn kuusinumeroinen
tunnusluku. Numero esitetd&dn ymparistomerkin kanssa ja sité kéayte-
taan tuotteessa. Lupanumeroa ei tarvitse kdyttad mainonnassa tai
markkinoinnissa, mikali tuote on muuten identifioitavissa.

e Tuoteryhman nimi ja alateksti
Kriteereissa voi olla erityisia sdantdja merkin kaytosta, esim. tuote-
ryhman nimed tai jotakin muuta tekstid on aina kaytettava merkin yh-
teydessa. Luvanhaltijalla on aina oikeus kéyttaa tuoteryhman nimea
merkin alla selventédékseen, mitd ympéristomerkki koskee.

e Ympadristomerkin sijoittaminen
Ymparistomerkki sijoitetaan siten, etta ei synny epéselvyytta siitd mita
tuotetta ymparistémerkki koskee. Merkin on oltava riittdvén iso ja na-
kyvasti sijoitettu, jotta kuluttajalla on ostotilanteessa mahdollisuus
néhda tuotteen olevan ymparistomerkitty.
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Ymparistomerkilla on seuraavanlainen muoto (kuvio 8):

: mSTdME

X4

41'
OMAR®
123 456
Tuoteryhmén nimi tai alateksti kriteerista

KUVIO 8. Joutsenmerkki -logo (Joutsenmerkki 2013)

Teksti "YMPARISTOMERKKI/MILJIOMARKT" tai vastaava teksti jollakin muulla
kielellda seuraa ymparistomerkin pyoreda muotoa ylapuolella ja alapuolella. Jos luvan-
haltija haluaa kdyttaa useita kieliversioita, eri kielet kirjoitetaan ympéristomerkin ympa-
rille. Teksti "YMPARISTOMERKKI/MILIOMARKT" kirjoitetaan isoilla kirjaimilla,
kirjasintyyppi on pystysuora, puolilihavoitu Helvetica. Tiheys ja peittoaste sovitetaan
ymparistomerkin kokoon. Lupanumero sijoitetaan merkin alle. Tuoteryhmén nimi tai
tuoteryhman Kriteereissé vahvistettu mahdollinen alateksti sovitetaan ymparistomerkin
kokoon ja kirjoitetaan merkin alapuolelle. Kirjasintyyppi on Helvetica tai pystysuora,
puolilihavoitu Arial. Ympadristomerkin pitdd olla kooltaan vahintdan niin suuri, etti
teksti "YMPARISTOMERKKI/MILJIOMARKT", lupanumero ja mahdollinen alateksti
ovat luettavissa (vahintdan 6 pt). Pienempaa ymparistomerkkia voi myos kayttad, jos
teksti ”ympaéristomerkitty”, “tuoteryhman nimi” ja lupanumero Kirjoitetaan luettavan
kokoisena ympdristomerkin viereen. (Pohjoismaisen ympéristomerkinnan saannot

2011.)

4.2.5 Miksi Joutsenmerkki?

Joutsenmerkin avulla yrittdja voi viestia asiakkailleen tuotteen tai palvelun ymparisto-

vaikutuksista ja yrityksen vastuullisesta toiminnasta. Merkki kertoo samalla laadusta,
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turvallisuudesta ja kestavyydestd. Seuraavassa Joutsenmerkin internetsivuilta poimittuja

tutkimustietoja:

e Tunnettuus
0 Suomalaisista kuluttajista Joutsenmerkin tunnistaa 86 %, kun
heille ndytetd&n logoa ilman tekstid. Parhaiten joutsenmerkin
tunnistavat 15-22-vuotiaat nuoret. Heidan keskuudessaan
Joutsenmerkin tunnettuus on 96 %.
o Joutsenmerkki on ylivoimainen, kun suomalaisilta kuluttajilta

kysytédan "Mitd ymparistomerkkeja tunnet?”

1) Joutsenmerkki 49 %
2) en mitaéan 28 %
3) joku muu merkki 23 %
e Arvostus
0 Markkinointi & Mainonta -lehden ja Taloustutkimuksen Brén-
dien arvostus 2012 -tutkimuksen mukaan Joutsenmerkki on
Suomen neljanneksi arvostetuin brandi. Joutsenmerkin edella
ovat vain Fazerin Sininen, Fazer ja Hyvaa Suomesta -
Joutsenlippu.
e Vaikutus ostoskayttaytymiseen
0 Ostotilanteessa 12 % suomalaisista kuluttajista tarkistaa aina
onko tuotteella/palvelulla Joutsenmerkki. VV&hintaan silloin tél-
16in tdman tekee 59 %.
e Joutsenmerkki ja ilmasto
0 Suomalaisista kuluttajista 34 % pitaa Joutsenmerkittyja tuottei-
ta ilmaston kannalta hyvina valintoina.
e Asiakastyytyvaisyys
o Joutsenmerkki tutkitutti luvanhaltijoiden tyytyvéisyytta vii-
meksi vuodenvaihteessa 2011-12. Tutkimuksen mukaan 95 %
Joutsenmerkkiyrityksisté suosittelisi merkkid myos muille yri-
tyksille. Luvanhaltijoista 94 % katsoo, ettd merkki on yhté tar-
ked tai tarkedmpi osa markkinointia kuin muut yrityksen kayt-

tdmat merkit ja 96 % uskoo, ettd heilld on merkki myos 3 vuo-
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den kuluttua. Yritykset kokevat, ettd Joutsenmerkki on erittain

positiivinen asia heidéan asiakkailleen.

Joutsenmerkin toiminta perustuu ympéristofilosofiaan. Filosofian tarkoituksena on sel-
vittdd ympéristdbmerkinnan toiminta-ajatus eli tavoite puhtaampaan ymparistoon ja kes-
tavaan kehitykseen. Joutsenmerkin kriteereissad mietitddn jokaisen vaatimuksen kohdal-
la, millainen tuote on kestdvan kehityksen mukainen ja pyritdén askel askeleelta kohti
tatd paamaaréad. Joutsenmerkki on erittdin hyvin tunnettu ja luotettu Pohjoismaissa.
Joutsenmerkittya tuotetta tai palvelua voi hyodyntdd markkinoinnissa kéyttéluvan voi-
massaoloajan. Merkki on sijoitettava niin, ettd ei synny epéselvyytta siitd mita ymparis-
tomerkinta tarkoittaa ja siten, ettd merkki osoittaa siivouspalvelun olevan ymparisto-
merkitty. (Joutsenmerkki 2013.)

4.2.6 Joutsenmerkin hyddyntaminen

Jotta Joutsenmerkistéd saisi tdyden hyoddyn irti, kannattaa sita kéyttdd mahdollisimman

monipuolisesti tuotteen tai palvelun markkinoinnissa. Joutsenmerkkié voit kayttdd mm.

e tuotteessa ja sen pakkauksessa

e tuotteen esillepanossa

e markkinointi- ja tiedotusmateriaalissa

e tarjouksissa

¢ viittauksena mainoslauseissa

o sertifikaattina yrityksen toimitilan seinélla

o lipussa (palveluyritykset)

Lahinn& vain mielikuvitus on esteend merkin hyodyntdmisessa. Ainoat rajoitukset mer-
kin kdytdssa ovat madraykset logon muodosta ja véreista seka lupanumerosta. Siivous-
ja kotityopalveluyritys voi hyodyntédéd Joutsenmerkkid nimenomaan markkinoinnissa ja
tiedotusmateriaalissa, tarjouksissa ja viittauksena mainoslauseissa. Ymparistomerkinta

markkinoi ja tiedottaa luvanhaltijoiden tukena, mm. seuraavin keinoin:
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e sdhkdinen uutiskirje

e Kkotisivut

o tiedotteet ja tiedotustilaisuudet luvan julkistuksen yhteydessa

e vuosijulkaisu

e esitteet, mobilet ja muu tukimateriaali

o tiedottaminen merkkid ja sen arvoa koskevien tutkimusten tuloksista
e luennot mm. jalleenmyyjille, oppilaitoksissa, kursseilla jne.

e pohjoismaiset kampanjat

Ympadristomerkintd on valmistanut erilaisia tukimateriaaleja luvanhaltijoiden kayttoon.

Tilattavissa on esimerkiksi esitteitd, mobileita, pinsseja yms. (Joutsenmerkki 2013.)

Ymparistomerkin haltijoiden mielestd merkistd on heille ollut muun muassa seuraavia

hyotyja:

e imagoetua, myonteista julkisuutta

e Kkertoo tyontekijoille, asiakkaille ja muille sidosryhmille organisaation
ymparistovastuullisuudesta

o lis&d uskottavuutta viestintdan kustannustehokkaasti

e erottautumismahdollisuuksia

e uusia asiakkaita

e luo asiakasuskollisuutta

e helpottaa ostajien kyselyihin vastaamista

4.2.7 SWOT -analyysi

Clean Card® -konseptin tavoin my0ds Joutsenmerkisté esitetddn SWOT -analyysi. Seu-
raavassa taulukossa on koottuna Joutsenmerkin vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet
ja uhat (taulukko 2). Néissa analysointitaulukoissa pyritdén esittdméaan tarkeimmét asiat

kyseisestd jarjestelméstd, jotta voidaan helposti ndhdd mitéd ominaisuuksia jatkoké&sitte-
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lyssé olevilla jérjestelmilla on ja mité ei ole. Tama helpottaa vertailua ja auttaa teke-

maan lopullisen valinnan kohdeyritykselle.

TAULUKKO 2. Joutsenmerkin SWOT -analyysi

STRENGTHS = VAHVUUDET WEAKNESSES = HEIKKOUDET

*  Puolueeton myontaja e Tarkat ja yksityiskohtaiset kriteerit

¢ Hyvdmarkkinointiapu e Hankala hakuprosessi

e Parantaa mahdollisuuksia saada uusia e Melko kallis pienelle yritykselle

tilauksia . .
e Ei koulutusta asiasta

e Tunnettuus on hyva

OPPORTUNITIES = MAHDOLLISUUDET | THREATS = UHAT

e Hyva lisa muiden sertifikaattien li- -
o o RIiittd4ko tdma takaamaan laadun?
séksi
L ) e Korvaako laatujarjestelman?
e Auttaa yritysté kiinnittdmaan huomio-
e e Tuleeko markkinoille liikaa erilai-
ta ymparistdasioihin
o B sia merkkeja, merkittavyys laskee.
e Erottumiskeino siivousalalla

4.3 Kotityopalvelun sertifikaatti

Suomen kotitydpalveluyhdistys ry:n (2012) mukaan “Kotityépalvelun laatusertifikaatti
on yksityiselle kotityGpalvelujen tuottajalle myonnetty tunnustus siitd, etta yrityksen
toiminta ja palvelut tayttavat valtakunnallisen kotityOpalvelun laatujérjestelmén kritee-

rit. Yritys on dokumentoinut toimintansa laatukésikirjassa.”

Suomessa on 1.9.2012 alkaen vaadittu omavalvontasuunnitelma niilta yrityksilta, jotka
tuottavat kotipalvelua (asiointi, kylvetys jne.) tai kotipalvelun tukipalvelua (siivous,

ruoanlaitto jne.) sosiaalihuollon asiakkaille (= ikdihmiset ja muut joilla toimintakyky on
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alentunut esimerkiksi sairauden vuoksi). Omavalvontasuunnitelma on ennakollista val-
vontaa ja se on julkinen asiakirja, joka esitetddn esimerkiksi kunnalle. Kotityopalvelun
laatujarjestelman on Valvira (= sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto) hyvak-
synyt omavalvontasuunnitelman tayttavaksi laatujarjestelmaksi. Ndin ollen ne yritykset,
joilla on kaytdssa kotityopalvelun laatujarjestelmd, voivat kayttaa sitd omavalvonta-

suunnitelman tdydennyksend. (Suomen kotityopalveluyhdistys ry 2012.)

4.3.1 Kotityopalvelun méaaritelméa

KotityOpalveluiden arviointioppaan (2012) mukaan kotityopalvelut ovat ihmisen ja ko-
din arjen palveluja, joissa ei tarvita sairaanhoidollista ammattitaitoa. Kotityopalvelu on
ldhinna yksityisten palveluntuottajien ammatti- ja elinkeinoala. Palveluilla tuetaan ih-
misten ja perheiden selvidmista jokapdaivéisessa eldmdsséan omissa kodeissaan tai ko-
dinomaisissa laitoksissa. Kotityopalvelujen tyotehtavat vaativat tekijaltddn monipuolista

osaamista ja ammattitaitoa

Alalla tyoskentely vaatii erityisen hyvéa taitoa toimia ihmisten kanssa. Asiakkaan kotia
on kunnioitettava ja ty6skentely kodeissa vaatii hienotunteisuutta, suvaitsevaisuutta ja
erilaisuuden kunnioittamista. Perusvaatimuksena tydssé on ehdoton luotettavuus, kyky
toimia itsendisesti ja vastuullisuus. Kotityopalvelujen osaaja on oma-aloitteinen, palve-
luhenkinen ja joustava tydssaan. Tyon itsendisyys vaatii vahvaa ammatillista osaamista
sekd kykyé suunnitella, arvioida ja kehittdd omaa ty6taan. (Kotityopalvelujen arvioin-
tiopas 2012.)

4.3.2 Laadunhallintajarjestelméan synty ja rahoitus

Valtakunnallinen kotitydpalvelun laadunhallintajérjestelma on rakennettu ja pilotoitu
vuosien 2007-2010 aikana. Hankkeen koordinaattorina on toiminut Tyotehoseura ry
(TTS) ja rahoitusta laadunhallintajérjestelman kehittdmiseen on saatu Euroopan sosiaa-
lirakennerahastosta ja Opetushallituksen tyfeldmén kehittdmis- ja palvelutehtdvaan
suunnatusta rahoituksesta. Itd&-Suomessa vuosina 2009-2011 ja Kainuussa vuosina

2010-2012 on ollut oppilaitoksissa kaynnissa laadunhallintajarjestelman pilotointi -



68

hankkeet ”Laadukkaat kotityopalvelut Itd-Suomessa ja Kainuussa”. Oppilaitokset ovat
saaneet ndihin hankkeisiin omaa rahoitusta Euroopan sosiaalirakennerahastosta. (Suo-

men kotityopalveluyhdistys ry 2012.)

Suomen kotity6palvelut ry:n (2012) tietojen mukaan hankkeiden tuloksena on luotu:

o laatukriteeristd kotityopalvelulle

e Kkotityopalvelun laadunhallintajarjestelma ja sen tyokalut

¢ valtakunnallinen kouluttajaverkosto ja koulutusjarjestelmad, jonka kaut-
ta alalla toimivat palveluyritykset tai vastaavat voivat valmentautua
laadunhallintajérjestelméén

e auditointi- ja sertifiointiprosessi

e laadunhallintajarjestelman hallinnointi

Kehittamalla laatusertifioituja yrityksia ja niiden palveluja, varmennetaan se, etta asia-
kas saa laadukasta ja luotettavaa palvelua kotiinsa. Ndin ollen laadunhallintajérjestelmé

on luotu osaksi my6s sen takia, ettd se palvelee myos ostavia asiakkaita.

4.3.3 Kotityopalvelun laadunhallintajarjestelma

Tama laadunhallintajarjestelma on tarkoitettu ensisijaisesti yksityisille kotity6- ja hoi-
vapalveluja tarjoaville yrityksille. My6s muut, kuten jarjestot ja yhdistykset, jotka tuot-
tavat vastaavia palveluja voivat sertifioitua. Tarkoituksena on tukea alalla toimivien
pienyritysten valmiuksia kehittad yrityksen toimintaa ja osaamista pitkalla aikavalilla
alan omista lahtokohdista késin. Kuviossa 9 on esitetty miten koko yrityksen toiminta:
johtaminen, toiminnan suunnittelu, ohjaus ja seuranta, henkildsto, resurssit ja prosessit

ovat laadunhallintajérjestelmén kohteena.
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KUVIO 9. Laadunhallintajérjestelméan kohteena on koko yrityksen toiminta (Suomen

kotitydpalveluyhdistys ry 2012)

4.3.4 Sertifikaatin myontaja ja edellytykset

Tyotehoseura ry (TTS) on saanut vuonna 2009 Patentti- ja rekisterihallitukselta tarkas-
tusmerkin, jonka nojalla TTS:lla on oikeus seurata ja valvoa laadunhallintajarjestelmén
toteutumista sekda myontad laatukriteerit tayttavalle organisaatiolle laatusertifikaatti -
merkki. TTS yhteyteen on perustettu riippumaton kotityopalvelun laatulautakunta serti-
fikaattihakemusten kasittelya varten. Lautakunnan jasenina toimivat asiantuntijatahojen
edustajat ja Tyotehoseuran johtokunta nimed& ndma edustajat. Lautakunnan toiminta-

aika on aina kolme vuotta kerrallaan. (Suomen kotitydpalveluyhdistys ry 2012.)

Suomen kotitydpalveluyhdistys ry:n mukaan sertifikaatin saamisen edellytyksia ovat:

e yrityksen pitad osallistua laatujarjestelmakoulutukseen (4-5 X %2 pv)
e yrityksen on tyostettava laatukasikirja
e on laadittava itse arviointi

e 0n laadittava kehittdmissuunnitelma
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4.3.5 Sertifioinnin hakeminen ja Kriteerit

Kotipalvelutyotd tuottava yritys voi siis hakea kotipalvelutyon sertifikaattia vasta sitten,
kun se on tayttanyt sertifikaatin kriteerit. Hakuprosessi etenee vaiheittain ja ensimmai-
sessd vaiheessa yrityksen on osallistuttava laatusertifikaatin edellyttdaméén koulutusoh-
jelmaan. Laatujarjestelmakoulutuksessa osallistujat perehdytetaan kotityopalvelun laatu-
jarjestelmaén ja laatujarjestelman viiteen osa-alueeseen: johtaminen, toiminnan suunnit-
telu, ohjaus ja seuranta, henkil6std ja osaaminen, resurssit ja prosessit. (Kainuunkoti-
tyopalvelut.fi 2013.)

Laatukoulutukseen osallistujat saavat kayttoonsa yritystd helpottavia ty6kaluja muun
muassa itse arviointiin ja riskienhallintaan. Koulutuksen aikana osallistujat tydstavat
yrityksensa laatukasikirjaa, johon kuvataan toiminnan nykytilanne, toimintatavat ja tar-
vittavat kehittdmistoimenpiteet. Laatukoulutuksen tavoitteena on, ettd koulutukseen
osallistujat rakentavat omaan yritykseen laatujarjestelman ja hakevat kotityopalvelualan
laatusertifikaattia. (Kainuunkotityopalvelut.fi 2013.)

Koulutuksen paatyttyé yritys ja kouluttaja arvioivat tilanteen ja sen onko yritys nyt val-
mis auditoitavaksi eli ulkopuolisen asiantuntijan arvioitavaksi. Kouluttajan on puollet-
tava hakemusta. Ennen hakemuksen tekemistd on yrityksen itse arviointi ja laatukasikir-
ja siis oltava valmiina. Vasta kaikkien ndiden asioiden oltua kunnossa, yritys voi toimit-
taa kouluttavalle oppilaitokselle hakulomakkeen. (Suomen kotitydpalveluyhdistys ry
2012.)

Auditoinnin suorittaa kotityopalvelun lautakunnan valtuuttama auditoija. Auditoijina
toimivat yleensa toisen oppilaitoksen kouluttajat. Auditoija kdy lapi yrityksen lahetta-
man aineiston seka itse arvioinnin ja antaa sitten lausunnon laatukriteerien tayttymises-
t4. Taman jalkeen sertifiointihakemus menee TyoOtehoseura ry:n nimedman lautakunnan
kasittelyyn. Tama lautakunta tekee lopullisen paatoksen sertifioinnista. Sertifiointi on

maksullinen. Kuviossa 10 on selvennetty laatusertifikaatin hakuprosessia:
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LAATUSERTIFIKAATIN
HAKUPROSESSI

Yrityksen l|

Yrityksen arviointi il .
o kehittAimissuunnitelma

Laatukésikirjan Ulkoinen Sertifikaatin Sertifikaatin
Bos o o o auditointi hakeminen mydntiminen
Oppilaitoksen antama Kotityopalvelun
ohjaus laatulautakunta
Yrityksen osallistuminen laatujirjestelmé- e
Sertifiointi
koulutukseen 4-5 x 14 pv

Toiminnan ja osaamisen jatkuva kehittiminen

KUVIO 10. Kotitydpalvelun laatusertifikaatin hakuprosessi (Suomen kotitydpalveluyh-
distys ry 2012)

Kotipalvelutyon tuottajalle on asetettu myos kriteerejd, jotka sen on taytettdva ennen
sertifiointiprosessiin ryhtymistd. Sertifikaatti on myonnetty tunnustus muun muassa
siitd, ettd yritys kuuluu ennakkoperintarekisteriin ja silld on vastuuvakuutus. Naiden
lisdksi ennen sertifikaatin saamista, my0s seuraavat valtakunnalliset Kkotitypalvelun

laadunhallintajarjestelman kriteerit on téytettava:

e Kotity6palvelujen tuottajan on oltava ammattitaitoinen, kehittymisha-
luinen ja asiakaslahtdinen toiminnassaan

e Kkotity6palvelujen tuottajan on sitoutunut kehittdméaan palvelujaan, yri-
tystoimintaansa ja henkilostéaan suunnitelmallisesti

e Kkotityopalvelujen tuottajan on tiedettava, mista hyva palvelu ja tyon
jalki syntyvat

e Kkotityopalvelujen tuottajan on neuvottava ja opastettava asiakasta
oman kodin hoidossa tai palvelujen hankinnassa
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e kotityOpalvelujen tuottajan on kartoitettava asiakkaan yksil6lliset tar-
peet ja odotukset

o kotityopalvelujen tuottajan on laadittava asiakkaan kanssa yksityiskoh-
tainen palvelusopimus, jossa sovitaan muun muassa hankittavasta pal-

velusta, palvelun ajankohdasta ja maksutavasta.

Kotityopalvelujen laatusertifiointi ei kata sairaanhoidollisia palveluita, joissa tarvitaan
sairaanhoidon koulutusta. Seuraavat kotityopalvelut sen sijaan kuuluvat laatusertifikaa-

tin piiriin:

e Kkotisiivouspalvelut
e Kkodin tekstiili- ja vaatehuoltopalvelut
e kodin ruokapalvelut ja pienet juhlat
e pihan- ja puutarhanhoitopalvelut
e tietotekniikan neuvonta- ja asennuspalvelut
o tilapdinen lastenhoito
o tilapdinen lemmikkieldinten hoito
o lisdksi hoiva-alan avustamis- ja asiointipalvelut, joita ovat esimerkiksi:
o avustaminen henkilokohtaisessa hygieniassa, pukeutumisessa
tai aterioinnissa
o avustaminen kodin ulkopuolella esimerkiksi ulkoilemisessa tai
erilaisiin tilaisuuksiin, toimintoihin ja harrastuksiin osallistumi-
sessa
o0 asiakkaan puolesta asiointi esimerkiksi virastossa, apteekissa,

kaupassa, pankissa tai postissa

(Suomen kotitydpalveluyhdistys ry 2012.)

4.3.6 Koulutus

Suomessa on télla hetkelld kotityopalvelun laatujérjestelméan kouluttavia ammatillisia
oppilaitoksia yhteensa 10. Ndma oppilaitokset sijaitsevat ympéri Suomea. Oppilaitokset

toimivat my0s auditoijina niin, etta se oppilaitos, joka kouluttaa ei voi auditoida koulut-
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tamaansa yritystd vaan auditointi tapahtuu jossain muussa auditointioikeudet omaavassa
oppilaitoksessa. Suomen kotityopalveluyhdistys ry:n (2012) mukaan téll& hetkelld kou-

lutusta jérjestavat seuraavat oppilaitokset:

e Edupoli
www.edupoli.fi

e Eteld-Savon ammattiopisto
http://www.esedu.fi/yleisinfo/projektit/projektit/laadukkaat-
kotityopalvelut-ita-suomessa

e Kainuun ammattiopisto -liikelaitos
http://www.kao.fi/fi/info/koulutusalat/matkailu-ravitsemis-ja-
talousala/kotityopalveluala.html

e Koulutuskeskus Tavastia
www.kktavastia.fi/portal/aikuiset/koulutustarjonta/

e Lapin ammattiopisto, Palveluala
www.lao.fi/aikuiskoulutuskalenteri

e Luksia, Lansi-Uudenmaan aikuisopisto
http://www.luksia.fi/default.aspx?id=588

e Pohjois-Karjalan Aikuisopisto
www.pkKky.fi/aiko

e Savon ammatti- ja aikuisopisto
www.sakky.fi

e Ylivieskan ammattiopisto
www.jedu.fi/ylivieska

e YIl&-Savon ammattiopisto

www.ysao.fi

Koulutus on maksullista. Koulutuksen hinta ma&raytyy yrityksen koon mukaan ja hin-
taan vaikuttaa myos yrityksen tarvitsema ohjauksen maarda. Koulutus siséltdé lahiope-
tuspdivid, valitehtavid seka kouluttajien antamaa ohjausta. Koulutuksen lisaksi myds
auditointi ja sertifiointi maksavat. Liséksi yritys joutuu maksamaan sertifikaatin vuosi-
maksua. (Suomen kotityépalveluyhdistys ry 2012.) Liitteeseen 3 on koottu summat,

mité kotityGpalvelun sertifikaatti tulee erikokoisille yrityksille maksamaan.


http://www.edupoli.fi/
http://www.esedu.fi/yleisinfo/projektit/projektit/laadukkaat-kotityopalvelut-ita-suomessa
http://www.esedu.fi/yleisinfo/projektit/projektit/laadukkaat-kotityopalvelut-ita-suomessa
http://www.kao.fi/fi/info/koulutusalat/matkailu-ravitsemis-ja-talousala/kotityopalveluala.html
http://www.kao.fi/fi/info/koulutusalat/matkailu-ravitsemis-ja-talousala/kotityopalveluala.html
http://www.kktavastia.fi/portal/aikuiset/koulutustarjonta/
http://www.lao.fi/aikuiskoulutuskalenteri
http://www.luksia.fi/default.aspx?id=588
http://www.pkky.fi/aiko
http://www.sakky.fi/
http://www.jedu.fi/ylivieska
http://www.ysao.fi/
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4.3.7 Myonnetyt sertifikaatit

Tulevaisuuden menestystekij6itd yrityksille ovat luotettavuus, laatu ja sen varmistus.
Kotitydpalvelun laatujarjestelmé antaa mahdollisuuden seurata kotityépalvelualan yri-
tystoiminnan kehittymisté ja samalla se toimii myos kehittdmistyon tyokaluna. Paaméa-
rand laatujarjestelméalld on, ettd kotityopalveluja ostavat asiakkaat saavat laadukasta ja
luotettavaa palvelua kotiinsa. Yrittdjan kannalta laatujarjestelmd antaa mahdollisuuden
kehittdd toimintaansa ja omaa osaamistaan. Suomen kotityopalveluyhdistys ry:n (2012)
mukaan laatusertifioinnin kautta kotityopalvelualan imago, palveluiden markkinointi ja
tarvittavat yhteistyoverkostot kokonaisuutena kehittyvat alan yrittdjid ja asiakkaita pal-

veleviksi.

Ympari Suomea on talla hetkelld jo 85 laatujérjestelmén suorittanutta kotipalvelutyota

tuottavaa yritysta. Sertifioitujen yritysten luettelo on katsottavissa www.kotipalvelut.fi

sivustolta. Liitteessé 4 on muokattu lista sertifioiduista yrityksista.

Jo sertifioitujen yritysten sertifiointikelpoisuutta seurataan myos sertifioinnin jalkeen.
Seuranta tehddén aina kolmen vuoden valein. Silloin suoritetaan auditointi ja laatulauta-
kunnan sertifiointi. Jos lautakunnan mielesta yritys ja sen toiminta ei tayta sertifikaatin
vaatimuksia, lautakunnalla on mahdollisuus evata sertifikaatin kayttOoikeus. Mikali
nain kdy, on yrityksen haettava sertifikaattia uudelleen ja auditointikin on suoritettava

uudelleen.

4.3.8 SWOT -analyysi

Kuten kahdesta muustakin jatkoké&sittelyyn padsseesta jarjestelméstd, myos Kotityopal-

velun laatujarjestelmaéstd on taulukkoon 3 koottu SWOT -analyysi.


http://www.kotipalvelut.fi/
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TAULUKKO 3. Kotitydpalvelujarjestelman SWOT

STRENGTHS = VAHVUUDET WEAKNESSES = HEIKKOUDET

e Pienelle yritykselle sopiva e Melko uusi jarjestelma, ei ole tun-

o Keskittynyt kotitydpalveluihin ja sen nettuutta laajalti

alan tuottajien laadunhallintaan e Maksaa; koulutus, auditointi, serti-

e Koulutus, itse arviointi ja laatukéasi- fiointi
Kirjan luominen ennen sertifiointia

e Auttaa panostamaan palvelun laatuun

OPPORTUNITIES = MAHDOLLISUUDET | THREATS = UHAT

e Antaa hyvan mahdollisuuden laadun-
_ e Yksi jarjestelma muiden joukossa,
hallintaan
o jaako isompien jalkoihin
e Erottumiskeino
) ) ) e Onko riittavan tunnettu
e Yrityksen imago ja arvostus nousevat

e Mahdollisuus verkostoitumiseen

4.3.9 Todistus laatusertifikaatista ja sertifikaattitunnuksen kaytt

Tyo6tehoseura ry:n (2012) mukaan laatusertifioitu yritys saa sertifikaattitodistuksen ja
sen lisaksi kayttoonsa sertifikaattitunnuksen, jota yrityksella on oikeus kayttaa yrityksen
mainonnassa. Sertifikaatti on voimassa kolme vuotta sen mydntamisajankohdasta lahti-
en. Sertifioidut yritykset rekisterdidadn Tyotehoseuran yllapitdmalle verkkosivustolle

osoitteessa www.kotityopalvelut.fi.

Kuviossa 11 on kuvattu kotityopalveluiden sertifikaattitunnus. Yritys saa kayttaa serti-
fikaattitunnusta vain niiden Kkoti- ja hoivapalveluiden osalta, jotka on maaritelty yrityk-
sen sertifiointinakemuksessa. Sertifikaatti ei k&sitd esimerkiksi sairaanhoidollista palve-
lua, joten sertifikaattitunnusta ei saa hyddyntdd esim. sairaanhoidollisten hoivapalvelu-

jen markkinoimiseen. (Tyotehoseura ry 2012.)



http://www.kotityopalvelut.fi/
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KUVIO 11. Kotityopalveluiden sertifikaattitunnus (Suomen kotitydpalveluyhdistys ry
2012)

Sertifikaattitunnusta saa kéyttda yrityksen sahkoisessd viestinndssd esimerkiksi ko-
tisivuilla, sahkopostiviestinndssa sek& Kkirjallisessa viestinndssa esimerkiksi lehti-
mainoksissa, Kirjepohjissa, tarjouksissa, palvelusopimuksissa, kayntikorteissa ja power
point -esityksissa. Sertifikaattitunnusta EI SAA painattaa tyéasuihin eikd muuhun yri-

tyksen kayttamiin tyovélineisiin tai tuotteisiin. (Ty6tehoseura ry 2012.)
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5YRITYS X JA TARKASTELUSSA OLLEET JARJESTELMAT

5.1 Yrityksen luonne, yrittgja ja laadunhallinta

Kyseessa oleva case -yritys on pieni ja jo useamman vuoden toiminut siivous- ja koti-
tyopalveluyritys. Yritt4ja on perustanut yrityksen, tyollistddkseen itse itsensd. Hanen
asiakkaansa ovat suurelta osin siirtyneet hanen mukanaan toisesta yrityksestd, silla en-
nen yrittajaksi ryhtymistddn omistaja tyoskenteli toisen palveluksessa. Markkinointia ei
ole tarvinnut tehdd, “puskaradio” on hoitanut asiaa hyvin. Yrityksen perustaminen on
ollut helppoa, silla omistajalla on aiempaa kokemusta yritt4jand olemisesta toiselta alal-
ta. Yritystd perustettaessa ei kuitenkaan ole laadittu laajempaa kirjallisessa muodossa

olevaa dokumenttia, josta selvidisi yrityksen strategia; sisaltden mission, vision ja arvot.

Vieras koti tydymparistond luo monia ammattitaitovaatimuksia. Asiakaskohteet ja asi-
akkaiden eldmantilanteet ovat erilaisia ja tyotilanteet vaihtelevat. Tama edellyttaa tyon-
tekijaltd kykyéa sopeutua erilaisiin tilanteisiin ja tulla toimeen erilaisten ihmisten kanssa.
Toisen kodissa tyoskentely vaatii hienovaraisuutta, suvaitsevaisuutta ja kunnioitusta
erilaisuutta kohtaan sekd ehdotonta vaitiolotaitoa. Hyvan ja luottamuksellisen suhteen

kehittyminen asiakkaan ja tyontekijan vélille on tydsséd menestymisen edellytys.

KotityOpalvelussa tarke&a on asiakkaan kuunteleminen ja asiakkaan esittdmien tarpei-
den mukaisen palvelun tarjoaminen. Kotipalvelutyontekijan tulee olla oma-aloitteinen,
ulospéin suuntautunut, huolellinen, ahkera ja palvelualtis. On osattava tarttua erilaisiin
tehtaviin ja suunnitella k&ytettavissé olevan ty6ajan jakaminen tehtavien suorittamiseen.
Myas tilannetaju on arvokas taito: asiakasta on opittava "lukemaan”: toinen saattaa kai-

vata juttuseuraa, toinen mielellaan seurailee hiljaa sivusta tyontekijan tydskentelya.

Laadukkaan tyon pohjana on alan koulutus, jota vahvistetaan alan monipuolisella ty6-
kokemuksella. Monipuolisten kotitaloustdiden (ruokataloustyot, siivous, pyykinpesu)
hallitseminen yhdistettynd esimerkiksi lastenhoito-, avustus- tai huoltot6ihin, kenties
jopa kiinteistonhoidon tehtdviin antaa monipuoliset valmiudet laadukkaisiin asiakaspal-

velutehtaviin. Monipuolinen ty6 antaa varmasti haasteita tyontekijalle. Se antaa myos
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mahdollisuuden itsensa jatkuvaan kehittdmiseen, johon tulevaisuudessa kenties yha

enemman panostetaan. Palvelun tuottajille laadunhallinta on tarkeéa.

Laatujérjestelmén avulla yrittdja haluaa edistdd ennen kaikkea sité, ettd asiakas saisi
laadukasta ja luotettavaa palvelua kotiinsa. Samalla yrittdja pystyy kontrolloimaan tuot-
tamansa palvelun laadun tasoa ja tasaisuutta. Yrittajalle laatujarjestelma tarjoaa vélineen
kehittdd toimintaansa ja omaa osaamistaan. Laatusertifioinnin kautta yrityksen imago ja
palveluiden markkinointi kehittyvat asiakkaita palveleviksi.

5.2 Tarkastelussa olevien jarjestelmien sopivuus Yritys X:lle

Kappaleessa 4 esitellyista jarjestelmistd varmasti jokainen sopisi Yritys X:lle, mutta
tarkoitus on 16ytéé se kaikkein parhain ja yritysta eniten hyodyttavin. Kaikissa esitel-
lyissé jarjestelmissa oli hyvia ja huonoja puolia. T&man kehittdmistyon tarkoituksena on
nimenomaan l6ytaa se véhiten huonoja puolia ja eniten hyvia puolia siséltavasta jarjes-
telméstd. Tehdyista SWOT -analyyseistd on koottu yhteenveto, jossa pyritadn hahmot-

tamaan parhainta mahdollista vaihtoehtoa Yritys X:lle.

SWOT -analyysisséhdn on nelja eri osa-aluetta, joissa on eri ominaisuuksia. Yhteenve-
toon on poimittu kunkin jarjestelmén jokaisesta neljastd osa-alueesta ominaisuudet ja
sitten peilattu ominaisuuksia kuhunkin jérjestelméan. Jos kyseinen ominaisuus sopii
jarjestelmaén, niin taulukkoon merkitty rasti siihen kohtaan. Vahvuudet ja mahdollisuu-
det ovat plusmerkkisig, kun taas heikkoudet ja uhat miinusmerkkisia. Lopuksi on lasket-
tu plus-miinussaldo ja ndin ollen saatu jarjestys. Se jarjestelma mill& on eniten plussal-
doa, soveltuisi parhaiten Yritys X:n tarpeisiin. Taulukossa 4 on SWOT -analyysien yh-

teenvetotaulukko.



TALULUKKO 4. Yhteenveto SWOT -analyyseista.
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Clean Card® Joutsenmerkki Kotitydpalvelu
VAHVUUDET:
puolueeton todiste X X X
referenssind X X X
laatukésikirja X
asiakaslahtéinen X X
markkinointiapu X X X
tunnettuus on hyva X
pienelle yritykselle X
keskittynyt kotityopalveluihin X
koulutus X X
palvelun laatu tarked X X
VAHVUUDET: + 7 4 8
HEIKKOUDET:
aika tuntematon X X
ei juuri koulutusta X X
ei hyvd pienelle yritykselle X
tiukka kriteeristd X
hankala hakuprosessi X
kallis pienelle yritykselle X X
HEIKKOUDET: - -3 -4 -2
MAHDOLLISUUDET:
tunnettavuuden lisaéntyessa kasvumarkkinat X X
laatukésikirjan laatiminen mahdollista X X
tarvitsee jonkin muun laatujérjestelmén mukaan X
ympdristOasiat tarkeita X X
erottautuminen siivousalalla mahdollista X X X
erottumiskeino X X X
yrityksen imago ja arvostus nousevat X X X
mahdollisuus verkostoitumiseen X
MAHDOLLISUUDET: + 5 5 7
UHAT:
miten erottuu muista X X
kallis koulutus vaadittuun tasoon X
riittddko laadun takuuksi X
onko tarpeeksi uskottava, tuleeko tunnetuksi X X
UHAT: - -3 -1 -2
PISTEET YHTEENSA: +- 6 4 11
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5.3 Kotityopalvelun sertifikaatti, Yritys X:n vaihtoehto

Kuten erijarjestelmien yhteenvedosta saatiin selville, parhaiten Yritys X:lle soveltuu
Kotityopalvelun laadunhallintajérjestelméa. Kotityopalvelun laadunhallintajérjestelmé on
tarkoitettu ensisijaisesti yksityisille siivous- ja kotityopalveluja tarjoaville yrityksille,
sekd muille kyseisia palveluja tuottaville organisaatioille, joiden tarpeita ja tarkoitusta
laatujarjestelma palvelee.

Kotityopalvelu on erilaisissa elamantilanteissa ja ymparistoissa eldvien ihmisten arki-
paivan auttamista tehtdvissa, joissa ei tarvita terveyden- ja sairaanhoitoalan ammatillista
koulutusta. Kainuunkotityopalvelut.fi (2013) sivujen mukaan kotityopalvelua ovat
muun muassa seuraavat kuviossa 12 esitetyt tehtavat:

Kotitybpalvelut
Moniosaajien avulla turvallinen ja mutkaton arki!
Katitydpalveluilla arkeen laadukasta vapaa-aikaal
Ammattilzinen on tukenasi ja turvanasi aran nutiineissal
Laheisallasi turvallisia ja luolettavaa paklvalua!

HKotislivouspalvelut

= lgkstiilien piened korjausiyol
+ kausivaatteiden ja Jalkineiden huolio
L & sailytys

”~
Henkildkohtainen avustaminan
Jo asioint
+ gvustaminen hankildkohlaisessa

- - = yllapilosivous
Kodin tekstiili- ja vaatehuoltopalvelut * POTUSSIVOUS
* pyyKinpesu + yundehuolio
= sllitys = puhtaanapedon ohgaus
= mankekint = kodin koneiden ja lainleiden pubdislus

+ kodin turvallisuudesta huokshiiminen

Kodin kunnossapito-
ja remontointipahvelut
= n&. laksnmiahen patvelul
» planel kofauksat ja huollol
= halanhakkuu
* lamgpurvaihio
= laulun kannitys

h:.'gu:mass-a. pukeubumisessa,
alenginnissa, uksdemisassa
lilaisuuksiin osallislymisessa

+ kaupassa |8 apteskissa kaynli

Kotityapalvelu
on asiakkaan kotona tehtavia
arjen tdita, asiakkaan tarpeiden
ja toivomusten mukaisesti

Pihan ja puutarhan hoitopahelut
= nurmikan hoilo ja kasielu
+ lehban/roskian harasoinb
= phaparvekekukkian hankinia,
slutlaminen
+ pihalaatiomen pasu
= lurmety ol

Tilapdinen lastenhoito
= vieminen lai hakeminen paivahoidosta
= villliadcainen laslanhoilo
Tilapainen lammikkielbintenhoite
= plkodutus, ruckina
= pignel inimenpitect {mm, kynsien lek-
kaus)

'_I'iul:ull;rhniilmn neuvonka-
ja asennuspalvelut
= tedavision |a digiboxin vinttaminan
= lulsatimen, vidaolaillaidan yms.
lislaitteiden asennus

Hodin ruokapalvelut

- nuoanvakmistug

= leipominen

« s&iliminen

= paantan juhlan jJanesiaminen
= largailaminen

KUVIO 12. Kotityopalveluyrittdjan tyotehtavia (Kainuunkotitydpalvelut.fi 2013)

Saatuaan laadunhallintajarjestelménsa kuntoon, yritys voi anoa sen sertifiointia. Koti-

tyopalvelun laatusertifikaatti on yksityiselle kotityOpalvelujen tuottajalle mydnnetty
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tunnustus siitd, ettd yrityksen toiminta ja palvelut tayttavat valtakunnallisen kotityopal-
velun laadunhallintajérjestelmén laatukriteerit. Palveluntuottaja on ammattitaitoinen,
kehittymishaluinen ja asiakaslahtdinen. Kotityopalvelun laatusertifikaatin hakemisen
kriteerind on siis yrittajan osallistuminen laatujérjestelmakoulutukseen, laatujarjestel-
man laatiminen ja sen jalkeen ulkopuolisen auditoinnin hyvaksytty lapaisy.
(Tyotehoseura 2013.)

Sertifikaatin omaavan yrityksen tunnistaa Kotityopalvelun sertifikaattimerkistd. Laatu-
jarjestelmaéd koordinoi Tyotehoseura (TTS) ja sertifikaatin myontdjanéd toimii TTS:n
hallinnoima riippumaton kotityopalvelun laatulautakunta (Ty6tehoseura 2013). Kuvios-
sa 13 on kuvattu laatujarjestelman hallinnointi ja eri osapuolten rooli.

TTS- Tydtehoseura "\
V' Laatusertifikaatin omistajaja
hallinnoija :

LAATU-
LAUTAKUNTA
(riippumaton taho)
Sertifikaatin myontaja ja valvoja

SUOMEN KOTITYOPALVELUYHDISTYS RY

Laatujarjestelmanyllapitaminen ja kehittaminen,
laatusertificitujen yritysten palvelujen valittdminen
asiakkaille www kotityopalvelut fi- sivuston kautta

OPPILAITOKSET
Yritysten kouluttaminen laatujérjestelmaan, yritysten
auditointi ja edelleen kehittaminen

KOTITYOPALVELUALANYRITYKSET (JAMUUT
PALVELUJATUOTTAVATORGANISAATIOT)
Sertifikaatin suorittajat

KUVIO 13. Laatujarjestelman hallinnointi ja roolit (Ty6tehoseura 2013)

Sertifioinnin myo6ta yritys liittyy Suomen Kotityopalveluyhdistys ry:n jaseneksi. Se
toimii yritysten edunvalvonta- ja jasenorganisaationa. Yhdistyksen tarkoituksena on:


http://www.tts.fi/images/stories/Kriteerist_2_9_2011.pdf
http://www.tts.fi/images/stories/Kriteerist_2_9_2011.pdf
http://www.tts.fi/images/stories/Kriteerist_2_9_2011.pdf
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e Kkehittdd ja yhdenmukaistaa yksityisten kotityo- ja avustamispalvelujen
tarjontaa valtakunnallisesti

e edistdd palvelujen tasalaatuisuutta ja kysyntaa

e Kkehittdd palveluja tarjoavien yritysten liiketoiminnallista ja ammatillis-
ta osaamista seka edistéa yritysten kannattavuutta

e seurata ja valvoa alan yleisid ja yhteisia etuja

¢ vaikuttaa alan lainsd&ddantoon seka yleisten toimintaedellytysten ja
imagon parantamiseen

o edistad ja kehittad kotityo- ja avustamispalvelujen yhteistyota kaupun-
kien ja kuntien kanssa

o edistad jasentensd véalista vuorovaikutus- ja verkostotoimintaa

(Tydtehoseura 2013.)

Talla hetkelld on kdynnissé hanke ”Laatutyon tukeminen Kotitydpalveluyrityksissa
10/2012-12/2013”. Hankkeessa kotityOpalveluyritysten toiminta ja palvelut tehdaan
tunnetuksi sosiaalipalveluiden kotiin tuotettavina tukipalveluina tai kuluttajan ostamina
yksityisind laadukkaina kotitydpalveluina. Hankkeen tavoitteena on kehittda yhteistyos-
sé& kotityopalvelu yritysten ja Valviran (Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontaviras-
ton) kanssa yritysten omavalvontasuunnitelman laadintaa. (Ty6tehoseura 2013.)

Valviran asiantuntijan kanssa valmistellaan kotiin tuotettavien palvelujen omavalvonta-
suunnitelmaan liittyvad ohjausmateriaalia kotityopalveluyrityksille. Omavalvontasuun-
nitelmaan liittyva4 materiaalia kehitetddn ja testataan yhteistytssa kotityopalveluyritys-
ten kanssa. Hankkeen aikana myos ohjataan ja tuetaan yrityksid omavalvontasuunnitel-
man laatimiseen ja kehittdmiseen. Yhteistydssa Kkotitydpalvelualan yritysten kanssa
hyodynnetddn sahkoisid palveluja ja sosiaalista mediaa laadukkaiden kotityopalvelujen
markkinoinnissa ja verkostoitumisessa. ePortfolio -palvelun kéyton tarjoaminen koti-
tyopalveluyrittgjille oman osaamisen kuvaamiseen ja dokumentointiin. ePortfolio tarjo-
aa mahdollisuuden portfolion ja ansioluettelon rakentamiseen sek& yllapitdmisen ver-
kossa. ePortfolion k&yttoonotto mahdollistaa myods yritysten valisen verkostoitumisen
sekd ammattitaitoisen tyontekijan ja yrittdjan kohtaamisen. (Tyotehoseura 2013.)
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6 YHTEENVETO JA SUOSITUKSET

Merkittava piirre nykyisessa yhteiskunnassamme on ik&ihmisten mééran lisddntyminen.
Sosiaali- ja terveyspalvelujen tarvetta lisd4 ennen kaikkea véeston ik&&ntyminen. Suo-
messa véeston ikaantyminen on nopeampaa kuin muualla Euroopassa. Vuoteen 2060
mennessa yli 65-vuotiaiden maarén odotetaan lahes kaksinkertaistuvan nykyisesta. Yli

85-vuotiaita ennustetaan tuolloin olevan l&hes puoli miljoonaa. (Tilastokeskus 2013.)

Nykyadéan yksi yhteiskuntamme tavoitteista onkin edistéa ikaihmisten hyvinvointia, ter-
veyttd ja toimintakykya tarjoamalla oikeita palveluita ikdihmisille. Painotetaan erityises-
ti kotona asumisen merkitystd. Nahdaan myos tarkedna kuntien ja yksityisen sektorin
yhteistyon kehittdminen. Yksityinen kotityopalvelu on néhty yhtend tarkeéna, julkisia

palveluita tukevana tekijana. (Sosiaali- ja terveysministerio 2013.)

Kunnalliset kotipalvelut kohdistuvat padasiassa vanhuksille ja vammaistalouksiin. YKksi-
tyisiltd palveluntarjoajilta hankitaan ostopalveluina lisépalveluita. Tdmén péivan ja tu-
levaisuuden ik&ihmiset ovat valmiita hankkimaan tarvittavat palvelut itse suoraan yksi-
tyisiltd kotityopalveluyrityksiltd. Kynnys pyytaa ulkopuolista apua on madaltunut. Pal-
veluita osataan hakea ja niiltd osataan vaatia laatua. Omaan hyvinvointiin ollaan valmii-

ta panostamaan rahallisesti, kunhan rahalle saadaan vastinetta.

Nykyédan myos tyossidkayva véestd on valmis ostamaan palveluita yksityisilta yrittajilta
arjen helpottamiseksi. Taloudelliset mahdollisuudet kotityopalvelun séannélliseen kéyt-
toon ovat monessa taloudessa hyvét. Ty6eldma on nykyéén hyvin kiireistd, ja sen vasta-
painoksi kotona halutaan rentoutua. Myds lapsiperheissa tyon ja kodin yhdistdminen
voidaan kokea raskaaksi, ja helpotusta haetaan kotityopalvelun avulla. Nykyéaén tavaran
ja maaran sijasta haetaan luksusta laadusta, vapaa-ajasta ja yhdessa laheisten kanssa
vietetysté ajasta. Esimerkiksi siivouksen “ulkoistaminen” tuo lis&4 aikaa omille harras-
tuksille tai perheen kanssa yhdessdoloon. Tydssékayvissa perheissa tarvittavat palvelut
ovat yleensa siivous- ja kodinhoitopalveluita. Monissa perheissé kotityopalvelutyonteki-
ja kay asiakkaan ollessa itse toissé. Talloin luottamuksellisen asiakassuhteen merkitys

korostuu entisestaan.
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Monelle idkkaalle kotityopalvelu antaa riittdvan tuen kotona selviytymiseen. Jo pelkés-
tdan viikkosiivouksen teettamisesta kotipalvelutyontekijélla on iso ja merkittdva apu.
Liikkuminen kaupungilla voi olla hankalaa tai pelottavaa yksin, jolloin kotitydpalvelu-
tyontekijan apu on tarpeen vaikka kauppa- tai muiden asioiden hoitamisessa. Kotityo-

palveluun voi kuulua my6s ruuanlaittoa asiakkaan kotona.

Yhteiskunta on uusien haasteiden edessé ikaantymisen myotéd. Vanhuksien osuus lisdén-
tyy, joten pystyykd yhteiskunta palvelemaan heitd? Kuntien taloudelliset voimavarat
tulevat olemaan hyvinkin tiukalla, joten palveluita ei ehka pystytéd tarjoamaan julkisen
sektorin toimesta kaikille niitd tarvitseville. Tulevaisuuden ennustaminen on hankalaa,
ldahes mahdotonta. Kuitenkin on hyvin realistista uskoa, etté tulevaisuudessa yksityinen
sektori ostaa yhd enemmaén palveluita koteihinsa.

Tydssakéyvien henkildiden tyourat jatkuvat eldakeidn nostamisen myota. Jaako silloin
enéda nailla henkil6illd aikaa ja voimia oman kodin yll&pitdmiseen tai omista vanhem-
mistaan huolehtimiseen? Todennakdisesti halu helpottaa omaa arkea ostamalla palvelui-
ta koteihin tulee lisadntymaan. Tukeeko yhteiskunta tata kotitalousvahennysten tai mui-
den jarjestelmien avulla myos jatkossa? Kotitydpalvelun avulla on mahdollista parantaa
yksilon elaménlaatua. Tutun kotipalvelutyéntekijan saapuminen ja tyon lomassa vaihde-
tut kuulumiset voivat olla tarked sosiaalinen tapahtuma varsinkin yksin elavélle asiak-
kaalle. Olisi ihanteellista, jos asiakkaan kanssa olisi riittavasti aikaa, jolloin myos kes-

kustelulle pystyisi varaamaan pienen hetken.

Yksityisen sektorin tarjoamien kotityGpalvelujen laadun kehittdminen on asia, johon
pitdisi panostaa nyt ja tulevaisuudessa. Tamén opinndytetyon kohteena olevan yrityksen
omistaja on havahtunut tahén. Yrittdjan toiveena on saada yrityksen laatuasiat kuntoon
ja luoda yritykselle toimiva laadunhallintajarjestelmd, jonka han voi myds sertifioida.
Opinnaytetyossa kartoitettiin erilaisia jarjestelmié ja niiden sopivuutta juuri talle yrityk-
selle. Kriteerein& olivat yrityksen koko ja sen toimiala, siivous- ja kotityopalvelut. Par-

haimmaksi vaihtoehdoksi télle yritykselle valikoitui Kotitydpalvelun laatusertifikaatti.

Nyt ja tulevaisuudessa on selvasti havaittavissa, ettd palveluita ostavat henkilot vaativat
laadukasta tyoskentelya. Laatuajattelu on siirtynyt 2000-luvulla tydelamassé jokapéaivai-
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seen tyohon. Laatu mainitaan monen yrityksen arvoissa. Kotityopalvelujen laadusta
huolehditaan yh& useammin laatusertifikaatin avulla. Olennaisena osana laatuun kuulu-
vat koulutetut tyontekijat. Kotityopalvelussa tytskentelevé on alalle koulutettu ammatti-
lainen. Kotityopalvelut ovat nopeasti kasvava ja kehittyva palveluala. Kilpailu tall sek-
torilla lisd&ntyy. Taman vuoksi myo6s yritysten laadunhallinta ja laatujarjestelmét tulevat

olla kunnossa.

Kotitydpalvelualalla on oma valtakunnallinen laatusertifikaatti, joka on yksityiselle pal-
veluntuottajalle myodnnetty tunnustus siitd, ettd yrityksen toiminta ja palvelut tayttavat
valtakunnallisen laatujarjestelman kriteerit. Laatusertifioitu palveluntuottaja on ammat-
titaitoinen, kehittymishaluinen ja asiakasléhtoinen. Laatusertifioituyritys on sitoutunut
kehittdmaan palvelujaan, yritystoimintaansa ja henkilostodan suunnitelmallisesti. Yri-
tyksessa ymmérretdan, mistd hyva palvelu ja tyon jalki syntyvat. Yrityksessa osataan
opastaa ja neuvoa asiakasta kodin hoidossa seka palvelujen ostossa. Laatusertifioidussa
yrityksessd osataan ottaa selville asiakkaan persoonalliset tarpeet ja toiveet sekd laatia
ostajan kanssa yksityiskohtainen palvelusopimus. Luotettavuus, laatu ja sen varmistus
ovat kotitydpalvelun tulevaisuuden menestystekijoitd. Kotityopalvelun laatujérjestelma
toimii alan kehittdmisen tydkaluna ja se antaa mahdollisuuden seurata kotityopalvelu-

alan yritystoiminnan kehittymista systemaattisesti. (Kotityépalveluyhdistys 2013.)

Case -yrityksen omistaja on halukas kehittdmé&an palveluaan ja yritystoimintaansa, joten
tdma Kotityopalvelun laatusertifikaatti sopii mainiosti juuri tahan tarkoitukseen. Yrityk-
sen matka kohti sertifiointia alkaa koulutukseen hakeutumisella. Kotitydpalveluyrityk-
sille jarjestetddn ympari Suomea laatujarjestelmakoulutuksia. Koulutuksiin osallistuvat
yritykset perehdytetadn laatujarjestelman kriteereihin, itse arviointiin sekd laatukasikir-
jaan. Koulutuksen ja ulkoisen auditoijan suosituksesta yritys voi hakea sertifiointia. Ser-
tifikaatin myontaa tydtehoseuran hallinnoima riippumaton laatulautakunta. (Kotitydpal-
veluyhdistys 2013.)

Kotityopalvelualalle on perustettu edunvalvonta- ja jasenorganisaatio: Suomen Kotity6-
palveluyhdistys ry. Yhdistyksen tarkoituksena on kehittdd ja yhdenmukaistaa yksityis-
ten kotityopalvelujen tarjontaa valtakunnallisesti sek& edistda palvelujen tasalaatuisuutta
ja kysyntédé. Yhdistys pyrkii kehittdméaan yritysten liiketoiminnallista ja ammatillista
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osaamista seka edistdm&an niiden kannattavuutta. Lisaksi tavoitteena on seurata ja val-
voa alan yhteisia etuja, vaikuttaa alan lainsaadantoon seka yleisten toimintaedellytysten
ja imagon parantamiseen, kehittad kotityopalvelujen yhteisty6té julkisen sektorin kanssa
seka edistad jasentensd vélistd vuorovaikutus- ja verkostotoimintaa. (Kotityopalveluyh-
distys 2013.)

Luotettavuus, laatu ja sen varmistus ovat kotityopalvelun tulevaisuuden menestysteki-
joitd. Kotityopalvelun laatujarjestelmé& toimii alan kehittdmisen tyokaluna ja se antaa
mahdollisuuden seurata kotitydpalvelualan yritystoiminnan kehittymista systemaattises-
ti. Laatujarjestelman avulla halutaan edistad ennen kaikkea sitd, ettd asiakas saisi laadu-
kasta ja luotettavaa palvelua kotiinsa. Yrittajalle laatujarjestelma tarjoaa valineen kehit-
t44 toimintaansa ja omaa osaamistaan. Laatusertifioinnin kautta kotityépalvelualan ima-
go, palveluiden markkinointi ja tarvittavat yhteistyoverkostot kokonaisuutena kehittyvét

alan yrittajia ja asiakkaita palveleviksi. (Kotitydpalveluyhdistys 2013.)
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Laskutusperusteet

Kodin siivous

Siivousaika

Maksuaikataulu

Irtisanomisaika

Vastuut ja salassapito

Yhteishenkilo

2013 Kokonaistuntihinta

arkisin 26,00 euroa + alv 24 %

e Asiakaan toiveiden huomioiminen siivous tarpeissa
Lattioiden imurointi ja nihked/ kosteapyyhinta
Tasojen/ kosketuspintojen pyyhinté vapailtaosin
Roskakorien tyhjennys

Keittiotilojen siivous/tiskikoneen tyhjennys/tdydennys
Wec-tilojen siivous

Saunan siivous

Petivaateiden vaihto/tuuletus

Asiointiapu ym. henkilokohtainen apu

ikkunan pesu

# asiakas soittaa tarvittaessa

# 1 x kuukaudessa

# kahden viikon vélein

7 pdivaa netto, viivastyskorko 11 %,

e peruutuksen on oltava 7 paivaa, ennen sovittua aikaa,
muuten veloitamme puolet tyajasta.

Toistaiseksi voimassaolevan siivoussopimuksen irtisanomis-
aika on yksi kuukausi.

Yritys X:lld& on toiminnan vastuuvakuutus vakuutusyhtio
Tapiolassa.

Yritys X/Henkild Y, koti- ja yrityssiivous

gsm 040-123456

Osoite Mallitie 1, 37370 Narva
Y-tunnus 1111111-1 henkilo.y@luukku.com

Paivays ja allekirjoitus

(Yritys X:n materiaalia, 2012)


mailto:henkilo.y@luukku.com
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Tassa liitteessd on muokattu versio Joutsenmerkin kriteereistd. Tarkempi ja syvéllisem-

pi selvitys 16ytyy osoitteesta http://www.ymparistomerkki.fi/kriteeri_76

Joutsenmerkin kriteeristd koostuu siis pakollisista vaatimuksista ja pistevaatimuksista.
Seuraavassa péaapiirteittain ne kriteerit, joita siivouspalveluille on asetettu (Joutsenmer-
kin Kriteerit, Siivouspalvelut, 2013.) Luettelon paaluvut ovat roomalaisilla (I, 11, 1II,
jne.) numeroilla. Paalukujen alla voi olla sek& pakollisia etta pistevaatimuksia tai vain
jompaakumpaa. Pakolliset vaatimukset (numeroitu 01, 02, 03, jne.) ja pistevaatimukset
(numeroitu P1, P2, P3, jne.) on luetteloitu juoksevasti lapi koko kriteeriston.

I.  Yleisvaatimukset

e Pakolliset vaatimukset

01. Siivottujen nelidmetrien maara

Hakijan on laskettava siivottujen nelidmetrien méaara. Mikéli hakija te-
kee myo0s erikoissiivousta ja/tai muita palveluja, ne on erotettava kri-
teerien mé&aran laskennan yhteydessd. Neliometrien méard lasketaan
sopimusten mukaisten pinta-alojen ja siivoustiheyden perusteella.

1. Kemikaalivaatimukset

e Pakolliset vaatimukset

02. Kemikaalien tiedot

Vé&hinta&n seuraavat tiedot on annettava kaikista kéytetyista kemikaa-

leista:

- Toimittajan kayttdohjeet tai kayttoturvallisuustiedotteet

- Lyhyt kuvaus aineen kayttotarkoituksesta ja annostelusta, seké oh-
jeet mahdollisten annosteluapuvélineiden kéytosta (annostelupum-
put ja -suulakkeet, mittavalineet, injektiojarjestelmat ja annostelu-
laitteistot)

03. Oikea annostelu

annosteluohjeet tai mittavalineet tyopisteisiinsa. Taméan tulee kuulua
yrityksen menettelyihin.
(jatkuu)


http://www.ymparistomerkki.fi/kriteeri_76
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04. Kemikaalien kulutus vli 640 wul/m2

Kemikaalien kulutus ei saa olla suurempi kuin 640 pl/m2.

- Kulutus lasketaan tuotteen kokonaiskulutuksen perusteella (sisalta-
en tuotteen sisaltdman veden). Myos siivouspalveluyrityksen omis-
sa pesukoneissa kaytettavé pesujauhe lasketaan.

e Pistevaatimukset

P1 Kemikaalien kulutus

- Jos kemikaalien kulutus on alle 140 pl vuoden aikana siivottua nelidmetrié kohden: 5 pis-
tettad

- Jos kemikaalien kulutus on 140-239 ul vuoden aikana siivottua neliémetrid kohden: 4
pistettd

- Jos kemikaalien kulutus on 240-339 ul vuoden aikana siivottua nelidmetrid kohden: 3
pistettd

- Jos kemikaalien kulutus on 340-439 ul vuoden aikana siivottua nelidmetrid kohden: 2
pistettd

- Jos kemikaalien kulutus on 440-539 ul vuoden aikana siivottua neliometrid kohden: 1
piste

- Jos kemikaalien kulutus on 540-640 ul vuoden aikana siivottua nelidmetrid kohden: 0 p

o Pakolliset vaatimukset

05. Ympaéristomerkittyjen kemikaalien kayttd

Ymparistomerkittyjen kemikaalien suhteellisen osuuden kayttomaarés-
té on oltava yli 50 %.

06. Ympaéristomerkittdmien kemikaalien luokitus

Kemikaalit, joilla ei ole ymparistomerkkig, eivat saa olla seuraavan

taulukon mukaisesti luokiteltuja:

Luokitus Varoitusmerkit ja R-lausekkeet

Y mpéristolle vaarallinen N ja R50, R50/53 tai R51/53. R52, R53 tai R52/53
ilman N:&a.

Erittdin myrkyllinen Tx (Norjassa T+)

Myrkyllinen T

Haitallinen Xn (Poikkeukset: ammattik&yttoon tarkoitetut tuot-

teet voivat olla luokitukseltaan R20, R21 ja/tai R22,
jos pakkaus on sellainen, ettd kayttaja ei joudu kos-
ketuksiin tuotteen kanssa)

Haitallinen tai arsyttava Xn ja R42 tai Xi ja R43

Sybpaa aiheuttava Carc ja R40, R45 ja/tai R49

Perimé4 vaurioittava Mut ja R46 ja/tai R68
Lisadntymiselle vaarallinen Rep ja R60, R61, R62, R63 ja/tai R64

(jatkuu)
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07. Ympaéristomerkittdmat kemikaalit: aineet, joita ei saa sisaltya

Tuote ei saa sisaltda seuraavia ainesosia:

Reaktiiviset klooriyhdisteet, kuten natriumhypokloriitti.
Orgaaniset klooriyhdisteet

Alkyylifenolietoksylaatit (APEO -yhdisteet) sekd ndiden johdan-
naiset

Lineaariset alkyylibentseenisulfonaatit (LAS -yhdisteet)

EDTA-, DTPA- ja NTA -yhdisteet

Hopeananohiukkaset

Perfluoratut ja polyfluoratut alkyloidut yhdisteet (PFAS -yhdisteet)
Metyylidibromoglutaronitriili (MG)

Optiset valkaisuaineet

Pistevaatimukset

P2 Ymparistomerkityt kemikaalit

P3 Ti

Jos ympéristomerkittyjen kemikaalien osuus on yli 95 tilavuusprosenttia: 5 pistetta
Jos ympdristomerkittyjen kemikaalien osuus on 86-95 tilavuusprosenttia: 4 pistetta
Jos ympdristomerkittyjen kemikaalien osuus on 76-85 tilavuusprosenttia: 3 pistetta
Jos ymparistdmerkittyjen kemikaalien osuus on 66-75 tilavuusprosenttia: 2 pistetta
Jos ymparistdmerkittyjen kemikaalien osuus on 55-65 tilavuusprosenttia: 1 piste
Jos ymparistdmerkittyjen kemikaalien osuus on alle 55 tilavuusprosenttia: 0 pistetta.

Ivistetyt tuotteet

Jos yli 30 tilavuusprosenttia puhdistuskemikaaleista on tiivistettyja tuotteita, lisatadan 1
piste.

Jos yli 50 tilavuusprosenttia puhdistuskemikaaleista on tiivistettyja tuotteita, lisataan 2
pistetta.

Kuljetuksia koskevat vaatimukset

Pakolliset vaatimukset

08. Euro IV -normin ajoneuvojen osuus

Vaatimuksen tayttyminen voidaan todentaa seuraavilla kahdella vaihtoeh-

toisella tavalla.

a) Euro IV -normin ajoneuvojen osuuden on oltava véhintdan 95 % ajo-

neuvojen kokonaismaarasta.

b) Euro IV -normin ajoneuvoilla vuoden aikana ajettujen kilometrien

mé&arén on oltava vahintddn 95 % ajettujen kilometrien kokonaismé&a-

rasta.

(jatkuu)
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09. Kuljetusten enimmaispolttoaineenkulutus

Kuljetusten kokonaispolttoaineenkulutus saa olla korkeintaan 9,0 1/200 km
tai 0,75 ml/m2. Siivouspalveluyritykselld, jonka asiakaskunnasta yli 80
prosentin siivousala on alle 200 m2, saa kuljetusten kokonaispolttoaineen-
kulutus olla enint&dan 1,00 ml/m2.

Mainitut luvut koskevat sekd bensiini- ettd dieselpolttoaineita. Pohjois-
mainen ympéristomerkintd voi hyvéksyd muuntokertoimia muille poltto-
aineille (esim. kaasu), jos ne voidaan dokumentoida.

Pistevaatimukset

Hakijan on valittava toinen vaatimuksista P4 tai P5. Hakija voi kayttaa
vain toisen vaatimuksen pisteitd kokonaispistemaérassa.

P4 Kuljetusten polttoaineenkulutus
A: Siivouspalveluyrityksid, joiden asiakkaista yli 80 prosentin siivousala

on alle 200 m2, koskevat seuraavat vaatimukset:

- Jos kuljetusten polttoaineenkulutus (ml/m2) on alle 0,20: 5 pistetta
- Jos kuljetusten polttoaineenkulutus (ml/m2) on 0,20-0,39: 4 pistetta
- Jos kuljetusten polttoaineenkulutus (ml/m2) on 0,40-0,59: 3 pistettd
- Jos kuljetusten polttoaineenkulutus (ml/m2) on 0,60-0,79: 2 pistettd
Jos kuljetusten polttoaineenkulutus (ml/m2) on 0,80-0,90: 1 piste

B: MUIta siivouspalveluyrityksid (kun edelld mainittu ehto ei toteudu)

koskevat seuraavat vaatimukset:

- Jos kuljetusten polttoaineenkulutus (ml/m2) on alle 0,15: 5 pistetta
- Jos kuljetusten polttoaineenkulutus (ml/m2) on 0,15-0,29: 4 pistettd
- Jos kuljetusten polttoaineenkulutus (ml/m2) on 0,30-0,44: 3 pistettd
- Jos kuljetusten polttoaineenkulutus (ml/m2) on 0,45-0,59: 2 pistetta
Jos kuljetusten polttoaineenkulutus (ml/m2) on 0,60-0,70: 1 piste

P5 Polttoaineen hyddyntaminen

- Jos kuljetusten polttoaineenkulutus (1/200 km) on alle 5,0: 5 pistetta
- Jos kuljetusten polttoaineenkulutus (I/200 km) on 5,0-5,9: 4 pistettd
- Jos kuljetusten polttoaineenkulutus (1/200 km) on 6,0-6,9: 3 pistett4
- Jos kuljetusten polttoaineenkulutus (1/200 km) on 7,0-7,9: 2 pistett4
- Jos kuljetusten polttoaineenkulutus (1/200 km) on 8,0-8,5: 1 piste

Jatehuoltoa koskevat vaatimukset

Pistevaatimukset

P6 Jatepussit
Hakijan on laskettava jatteen mééara jateastioihin ja paperikoreihin kaytet-
tyjen jatepussien maarand milligrammoissa (mg) vuoden aikana siivottua
neliometrimaaréé (m2) kohti. Jatteen maaré pisteytetaan seuraavasti:
(jatkuu)



- Jos jatepusseja kuluu alle 50 mg/m2: 4 pistetta
- Jos jatepusseja kuluu 50-99 mg/m2: 3 pistetta

- Jos jatepusseja kuluu 100-149 mg/mz2: 2 pistettéd

- Jos jatepusseja kuluu 150-200 mg/mz2: 1 piste
- Jos jatepusseja kuluu yli 200 mg/m2: 0 piste
P7 Jatteiden lajittelu

Jos siivouspalveluyritys lajittelee jatteet vahintddn 5 lajittelujakeeseen

95

Sivu 5/11

omassa toiminnassaan, niin myonnetéén 1 piste.

V. Ymparistomerkittyjen tuotteiden kaytto
P8 Ymparistémerkittyjen tuotteiden osto (enintdan 3 pistettd)

Tuote (% ostomaarasta) Pistevaatimus Pisteet Dokumentaatio
Vahintaan 90 % asiakkaan Tama vaatimus koskee 0,5 pistetta Selvitys siivouspalveluyrityksen osta-
pehmopaperista (talouspaperi, siivouspalveluyrityksia, masta ymparistd-merkitystd pehmopa-
paperikasipyyhkeet ja WC jotka vastaavat asiakkaan perista (ilmoitettava toimittaja ja ympé-
paperi) on ymparisto- pehmopaperien ostosta ja ristomerkki). Laskelma ympéristd
merkittyd. tAytosta. merkityn pehmopaperin maarésta
suhteessa siivouspalveluyrityksen
asiakkaille toimittaman pehmopaperin
koko-naismé&araan.
Vahint&an 50 % asiakkaan késipyy- | Tama vaatimus koskee 0,5 pistetta Selvitys siivouspalveluyrityksen kasitte-
herullista on ympdaristomerkittyja. siivouspalveluyritystd, jotka lemist& ymparisto-merkityista kasipyy-
vastaavat asiakkaan kasi- herullista (ilmoitettava toimittaja ja
pyyherullien kasittelysta. ympdristomerkki). Laskelma ympdristo-
merkittyjen kasipyyherullien maarasta
suhteessa siivous-palveluyrityksen
asiakkaiden tiloissa kéasittelemien kési-
pyyherullien koko-naisméaaraan.
100 % asiakkaiden WC-tiloissa Tamé vaatimus koskee 0,5 pistetta Selvitys siivouspalveluyrityksen osta-
kaytettavastd saippuasta on ympa- siivouspalveluyrityksid, masta ympéristo-merkitysta saippuasta
ristomerkittya. jotka vastaavat asiakkaan (ilmoitettava toimittaja ja ymparisto-
saippuan ostosta ja tytosta. merkki). Laskelma ympaéristomerkityn
saippuan maarasta suhteessa siivouspal-
veluyrityksen asiakkaille toimittaman
saippuan kokonaismaaraan.
Véhint&an 90 % kopiopaperista on Siivouspalveluyritys hankkii | 0,5 pistettd Lasku tai selvitys, josta kdy ilmi, kuinka
ympdristomerkittya. kopiopaperia omaan toimis- suuri osa yrityksen ostamasta kopiopa-
tokdyttoonsa. perista on ympdristomerkittya.
Vahintaan 50 % yrityksen omista Siivouspalveluyritys pesee 0,5 pistetta Lasku tai selvitys, josta kdy ilmi, ettd
pesukoneista on ympdristomerkitty- | siivousvalineensd, kuten ostettu asukokonaisuus on ympéristo-
ja. siivousliinat ja mopit, merkitty.
omassa pesukoneessa.
Vahintaan 70 % asiakkaiden tiloissa 0,5 pistetta Lasku tai selvitys, josta kdy ilmi, kuinka
kaytettavista siivousliinoista ja suuri osa yrityksen ostamista siivouslii-
mopeista on ympdaristomerkittyja. noista ja mopeista on ymparisto-
merkittyja
Vahint&én 50 % ajo-neuvoihin 0,5 pistetta Lasku tai selvitys, josta kdy ilmi, kuinka
ostetusta polttoaineesta on ymparis- suuri osa yrityksen ostamasta polttoai-
tomerkittya. neesta on ymparistomerkittya.
Vahint&én 50 % ympéristomerki- 0,5 p tuote-
tyistd muiden tuoteryhmien tuotteis- ryhmaé
ta on ympéristdmerkittyja.* kohden,
enintaan 1
piste

* Osiossa P8 ei voi saada pisteitd tuotteista, joista on saatu pisteitd muissa pistevaatimuskohdissa. Téllaisia tuotteita

ovat siivouskemikaalit (P2) ja joutsenmerkityt polttoaineet (P4 tai P5).

(jatkuu)
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P9 Ymparistomerkittyjen palvelujen osto (enintédan 2 pistettd)

Palvelu (% ostoméaaras- Pistevaatimus Pisteet Dokumentaatio

ta)

100 % pesulapalveluista Ostettujen pesula- 1 piste Lasku tai selvitys, josta
palveluiden on oltava kay ilmi, ettd ostetut pesu-
ymparistd-merkittyja. lapalvelut ovat ympdris-

tomerkittyja

Véahintaan 50 % auto- Koskee siivouspalveluyri- | 1 piste Lasku tai selvitys, josta

pesusta tyksen auto-kannan yllapi- kay ilmi, kuinka suuri osa
toa. yrityksen kayttamasta

autopesupalvelusta on
ymparistdmerkittya.

100 % painosta tilatuista Koskee kaikkia painotuot- | 0,5 pistetta Lasku tai selvitys, josta

painotuotteista teita, jotka siivouspalvelu- kay ilmi, kuinka suuri osa
yritys tilaa ulkoisista yrityksen kéyttdmasté
painoista. painopalvelusta on ympa-

ristdmerkittya.

Muut 0,5 p palvelua kohden,

enintaan 1 piste

VI.  Pisteiden yhteenlasku

Pistevaatimus Hakijan pistemaara Enimmaispistemaara

Kemikaalien kulutus Enintdén 5 pistettd

Y mpéristdmerkittyjen kemikaalien Enintdén 5 pistettd

kaytto

Tiivistetyt tuotteet Enintdén 2 pistettd

Kuljetukset (polttoaineenkulu- Enintdén 5 pistetta

tus/polttoaineen hyddyntdminen)

Jatehuolto, jatepussit Enintdén 4 pistettd

Jatteiden lajittelu Enintdén 1 piste

Y mpéristdmerkittyjen tuotteiden Enintdén 5 pistettd

kaytto
Yhteensa Vaatimusten tayttdmiseen vaadittu
pistemaara:
- Kuljetukset mukaan lukien: 16
pistetta
- llman kuljetuksia: 13 pistettd
VIl. Laadunhallinta

10. Siivouksen laadun arviointijarjestelma

Hakijalla tulee olla siivouksen laadun arviointijarjestelméd, joka antaa ob-
jektiiviset ja toistettavat tulokset. Objektiivisuus ja toistettavuus voidaan
saavuttaa esimerkiksi, jos asiakkaan ja hakijan kasitykset laatutasosta ja
arvioidusta siivoustuloksesta ovat yhtenevét. Hakijan on esitettava kirjalli-
sesti ainakin seuraavat asiat:
- laatupolitiikka, jossa esitetdén, miten tyon laadusta sovitaan ja mi-
ten tulosta seurataan
- ohjaus- ja tarkastusmenettelyt

- valvontaraporttien laadinnan menettelyt (jatkuu)
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11. Kirjalliset tydohjeet

Hakijan on laadittava tyoohjeet Kirjallisesti. Ndiden on katettava siivous-
palveluun siséltyvét tehtdvat. Yleisimmistd siivoustehtavistda on oltava
tyoohje, joka voi siséltdd esimerkiksi jaljempéna esitetyt tiedot. Ohje on
laadittava siten, ettei se esta tyon vaihtelevuutta:

- kuvaus: lyhyt kuvaus tyotehtdvasta (esim. kaytavan siivous tai
WC:n siivous)

- laatu: sovitun laadun maaritelma (jos laatua ei ole sovittu, merki-
taan "laatua ei sovittu™)

- tiheys: miten usein tehtdvd on suoritettava (esim. péivittdin, vii-
koittain tai vuosittain) tai ett4 sovittu laatu on toteutettava

- siivouskohde: mitka tilan pinnat tulee siivota (esim. lattiat, sein&t
ja kalusteet)

- asianmukaiset menetelmét: kuvaus kaytettavistd menetelmista seké
laitteista, koneista ja kemikaaleista (useat vaihtoehdot voivat olla
asianmukaisia ja tyontekijé valitsee sopivan riippuen mm. kohteen
likaisuudesta)

Hakijan on séilytettdva ohjeet, jotka on pyydettdessa esitettava ja niista on
voitava osoittaa uudet ja muuttuneet tiedot Pohjoismaiselle ymparistomer-
kinnélle.

12. Asiakasneuvonta

Jos asiakas haluaa, on hakijan tarjottava neuvontaa siitd, miten asiakas voi
vahentéa siivouksen aiheuttamaa ympéristokuormitusta. Neuvonta voi tar-
koittaa kirjallista aineistoa, tietoja hakijan Internet-sivustossa, asiakkaalle
jarjestettavia kursseja ja vastaavaa. Siivouspalveluyrityksen on tarjottava
asiakkaille jatteiden lajittelupalvelua ja suositeltava asiakkaille lajittelu-
kohteita.

(jatkuu)
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VI,  Tydymparistod koskevat eettiset vaatimukset seka ymparistd- ja laatujoh-
taminen

13. Viranomaisvaatimukset

Hakijan on huolehdittava siitd, ettd mm. tydymparistéa ja -turvallisuutta
koskevaa lainasaadantda noudatetaan. Jos vaatimus ei tdyty, Pohjoismai-
nen ymparistomerkinta voi perua Joutsenmerkin kaytt6oikeuden.

14. Eettiset vaatimukset

Hakijan on téytettdva seuraavat vaatimukset:
- Yrityksen on oltava arvonlisévero- ja tyOnantajarekistereissa seka
Suomessa myods ennakkoperintérekisterissa.
- Yritykselld ei saa olla vero- tai viranomaismaksurasteja.
- Yrityksen on kuuluttava ty6ehtosopimuksen piiriin.

- Yrityksen kirjanpidon on oltava tilintarkastajan hyvaksyma.

Jos siivouspalveluyritys ei noudata patevien elinten, kuten tydoikeuden,
tyomarkkinaoikeuden tai kuluttajaviraston antamia suosituksia tai maéara-
yksid, Pohjoismainen ymparistomerkinta voi perua Joutsenmerkin kaytto-

oikeuden.
- Kaikilla tyontekijoilla on oltava nimikyltti tai yrityksen henkilo-
kortti nakyvalla paikalla, jotta asiakkaat nakevat, kuka suorittaa

palvelua.

Jos hakija kayttaa alihankkijayrityksia osassa siivouspalveluja tai jos haki-
jan siivoushenkilostosta yli 30 % on vuokratyévoimaa, seuraavat vaati-
mukset on taytettava:
- Alihankkija- tai tydvoimanvuokrausyrityksen on kuuluttava tyoeh-
tosopimuksen piiriin.
- Alihankkija- tai tydvoimanvuokrausyrityksen on oltava arvon-
lisdvero- ja tydnantajarekistereissa.
- Alihankkijayrityksen oman henkilokunnan tulee vastata siivous-
palvelun suorittamisesta.
- Alihankkijayritys ei saa kayttaé toista alihankkijayritysta.
(jatkuu)



99

Sivu 9/11

15. Henkil6stdn perehdyttdminen

Hakijalla tulee olla uusien palvelutydntekijoiden perehdyttdmissuunnitel-

ma, jonka ldhtokohtana ovat seuraavat perusasiat:

16.

Perehtyminen puhdistusaineisiin, kemikaaleihin, menetelmiin, lait-
teisiin ja koneisiin

Perehtyminen jatehuoltoon

Perehtyminen tyoterveyteen, tyoturvallisuuteen ja ympéristoon liit-
tyviin asioihin

Koulutus taloudelliseen ajotapaan asianmukaiselle henkilostolle,
kuten tarkastajille, siivouspéaallikoille, siivoojille ja vastaaville,
jotka ajavat péivittain asiakkaiden luo
Perehdyttdmissuunnitelmassa on oltava selked aikataulu seka luet-
telo koulutukseen osallistuvista henkiloryhmistd. Perehdyttdmis-
suunnitelmassa on oltava tavoite, kuinka pian tyésuhteen alkami-
sen jalkeen perehdytyksen tulee alkaa.

Lisaksi vaaditaan lyhyt selostus perehdytyksen sisallosta.
Lyhyempi perehdytys sallitaan sellaisten henkil6iden kohdalla,
joilla on jo siivousalan tutkinto tai kdytdnnon kokemusta sii-
vousalalta.

Jos hakijan joutsenmerkityn siivouspalvelun suorittaa vuokratyo-
voima yli 30-prosenttisesti, hakijan on varmistuttava siitd, etta
vuokratydntekijat on asianmukaisesti perehdytetty.

EFCIl:n ja UNI-Europan suosituksia perehdytysaiheista voidaan
kayttaa.

Hakijan laatujohtamista koskevat vaatimukset

Joutsenmerkin kayttdoikeuden haltijan on laadittava kuvaus siivous-

palveluyrityksen organisaatiorakenteesta. Lisédksi on méériteltava yh-

teyshenkild Pohjoismaiselle ympéristomerkille.

Hakijan on laatujarjestelman tydohjeiden avulla varmistettava, ettd

ymparistomerkinnén vaatimukset tayttyvat. Y mpéristomerkityn

(jatkuu)
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palvelun laaduntarkastusjérjestelman (siivouslaatu) on myos tulevai-
suudessa vastattava Pohjoismaiselle ymparistomerkinnalle toimitettuja
tietoja.

17. Vuosiraportointi

Siivouspalveluyritykselld on oltava toimintaohjeet vuotuisen kulutusselvi-
tyksen laatimisesta. Kriteerien tdyttymisen osoittamiseen kaytetddn aina
uusinta vuosiraporttia. Vuosiraportin tulee siséltdad vahintaan tiedot, jotka
vaaditaan dokumentaatioksi siivouspalveluiden Joutsenmerkinndn vaati-
muksista. Hakijan on toimitettava vuosiraportti ympéaristomerkkia haetta-
essa, ja sen jalkeen vuosiraportin on oltava saatavilla ymparistémerkin

kayttooikeuden haltijalta kayttdoikeuden koko voimassaoloajan.

Jos vuosiraportti osoittaa, ettd siivouspalveluyrityksen olosuhteet ovat
muuttuneet suhteessa vaatimusten tayttymiseen, Pohjoismaiseen ymparis-
tOmerkintdan on otettava yhteyttd. Katso kohta O16 koskien muutoksia ja
poikkeuksia. Pohjoismainen ympadristomerkintd voi jalkeenpdin vaatia
vuosiraporttia ndhtavaksi tarkastuskaynnin tai jalkitarkastuksen yhteydes-
sd. Dokumentaatio on séilytettdva ymparistomerkin kayttéoikeuden koko

voimassaoloajan.

Jos yrityksen sertifioitu ymparistojarjestelma (1SO tai EMAS) Kattaa sii-
vouspalvelun, jolle ymparistomerkkia haetaan, voidaan jarjestelman arvi-
ointiraporttia tai ymparistoraporttia kdyttdd vuosiraportointina. Tama kos-
kee niitd tapauksia, joissa tulosten esitystapa vastaa tdmé&n dokumentin
vaatimuksia. Edell& oleva patee myos siind tapauksessa, etté yritys kayttaa
muita vastaavia ympéristoraportoinnin menetelmid. Suomessa ja Ruotsissa
naitd raportteja kutsutaan ymparistéraporteiksi. Norjassa ympaéristoselon-
teko on osa yritysten vuosiraportteja. Norjalaisten MILJGFYRTARN-
yritysten ymparistoraportit hyvaksytaan.

(jatkuu)
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18. Joutsenmerkin vaatimusten dokumentaatio

Joutsenmerkin kayttdoikeuden haltijan on sailytettdva kaikki Joutsenmer-
kin kayttooikeutta koskevat asiakirjat.

© Tarkastetaan tarkastuskaynnill&.

19. Markkinointi

Markkinoinnin on tapahduttava kappaleiden "Markkinointi" ja "Ymparis-
tomerkin muotoilu” sek& asiakirjan "Tuotteiden Pohjoismaista ympaéristo-
merkintd4 koskevat sdannot™ mukaisesti. Markkinointihenkiloston tiedoksi
on annettava ndma saannot sek& siivouspalvelun ymparistomerkin myon-
tdmisperusteet. On tarkeéd, ettd hakija erottaa markkinoinnissaan erikois-
siivouksen ja muut palvelut ymparistomerkitysta siivouksesta. Tasté syys-
t4 hakijan on lahetettava lyhyt kuvaus tarjoamistaan palveluista, esim. eri-
koissiivouksesta ja palveluista, jotka eivat sisally ndihin myontamisperus-

teisiin.
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Liite 3. Kotityopalvelun sertifikaatin maksut

Kotitydpalvelun sertifiointiin liittyvat kustannukset yritykselle:
1. Laatujarjestelman koulutuspaketti (sisaltdd 4-5x1/2 paivad, ryhmatapaamiset, etatyon oh-
jaus). Koulutuspaketin hinnat voivat vaihdella eri oppilaitosten vélilld. Seuraavat hinnat ovat
kotitydpalvelun laatulautakunnan hintasuosituksia:

e 500 € yhden hengen yritykselta

e 600 € 2-5 holon yritys

e 700 € yli 6 holon yritys
Yritys voi halutessaan pyytaa lisdohjausta, jonka kustannukset sovitaan erikseen. Yritys maksaa
koulutuspaketin kustannukset oppilaitokselle.
2. Auditoinnin kustannukset (myds uudelleen auditointi)

e 300 € yhden hengen yritykseltd

e 400€ 2-5 holon yritys

o 500€ yli 6 yritys
Yritys maksaa auditoinnista aiheutuvat kustannukset TTS:lle. TTS toimittaa yritykselle laskun
auditoinnin jalkeen.
3. Sertifiointi (laatulautakunta vastaa sertifioinnista, myontaa/hylkaa yrityksen hakemuksen)

e 150 € yhden hengen yritys

e 200 € 2-5 holon yritys

e 300 € yli 6hl6n yritys
Yritys maksaa sertifioinnista aiheutuvat kustannukset TTS:lle. TTS toimittaa yritykselle laskun
sertifioinnin jalkeen.
4. Pakollinen sertifikaatin vuosimaksu (hintaan siséltyy kotityépalveluyhdistyksen yritys-
jasenedut ja www.kotityopalvelut.fi salasanan kayttdoikeus)

e 100 € yhden hengen yritykselté,

e 200 € 2-5 holon yritys

o 300 € 6-9 holon yritys

e 400 € yli 9 holon yritys
Yritys maksaa sertifikaatin vuosimaksun TTS:lle. TTS toimittaa yritykselle vuosimaksusta las-
kun 2 kk kuluessa sertifikaattipaatoksesta.
5. Sertifikaatin uusiminen

e 70 € yhden hengen yritys

e 140 € 2-5holoa

e 280€ yli 6hloa
Yritys maksaa sertifikaatin uusimisesta aiheutuvat kulut TTS:lle, TTS toimittaa yrityk-

selle laskun uudelleen sertifioinnin jalkeen.
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Liite 4. Rekisteri laatusertifioiduista kotitydpalveluyrityksistd Suomessa

Yrityksen nimi

Aelita Osuuskunta

Alina Hoivatii-mi/Gerttu Ky

Alina Hoivatiimi/Kotihoito Saga Oy
Alina Hoivatiimi/Kuopion Helldhoito Oy
AML -Palvelut

Anne Helenan Kotipalvelu

Apunaz oy

Arkivoima Oy

Citytalkkari

Eijan Kotitydpalvelut TipTop

Eilan Kotiapu

Etela-H&meen Martat ry
Eteld-Karjalan Martat ry
Etela-Savon Martat ry

H10 Kymppipalvelut Oy

Hermix

Hoivapalvelu Anne Oy

InDomo Oy

Jokilaaksojen koulutuskuntayhtymd
JR-Artem Oy

Kaavin 4H-yhdistys ry

Kainuun It-Palvelut Ky

Kaisa Kataja

Karkkilan kodinhoito- ja siisteyspalvelu

Kodin Helga Oy
Koistinen Riitta Anneli

Koti - ja hyvinvointi-palvelu Marja-Liisa

Kotiapu Kodinhelmi
Kotipalvelu Aronia
Kotipalvelu Essu
Kotipalvelu Hannele Hentila
Kotipalvelu Jaana Janhonen
Kotipalvelu KodinOnni
Kotipalvelu Marleena

Kotisivu

www.aelita-ok.fi

www.alinahoivatiimi.fi

www.alinahoivatiimi.fi

www.alinahoivatiimi.fi

www.amlpalvelut.fi
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Sahkoposti

aelita@aelita-ok.fi
terttu.blomberg@alinahoivatiimi.fi
satu.jantti@alinahoivatiimi.fi
terttu.blomberg@alinahoivatiimi.fi

anne.lindholm@saunalahti.fi

www.annehelenankotipalvelu.fi anne.kasanen@annehelenankotipalvelu.fi

heli.kononen@apunaz.fi

www.arkivoima.fi

www.citytalkkari.com

www.eilankotiapu.com

www.martat.fi/etela-hame

www.martat/etela-karjala.fi

www.martat. fi/etela-savo

www.hoivakymppi.fi

eiole

www.hoivapalveluanne.com

www.indomo.fi

www.jedu.fi
www.riitankotiapu.fi

www.4h.fi/kaavi

www. kaisakataja.fi

katri.kamarainen@apunaz.fi
paavo.ruochonen@arkivoima.fi
mika.kinnunen@citytalkkari.com

rasanen.eila@luukku.com
info@eilankotiapu.com
etela-hame@martat. fi
tuija.valjakka@martat.fi
mari.tuokkola@martat.fi
aila.parnanen@hoivakymppi.fi
minna@hyvanolon.info
annesundstrom@msn.com

info@indomo.fi

info@riitankotiapu.fi
raija.korhonen@4h.fi

posti@kaisakataja.fi

www.kodinhoitojasiisteyspalvelu.com

www.kodinhelga.com

ei ole

kodinhoitojasiisteyspalvelu@hotmail.com

maija.kuronen@kodinhelga.com
riitkoist@gmail.com

www.kotijahyvinvointipalvelu.net

www.kodinhelmi.fi

www.kotipalveluaronia.fi

@

io

@D

www.hannelenkotipalvelut.fi

@

io

@

www.kotipalvelukodinonni.fi

)

io

@

kotijahyvinvointipalvelu@gmail.com
kodinhelmi@kolumbus.fi
pirjo09@gmail.com
paivi.rautiainen@kotipalveluessu.fi
hannele.hentila@suomi24.fi
jaana.janhonen@hotmail.com
outi.laakso@kolumbus.fi

kotipalvelu.marleena@Iluukku.com

(jatkuu)
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Kotipalvelu Sinikka
Kotipari Ky

Kotitalkkari Tuula Valtonen
KotiTimppa

Kotity6 Marja

KS Palvelut/It4&-Suomen Hygieniapalvelu
Kulta kotipalvelut

Kuopion 4H-Yhdistys Ry

Leppérengas ry

M&M'’S Kaotipalvelu Ky
MaarianKotipalvelu Oy

Marketan Kotipalvelu

Marsetti

Mikkelin Hoivapalvelu Pelakuu Oy

Miracle-Palvelut Oy

Osuuskunta Eurojopi

Osuuskunta Puolangan Apu-piste
Osuuskunta Sotkamon Moni-taiturit
Pielaveden Maaseudun Koti-palvelu,
Matti Ronkko

Pippuriset Oy

Pohjois-Karjalan Martat ry

Pro Ninja Marketing /

Kotipalvelu ProNinja

Pro-Kaks Oy

Profit Dealers Oy / Raikastuuli

Paivin kotiapu ja siivous

Raijan Kotisiivous

Sarkun HuusholliApu

Siilinjarven Palvelutaloyhdistys Ry
Siivouspalvelu Taikasieni Ky
Siivouspalvelu Pirkon Puhdistus Ky
Siivouspalvelu Tiina Vidgren
Siivouspalvelut Helena@Tytot AY

Sotainvalidien Veljesliiton

Pohjois-Karjalan piiri ry

www. kotipari.fi
www.kotitalkkarivaltonen.com

www.kotitimppa.net

www.kuopionkotihuolto.fi

ei ole

www.hygieniapalvelu.com

www. kultakotipalvelut.fi

www.lepparengas.fi

www.mmskotipalvelu.fi

www.maariankotipalvelu.com

)

io

@D

)

io

www.pelakuu.com

@

www.miraclepalvelut.fi

www.eurojopi.fi

www.apupiste.fi
www.sotkamonmonitaiturit.fi

www.maaseudunkotipalvelu.net

www.pippuriset.fi
www.martat.fi/pohjois-karjala

www.proninja.fi

www.prokaks. fi
www.raikastuuli.fi

www.profitdealers.fi

eiole

www.raijankotisiivous.com

posti@huusholliapu.com

www.akuliina.net
www.taikasieni.fi

www.pirkonpuhdistus.fi

www.siivouspalveluvidgren.fi

www.helenajatytot.com

www.veteraaniavustaja.fi
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kotipalvelusinikka@hotmail.com
eveliina.makela@wiksu. fi
tuula.valtonen@suomi24.fi

kotitimppa@gmail.com

marjaruuskanen@Iluukku.com
kirsi.sarkkinen@gmail.com
urveco@hotmail.com
kuopio.4h@dnainternet.net
mervi.nissinen@lepparengas.fi
merike.sirelpuu@hotmail.com
elindberg@maariankotipalvelu.com
marketta.niskanen@hotmail.com
marja.metsatie@pp.inet.fi
hoivapal-velu@pelakuu.com
hilkka.hirvela@pelakuu.com
mira@miraclepalvelut.fi
ejopi@eurojopi.fi
toimisto@apupiste.fi
monitaiturit@gmail.com

matti.ronkko@maaseudunkotipalvelu.net

katja@pippuriset.fi
saija.vaisanen@martat.fi
posti@proninja.fi

annukka.kaariainen@prokaks.fi
kaija.lehtinen@raikastuuli.com
kari.lehtinen@raikastuuli.com
paivi.ilpo@suomi24. fi
raija.lyyra@netti.fi
sari.malmisaari@gmail.com
leena.korhonen@akuliina.net
info@taikasieni.fi
myynti@pirkonpuhdistus.fi
tiina@siivouspalveluvidgren.fi
siivouspalvelut.helenajatytot@
kajaani.net

marjo.rasanen@sotainvalidit.fi
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Suomen Ikihyvéd Oy www.ikihyvé.fi paivi.valli@ikihyva.fi

T:mi Sipri Sirkka Ylénen eiole sirkka.ylonen@surffi.fi

T:mi Taru Tuononen www.tarutuononen.com taru.tuononen@gmail.com
Tiimi-Palvelut Tiikkainen T:mi www.tiimipalvelut.fi minna.tiikkainen@tiimipalvelut.fi
Tmi Kotiaika www.kotiaika.yhteystietopalvelu.com

kotilainen.anne@Iluukku.com

Tmi Marita Hyvonen www.maritahyvonen.fi marita_hyvonen@hotmail.com

Toiminimi Arnevi Laukkanen

Toiminimi Matin Koti-apu

Toivolan Mokki- ja Luonto-palvelut www.toivolapalvelut.net toivolapalvelut@toivolapalvelut.net
Tuuliharjun Hoiva Oy / Alina Hoivatiimi  www.tuuletar.fi info@tuuletar.fi
VMK Engineering veli-matti.kiminki@dnainternet.net

VTKL-Palvelut Oy www.vtkl-palvelut.fi marjo.nietosvaara@vtkl-palvelut.fi
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