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Tdssd opinndytetydssd kasitellddn puhtauspalvelun kokonaislaatua, joka koostuu
siivouksen teknisestd ja puhtauspalvelun toiminnallisesta laadusta. Ty0ssd selvitettiin
puhtausalan eri organisaatioiden ndkemyksid toiminnallisen laadun mittareista sekd
arvioitiin Suomen Standardisoimisliiton standardin 5994 Siivouksen teknisen laadun
mittaus- ja arviointijirjestelmédn (INSTA 800:2010) kayttokelpoisuutta eri puhtausalan
organisaatioissa. TyOon tavoitteena oli kehittdd kéayttokelpoinen palvelutuote
puhtauspalvelun kokonaislaadun mittauksesta ja arvioinnista Tampereen Siivousvéline
Oy:lle.

Tyon teoreettisen pohjan muodostavat puhtausalan toimintaympériston nykytilanteen,
SFS 5994 standardin periaatteiden ja prosessien sekd palvelun toiminnallisen laadun
merkityksen peilaaminen puhtauspalvelun kokonaislaadun muodostumiseen.

Tutkittavaa ongelmaa ldhestyttiin konstruktiivisella tutkimusotteella, koska se soveltuu
lahestymistavaksi, kun tavoitteena on luoda konkreettinen tuotos. Tutkimusmenetelminé
kaytettiin kyselytutkimusta ja havainnointia, jotka tdydensivét toisiaan. Tutkimuksessa
selvitettiin eri  puhtausalan organisaatioiden mielipidettd puhtauspalvelun
toiminnallisen laadun osatekijoistd sekd organisaatioiden kykyéd ryhtyd mittaamaan ja
arvioimaan siivouksen teknistd laatua SFS 5994 standardin periaatteiden mukaisesti.

Tutkimustulokset osoittivat, ettd tdlld hetkelld puhtausalan toimintaympéristd ja
organisaatioiden toiminta ei ole kaikilta osin siind kunnossa, ettd standardin mukainen
laadun arviointi olisi kaikille oikeudenmukainen ja tasapuolinen. Ennen standardin
kiyttoonottoa puhtausalan tilaaja-, tuottaja- ja asiakasorganisaatioiden, sekd alan
tavarantoimittajien tulisi tehdé kehitystyotd asian eteen.

Tutkimuksen tuloksia on hyddynnetty Tampereen Siivousviline Oy:n puhtauspalvelun
laatuarvioinnin tuotteistuksessa.

Asiasanat: siivouksen tekninen laatu, puhtauspalvelun toiminnallinen laatu
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This study discusses the overall quality of cleaning services, which consists of the
technical quality of cleaning and the operational quality of the cleaning service. This
study examines the views of various organizations in the cleaning industry on the
functional quality indicators, and estimates the adaptability of the Finnish Standards
Association’s standard 5994 for the measurement and evaluation system of technical
quality of cleaning (INSTA 800:2010) in different organizations in the cleaning industry.
The aim was to develop a feasible service product for the evaluation and measurement
of the overall quality of cleaning services for the use of Tampere Cleaning Equipment
Ltd.

The theoretical basis consists of examining how the current working of environment of
the cleaning industry, the principles and processes of the SFS 5994 standard, and the
importance of the functional quality of service are reflected on the overall quality of
cleaningservices

The problem was explored using the constructive research approach, because it is well
suited when the goal is to create a concrete service product. The research methods were
survey and observation, which complemented each other well. The study examined the
views of different cleaning service organizations on the components of functional
quality as well as the capacity of those organizations to measure and assess the technical
quality of the cleaning service according to the principles of the SFS 5994 standard.

The results showed that currently the evolving operating environment of the cleaning
industry and the operational readiness of the organizations require investigation and
changes in order to make the standard quality assessment fair and balanced for all
participants. Before deploying the standard, the service subscriber, service producer
and customer organizations as well as the industry suppliers should carry out
development work on it.

The results of this study have been made use of in Tampere Cleaning Equipment Ltd in
the productization of cleaning service quality assessment. After productization, the
product is ready for market.

Key words: the technical quality of cleaning, operational quality of cleaning
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ERITYISSANASTO

Era

Erdkoko (N)

Hylkéysluku (Re)

Hyviksymisluku (Ac)

INSTA 800: 2010

Irtolika

Laatuprofiili

Likakertyma

Néytteenottosuunnitelma

Otoskoko (n)

Palvelusopimus

Pintalika

Poly

Tahra

Tarkastusyksikko (IU)

palvelusopimuksen kattama tarkastusyksikkdjen joukko tai
alaryhma

erddn kuuluvien tarkastusyksikkojen lukumaara

pienin otokseen sisdltyvien poikkeavien tarkastusyksikkojen
lukumééra, joka johtaa otoksen hylkddmiseen

suurin  hyviksyttdvissi oleva otokseen  sisdltyvien
poikkeavien yksikkojen lukumaara eli niiden
tarkastusyksikkojen lukumdiérd, joiden ei tarvitse tdyttdd
madriteltya laatuprofiiilia

sitvouksen tekninen laatu. mittaus- ja arviointijirjestelma

pienet hiukkaset, jotka eivdit nouse helposti ilmaan

ilmavirran vaikutuksesta

tietylle tarkastusyksikdlle sovittu laatu

saman likatyypin kertyma rajatulla 0,5 x 0,5 metrin alalla

suunnitelma, jossa maédritellddin erdstd tarkastettavien
tarkastusyksikkdjen lukumaira, sekd erian
hyviksymisperusteet

erdin kuuluvien tarkastettavaksi valittujen

tarkastusyksikkojen lukumaara

julkisen tai yksityisen sektorin tarjouspyynnon tekijin
(asiakkaan) ja palveluntarjoajan keskenéddn tekeméd osapuolia
sitova péidtds, sekd mahdollisista muista siivoukseen
liittyvistd palvelutehtavista.

pinta-alaltaan rajoittamattomilla pinnoilla oleva kuivunut tai
marka lika, joka ei ole aitheutunut vauriosta tai rakennuksen

kunnossapidon laiminlydnnisté

hienojakoisia pienid hiukkasia, jotka voivat kerrostua
pinnoille ja nousta ilmaan ilmavirran vaikutuksesta

kuivunut tai mérké lika, joka ei ole atheutunut vauriosta tai
rakennuksen kunnossapidon laiminlydnnistad

tila tai tilan osa, jonka pinta-ala on korkeintaan 100 m?



1 JOHDANTO

Tamin opinndytetyon johdanto-osan neljdssd kappaleessa selvitetddn tyon tausta ja
motivaatio, tutkimuksen tavoite ja rajaukset, ldhestymistapa ja tutkimusmenetelmat,

sekd raportin rakenne.

1.1 Opinniytetyon tausta ja motivaatio

Tdmdn tutkimuksen ldhtokohtana oli Tampereen kaupungin tilakeskuksen
siivoustuotantoyksikon ja tekijan yhteinen mielenkiinto ja innovatiivinen halu ldhted
kehittdimaidn puhtauspalvelun kokonaislaadun mittausta ja arviointia. Ladhtolaukaus
kehittdmistyolle oli 23.02.2013 yhteinen palaveri, jossa ideoitiin puhtauspalvelun
kokonaislaadun mittaamiseen ja arviointiin kiyttokelpoista menetelmdd, sekd timén

myo6td henkildston laatukoulutusta.

Opinndytetyon tekijd toimii yrittdjand Tampereen Siivousvéline Oy:ssd. Tampereen
Siivousviline Oy on erikoistunut puhtaus- ja ruokapalvelualoille suunnattujen
koulutus-, konsultointi- ja asiantuntijapalvelujen tuottamiseen ja kehittdmiseen.
Yrityksen tavoitteena on tarjota ja tuottaa asiakkaille kokonaisvaltaista asiakastarpeisiin
radtiloityja palvelutuotteitta mm. henkilokunnan ammattitaidon kehittdmiseen ja laadun
arviointiin. Yli 25 vuoden kokemuksella ja kehitysty6lld yritys pyrkii edistimédn,
kehittimdian ja uudistamaan puhtausalan litketoimintaosaamista. Tampereen
Siivousvéline Oy tuottaa puhtaus- ja ruokapalveluorganisaatioille seuraavia
palvelutuotteita:

* puhtaus- ja ruokapalveluiden nykytilan kartoitus, analysointi ja raportointi

* henkildston osaamiskartoitukset

* siivoustyomadrdmitoitukset

* henkildston koulutus-, opastus- ja perehdytyspalvelut

* laadun mittaus, arviointi ja raportointi

* pintapuhtauden mittaaminen

» tutkintotilaisuuksien arviointi (NTM)

* hygienia- ja omavalvontasuunnitelmat
Tampereen  Siivousvéline Oy:n  asiakkuudet painottuvat puhtauspalvelun

toimintaympdariston, seké julkisen, ettd yksityisen sektorin asiakkaisiin.



Tadmidn tyon kohteena on puhtausala ja tarkennettuna keskittyen siivouksen teknisen
laadun mittaus- ja arviointijirjestelméén, seki puhtauspalvelun toiminnalliseen laatuun.
SFS standardin 5967 mukaan puhtauspalvelu on ammattimaisesti toteutettua
palvelutydtd, joka siséltdd erilaisia siivous- ja asiakaspalvelutehtivid, sekd sddnnollistd
laadun seurantaa (SFS 5967,2010.2). Opinndytetyon taustalla on erityisesti puhtausalan
toimintaympdristossd havaitut haasteet siivouksen teknisen laadun tuottamisen,
toteutumisen ja mittaamisen suhteen. Haasteet perustuvat tekijin havaintoihin,

raportteihin sekd koulutuspalautteisiin eri puhtausalan organisaatioissa.

Palveluntuottajan ndkokulmasta ammattimaisesti toteutettu palvelutyd puhtausalalla
edellyttdd tekijéltdédn laaja-alaista osaamista, ammattitaitoa ja motivaatiota tuottaa
palvelua tavoitteiden mukaisesti. Palvelun tilaajalta puolestaan vaaditaan osaamista ja
nidkemystd tilojen riittdvdn ja tarkoituksenmukaisen puhtaustason maédrittelyyn.
Siivouksen tavoitteena on pitdd toimintaympiristt puhtaina ja jarjestyksessd ja niin
luoda toimintaedellytykset tilojen kayttdjille (Siivoustyon késikirja 2009, 27).
Standardin SFS 5967 mukaan puhtauspalvelun palvelusopimus solmitaan asiakkaan ja
palveluntuottajan vilille. Palvelusopimuksessa sovitaan puhtauspalvelun tuottamisesta

ja siihen liittyvistd ehdoista.(SFS 5967 2010,2.)

Puhtauspalvelun toiminnallinen laatu ja siivouksen tekninen laatu, sekd ndiden
laatutekijoiden asiakas- ja tilakohtainen mairittely on haasteellista ja ne aiheuttavat
varsin usein suuria erimielisyyksié ja nikemyseroja puhtauspalvelun tilaajan ja tuottajan
vilisessd yhteistyossd. Oman haasteensa puhtauspalvelun kokonaislaadun arviointiin
tuovat tilojen kayttdjat, jotka vain harvoin tietdvét palvelusopimuksessa sovitusta

puhtaus- tai laatutasosta.

Tekijin mielenkiinto opinndytetyon atheeseen perustuu 27-vuoden tyokokemukseen
puhtausalalta sekd kokemuksen ja koulutuksen myo6td asiantuntijanikemykseen
siivouksen teknisen ja toiminnallisen laadun merkityksestd, seka siitd, miten tekninen ja

toiminnallinen laatu koetaan palveluntuottajan, tilaajan ja asiakkaan nékokulmasta.



1.2 Tyon tavoite ja rajaukset

Tyon kokonaisvaltaisena tavoitteena on luoda Tampereen Siivousvéline Oy:lle toimiva
ja puhtausalalle lisdarvoa tuottava teknisen ja toiminnallisen laadun arviointimenetelma.
Tarkeimpédnd tavoitteena on arvioida Suomen Standardisoimisliiton standardin SFS
5994 — INSTA 800:2010 siivouksen teknisen laadun mittaus- ja arviointijirjestelmén
kayttokelpoisuutta ja kayttoonoton haasteita. TyoOssd keskitytddn — silmdmidrdisen
tarkastuksen periaatteisiin ja prosesseihin. Tydssd ei kisitelld standardin sisdltimii
mittauslaitteilla tehtdvid tarkastuksia. Puhtauspalvelun toiminnallisen laadun osalta

tavoitteena on kehittdd kayttijaldhtdinen mittaus- ja arviointimenetelma.

SFS 5994 — [INSTA 800:2010 siivouksen teknisen laadun mittaus- ja
arviointijarjestelmd  kuvaa  siivouksen  teknisen  laadun = maédrittely-  ja
arviointijarjestelmén. Standardissa esitetddn yleiset arviointiperusteet siivouksen
tekniselle laadulle helpottamaan puhtausalan asiakkaiden ja palveluntuottajien vélista
yhteistyotd. (SFS 5994 2012,6). Standardi on vahvistettu 29.10.2012. Standardin
vahvistaminen varmistaa siivouksen teknisen laadun mittauksen ja arvioinnin yhtendiset
perusteet. Puhtausalan haasteena on varmistaa palvelun tuottajien, tilaajien ja arvioijien

osalta INSTA 800: 2010 kiyttdmiseen vaadittava ammattitaito ja pitevyys.

Opinndytetyossa esitellidn SFS 5994 INSTA 800:2010 siivouksen teknisen laadun
mittaus- ja arviointijirjestelmd keskittyen silmdméérdiseen tarkastukseen, sekd
puhtauspalvelun toiminnallisen laadun méaritelméén. Saatuja tutkimustuloksia voidaan
hyodyntdéd puhtauspalvelun tilaajan ja tuottajan vilisissd palvelusopimuksissa. Tuloksia
on mahdollista myos hyodyntéaa rakennettaessa sitvoushenkildston

tulospalkkausjarjestelmaa

Yksi merkittdvd motivaattori ja innoittaja tdmédn tyon tekemiseen on oman
asiantuntemuksen ja osaamisen syventdminen siivouksen teknisen laadun mittaukseen
ja arviointiin, sekd  tdmin avulla saavuttaa ja hallita standardin 5994 INSTA 800
periaatteet ja vaatimukset. Tavoitteena on hakea henkildsertifiointia: ”Palveluntarjoajien
tai konsulttien, jotka ilmoittavat noudattavansa SFS 5994 standardin vaatimuksia on

haettava riippumattomana toimivan sertifiointielimen arviointia.”(SFS 5994,40.)
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1.3 Tutkimuksen lihestymistapa

Opinndytetyon tutkimusongelma on 1dhtdisin puhtausalan arkitodellisuuden ongelmasta.
Tutkimusongelmana on puhtauspalvelun toiminnallisen laadun mittaaminen ja arviointi
sekd SFS 5994 INSTA 800:2010 standardin kéyttokelpoisuus siivouksen teknisen
laadun mittaamiseen ja arviointiin puhtausalan organisaatioissa. Tutkimus toteutetaan

laadullisena (kvalitatiivisena) tutkimuksena, jossa tekijin oma havainnointi korostuu.

Tutkimuksen pditavoitteen voi eritelld kahteen péadkysymykseen: kuinka
kéayttokelpoinen SFS 5994 INSTA 800:2010 on siivouksen teknisen laadun mittaus- ja
arviointimenetelméni ja mikd on organisaatioden vastaanottokyky eli osaamistaso
kayttdd arviointimenetelmdd? Tutkimuksessa vastataan seuraaviin kysymyksiin:
1. Kuinka laajasti siivouksen teknistd laatua mitataan ja arvioidaan puhtausalan
tilaaja- ja tuottajaorganisaatiossa?
2. Miké on puhtausalan organisaatioiden kyky kéayttdd INSTA 800:2010 mittaus- ja
arviointijarjestelmai?
3. Mitké ovat puhtauspalvelun toiminnallisen laadun mittarit?
Konstruktiivinen tutkimusote soveltuu hyvin ldhestymistavaksi, kun tavoitteena on
kehittdd ja luoda konkreettinen tuotos, omassa opinndytetydssdni puhtauspalvelun
toiminnallisen laadun mittaus- ja arviointimenetelma. Tuotokseksi saadaan kiytannossi
hyodynnettdvd malli, joka on aiempaa parempi ratkaisu todelliseen ongelmaan.
Konstruktiivinen tutkimus vaatii aikaa ja se voi kestdd pitkdén, koska ratkaisun
laatiminen vaatii syvéllistd teoreettisen ja kdytdnnollisen tiedon hankintaa, seké toisaalta
uusia ideoita ja innovaatioita, jotka kannattaa testauttaa. Lopputuloksen eli kehitetyn
ratkaisun toimivuutta arvioidaan kaytannossi markkinoilla tai

toimeksiantajaorganisaation sisilld (Ojasalo,Moilanen,Ritalahti 2009,66-67).

1.4 Raportin rakenne

Opinndytetyd koostuu johdannon lisdksi kahdeksasta pddluvusta. Johdannossa
kisitellddn tyon tausta, tavoite, rajaukset, tutkimuksen ldhestymistapa ja -menetelmait,
sekd raportin rakenne. Toisessa luvussa kisitellddn puhtauspalveluja yleisesti

toimintaympdriston, sisdilman ja lainsdddannon ndkokulmasta.
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Kolmas, neljés ja viides luku muodostavat teoreettisen viitekehyksen puhtauspalvelun
kokonaislaadusta, siivouksen teknisen laadun mittauksesta ja arvioinnista, sekd
puhtauspalvelun toiminnallisesta laadusta. Teoria pohjautuu teoksiin ja tutkimuksiin
palvelujen laadusta ja johtamisesta, asiakkuuksien hallinnasta, puhtauspalvelun perus-
ja ammattitutkintojen perusteista, sekd Suomen Standardisoimisliiton julkaisemista
standardeista. Kuudennessa luvussa esitellddn tutkimuksen toteutus. Seitsemés luku
sisdltdd tutkimustulokset ja niiden johtopditokset. Viimeisessd, eli kahdeksannessa
luvussa  tehdddn  johtopditokset  opinndytetyon  etenemisestd,  tutkimuksen

onnistumisesta, sekd mahdollisista puutteista ja kehitysideoista.
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2 PUHTAUSPALVELUT

Puhtauspalvelut madritelliin ammattimaisesti toteutetuksi palvelutyoksi, joka sisdltda
erilaisia siivous- ja asiakaspalvelutehtivid, sekd sddannéllistd laadunseurantaa (SFS 5967

2010,2).

2.1 Puhtauspalveluala yleisesti

Julkisten ja hyvinvointialojen liiton puhtauspalvelualan ammattilaisen oppaan mukaan
puhtauspalveluala on siivous- ja tekstiilihuoltoalojen muodostama kokonaisuus ja
sitvouspalveluilla tarkoitetaan erilaisten toimitilojen , koneiden ja laitteiden

ammattimaista puhdistamista (JHL 2009,6).

Laitoshuoltajan ammattitutkinnon néyttétukinnon perusteissa laitoshuoltajan tyon
kuvaus on puolestaan seuraava:

Laitoshuoltaja tekee vastuualueensa asiakaskohteessa palvelusopi-
mukseen kuuluvia ylldpito- ja perussiivoustditd, sekd muita palvelu-
tehtivid itsendisesti, asiakasldhtOisesti ja laadukkaasti. Hédnen tyohonsa
kuuluvat my6s asiakaskohteen siivous- ja muiden palvelutdiden suunnit-
telu, sekd oman tyon kehittdminen. Hén arvioi ja kehittdd omaa ammatti-
taitoaan ja ylldpitdd toimintakykyddn. Hén toimii tyOssddn sisdisen
yrittdjyyden periaatteiden mukaisesti. Laitoshuoltajan tyo edellyttda
monipuolista ammattiosaamista. Laitoshuoltaja hallitsee puhtauden
keskeiset periaatteet ja kdytdnnon siivoustyon. Hén vastaa omalta
osaltaan asiakaskohteen viihtyisyydesti ja tarkkailee kiinteiston kuntoa.
Hén tuntee erityyppisten toimitilojen ja asiakaskohteiden toimintaan
liittyvien palvelujen laatuvaatimukset. Laitoshuoltaja tydskentelee
yhteisty0sséd asiakkaan, tydyhteison jasenten ja muiden ammattiryhmien
kanssa. Hdn opastaa ja ohjaa tarvittaessa tyontekijad tai tyOssdoppijaa
alueensa tyotehtiviin. Palvelutydssi hanelti edellytetdén oma-
aloitteisuutta, vuorovaikutus-, viestintd- ja asiakaspalvelutaitoja, kieli-
taitoa, sekd kykyi toimia yhteistydssd eri kulttuurien edustajien kanssa.
Lisdksi ty0ssd tarvitaan, sekd sopeutumiskykyéd, etti ongelmanratkaisu-
ja paatoksentekotaitoja.

Laitoshuoltaja on puhdistuspalvelualan moniosaaja, joka tydskentelee
erityyppisissd toimintaympéristdissd, asiakaskohteissa ja tyotiimeissa,
esimerkiksi hotelleissa, kiinteistosiivouksessa, liitkennevilineiden tai
litkkuntakohteiden siivouksessa, oppilaitoksissa, paivikodeissa, sosiaali-
ja terveydenhuollon laitoksissa, teollisuudessa, sekd toimisto- ja virasto-
kohteissa. Laitoshuoltajan tyohon voi kuulua myds asiakkaan tarpeiden
mukaisia muita palvelutehtdvid, jotka hdn yhdistdd siivouksen oheen
joustavaksi palvelukokonaisuudeksi. Muut palvelut voivat olla ateria-
palveluja, erityissiivouspalveluja, hoivalaitos- ja sairaalahuoltopalveluja,
avustamista ja huolenpitoa, huonekasvien huoltoa, tekstiilien huoltoa tai
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ympdristonhuoltopalveluja. Laitoshuoltaja voi toimia yrittdjand tai

itsendisend ammatinharjoittajana. (Opetushallitus 2013, liite.)
Verohallinnon harmaan talouden selvitysyksikké on julkaissut 21.05.2013
sitvouspalvelualan yrityksid koskevan ilmidselvityksen. Selvityksessd kuvataan
toimialalla toimivien yritysten rakennetta ja taloutta. Julkaisussa kdytetddn toimialasta
nimitystd siivouspalvelut 812 (Toimialaluokitus TOL 2008). Julkaisun mukaan
kansantalouden kehityksen ja ulkoistamiseen liittyvdn rakennemuutoksen vuoksi
sitvouspalveluala on muuttunut yhd enemmaén siivousalaan erikoistuneiden yksityisen

sektorin yritysten toimialaksi (Siivouspalvelualan yritykset 2013,2).

Verohallinnon selvityksen mukaan vuonna 2011 Suomessa toimi siivouspalvelualan
yrityksid 6253 ja ndmi yritykset tyOllistivit yhteensd noin 57 000 henkil6d
(Siivouspalvelualan yritykset 2013,2). Esko Korhosen vuonna 2011 julkaistun
vaitoskirjan mukaan vuoden 2009 lopussa puhtauspalvelualan yrityksid Suomessa oli
4280 ja yritykset tyollistivdt 32 700 henkilod (Korhonen 2011, 17). Verohallinnon
selvityksessd painotetaan, ettd vuosien 2007-2011 aikana siivouspalveluyritysten
lukuméard kasvoi, mutta kasvu hidastui vuosina 2010 ja 2011 noin 2 %:n kasvuun.
Samanaikaisesti jo toiminnassa olevien yritysten liikevaihdon kasvuprosentti oli 11% .
Siivouspalvelualaa ei voida kuitenkaan kasvusta huolimatta pitdd suurena toimialana.
Palkansaajatilastojen mukaan vuonna 2011 puhtauspalvelualan yritysten palkansaajat
muodostivat 2 % Suomen palkansaajista vuonna 2011. (Siivouspalvelualan yritykset
2013,2). Puhtauspalvelualan ammattilaisen oppaan mukaan puhtausala tyollistdd 85

000 henkil6a ja yksityisen sektorin osuus tyovoimasta on 50-60 % (JHL 2009,6).

Laki julkisista hankinnoista (348/2007) ja laki julkisista hankinnoista annetun lain
muuttamisesta (8321/2010) méadrddvat valtion ja kuntien viranomaiset, sekd muut
hankintayksikot kilpailuttamaan hankintansa lain sddddsten mukaan. Julkisilla
hankinnoilla tarkoitetaan tavara-, palvelu- ja rakennushankintoja, joita valtio, kunnat ja
muut hankintayksikot tekevdt oman organisaation ulkopuolelta. Témén lain piiriin
kuuluvat valtion ja kuntien puhtauspalvelut. Kidytdnndssd myods yksityinen sektori
valitsee puhtauspalvelun tuottajan tarjouskilpailun perusteella. Puhtaus & palvelu
sektori yllapitdd kotisivuillaan tarjouspyyntovélitystd, jonka tiivistetty sisdltd on kuvattu

liitteessd 1 (Tarjouspyyntovilitys 2013 Puhtaus & palvelu sektori).
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Henkiloston ndkokulmasta puhtausala on 1dhitulevaisuudessa suurien haasteiden edessé.
Ennusteen mukaan tydeldméstd poistuu noin 30 000 siivoustyontekijad vuosien 2014-
2025 aikana. Pirkanmaan alueella poistuma puhtausalan ty6llisestd tydvoimasta vuosina
2014-2019 on reippaasti yli 10 000 siivoustyontekijdd ja vuosina 2020-2015

tydeldmastd poistuvien méérd on noin 15 000 tyontekijad .(Valkosalo. 2013.)

Tulevina vuosina siis tarvitaan poistuman verran puhtausalan ammattilaisia, jotta
pystytddn varmistamaan kiinteistdjen kéyttdjille puhtaat, terveelliset ja turvalliset
tydymparistot. Vuosittain tarvittaisiin noin 3000 koulutettua puhtausalan ammattilaista.
Puhtausalan nuorisoasteen koulutus ei ole vetovoimaista, silli viime vuosina
nuorisoasteelta on valmistunut noin 150 perustutkinnon suorittanutta toimitilahuoltajaa
ja aikuistenkin nidyttdtukintoja on suoritettu vuosittain vain noin 1600. (Valkosalo.

2013.) Suoritettujen tutkintojen kokonaisméarit selvidvét taulukosta 1.

TAULUKKO 1. Suoritetut perus-, ammatti- ja erikoisammattitutkinnot ( Valkosalo
PUHTAUS&PALVELUsektori 5/2013, 30).

2011 2012 1.1-31.7.2013
Kotityd- ja  puhdistuspalvelujen| 137 177 111
perustutkinto, toimitilahuoltaja
Kotityo- ja  puhdistuspalvelujen |2 34 14
perustutkinto, kodinhuoltaja
Kiinteistopalvelujen perustutkinto, 47 43
toimitilahuoltaja
Laitoshuoltajan ammattitutkinto 1224 1284 699
Kotityopalvelujen ammattitutkinto  |315 242 109
Siivoustyonohjaajan 100 112 60
erikoisammattitutkinto
Siivousteknikon 36 36 28
erikoisammattitutkinto




15

Puhtauspalvelut ovat osa kiinteistdalaa ja kiinteistopalvelut ovat osa kiinteisto- ja
rakennusklusteria, jonka osuus Suomen kansallisvarallisuudesta on yli 70% (Lith 2012,
2). Kiinteistopalvelujen markkinoista Pekka Lith toteaa muistiossaan seuraavaa:

Asuinkerrostalojen ja muiden talonrakennusten ylldpidon laskennalliset
kokonaiskustannukset olivat vuonna 2010 Suomessa arviolta runsaat yksitoista
miljardia euroa, jos pienasuintaloja (omakotitalot, pari- ja rivitalot) ei oteta
huomioon. Téstd summasta varsinaiset kiinteiston hoidon ja ylldpidon palvelut
muodostavat noin 63-64 prosenttia ja lampo-, sdhkd- sekd vesihuollon
jakeluyhtidille maksetut korvaukset kidyttdaineista noin 36-37 prosenttia.
Kéyttdaineiden merkitys korostuu etenkin  asuinkerrostaloissa ja
teollisuusrakennuksissa.

Kiinteistdjen laskennallisten puhdistus- ja siivouspalvelujen arvo on noin 1,6
miljardia euroa. Summa ei ole yhtd kuin Suomen siivouskustannukset, silld
kiinteistdjen siivous ei sisdlld rakentamiseen liittyvdd rakennussiivousta,
kotisiivousta tai liikennevélineiden siivousta. Kaupallisen siivouksen osuus
kiinteistdjen siivouskustannuksista on kasvanut nopeasti 1990-luvulta lukien,
mikd johtuu palvelujen ulkoistamisesta valtiolla ja ostopalvelujen kasvusta
yksityisella ~ alalla.  Kaupallisen  siivouksen  osuus  kiinteistojen
siivouskustannuksista on jo yli 60 prosenttia. (Lith 2012, 5.)
Kuntien kiinteistopalvelujen ulkoistaminen on edennyt huomattavasti hitaammin kuin
valtion laitoksien. Kuntien kiinteistopalvelut muodostavat yksityisille palvelun
tuottajille potentiaalisen markkina-alueen, jossa siivouksen merkitys on varsin suuri,
koska puhtaanapidon tirkeys korostuu mm. sairaaloissa, sosiaalihuollon

palvelurakennuksissa seka kouluissa .( Lith 2012, 7.)

2.2 Siivous ja sisidilma

Lidhes pdivittdin media uutisoi uusista rakennusten kosteus-, home- ja
sisdilmaongelmista. Kouluja, pdivikoteja ja muita julkisia rakennuksia on jouduttu
sulkemaan ja tilojen kéyttdjdt ja toiminta siirtdmédn véliaikaisiin tiloihin kosteus- ja
homevaurioepéilyjen vuoksi. Ongelma koskettaa laajasti niin yksityisid kuin julkisia

rakennuksia

Kosteus-, home- ja sisdilmaongelmilla on merkittdvd sekd, taloudellinen, ettd
terveydellinen merkitys kansantalouteen. Puhtaus& Palvelusektorin artikkelin mukaan
kosteus- ja homevaurioiden aiheuttamille epdpuhtauksille altistuu joka pédivd 600 000-
800 000 suomalaista ja pelkdstddn sairaaloiden kosteusvauriokorjausten arvio on 250-

265 ME.
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Eduskunnan tarkastusvaliokunta on maininnut mietinndssadn, ettd hometutkimuksen
mukaan kosteus- ja homevaurioiden terveyshaittakustannukset ovat 450 miljoonaa

euroa vuodessa.(Hakala. 2013)

Eduskunnan tarkastusvaliokunnan julkaisussa 1/2012 on rakennusten kosteus- ja
homeongelmien taloudellisesta merkityksestd todettu seuraavaa:

Rakennuskanta ~ on  merkittivdi  osa  Suomen  kansanvarallisuutta.
Kansanvarallisuus oli vuonna 2010 yhteensd 775 mrd. €, josta asuinrakennukset
olivat 217 mrd. € (28 %) ja muut rakennukset 132 mrd. € (17 %). Merkittdvin
kosteus- ja homevaurion osuus asuinrakennuksien mdadrdsti on pien- ja
rivitaloissa arviolta 7-10 % ja kerrostaloissa 6—9 %. Kerrosalaan suhteutettuna
voidaan todeta, ettd kansanvarallisuudesta kokoluokkaan 6-10 % eli 13-28,2
mrd. €:00on kohdistuu merkittdvi kosteus- ja homevaurio.

Merkittavid kosteus- ja homevaurioita arvioidaan olevan opetus- ja hoitoalan
rakennuksissa 12-26 % kerrosalasta. Toimistorakennuksissa osuus on
pienempi eli 2,5-5 % kerrosalasta. Suoraan kansanvarallisuuteen suhteutettuna
em. kerrosala vastaisi suuruusluokkaa 3,3-34,3 mrd. €.(Eduskunta, 2012,14.)

Siivous on keskeinen osa kaikkien rakennusten kunnossapitotehtévistd. Sisdilman
laatuun  voidaan  vaikuttaa  asianmukaisella  ilmastoinnilla,  sdannolliselld
ilmastointilaitteiden huollolla, seki siivouksella, jonka avulla pystytdén sitomaan pdlya
ja ndin vdhentdméin ilman hiukkaspitoisuutta, kun tyé tehdddn asianmukaisin polya
sitovin menetelmin ja tyoliikkein (Aulanko, Kakko, Pesonen-Leinonen 2000, 7).
Kosteus- ja homevaurioiden taustalla olevia keskeisimpid syitd ovat mm. riskejé
sisdltdvit suunnitteluratkaisut, rakennustydomaiden kosteushallinnan puutteet, sekd
kiinteistdjen kunnossapidon laiminlydnti. Merkittdvina sisdilmaongelmaan johtavana
tekijdnd pidetddn myds rakennusten kiyttdidn loppumista. Kosteus- ja homevaurioiden
lisdksi muita yleisid sisdilmaongelmien haittoja ovat huoneilman tunkkaisuus, pdlyt,

tupakansavu, seka teolliset kuidut (Eduskunta 2012,11).

Vuosina 2010-2012 osana valtakunnallisia Kosteus- ja hometalkoita toteutettiin laaja

TOXTEST- tutkimushanke, joka esiteltiin hankkeen loppuraportissa seuraavasti:

Tutkimus on Itd-Suomen yliopiston, Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen,
Tyoterveyslaitoksen, Helsingin yliopiston ja Turun yliopiston yhteinen hanke,
jonka tavoitteena oli kehittdd sisdilmandytteille sopiva toksisuuden
mittausmenetelmd. Tutkimuksessa kerdttiin  kolmessa eri kampanjassa
pOlyndytteiti kosteusvaurioituneista taloista ja vertailutaloista.
Kerdysmenetelmind kéytettiin laskeutuneen huonep6lyn kerddmistd imuroimalla,
pyyhkéisyndytteend tai kerdyslaatikkoon, seké laskeumamaljoja, joihin kasvanut
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kasvusto keréttiin talteen. Kerdtyt ndytteet uutettiin, uutosten toksisuus mitattiin
useilla toksikologisilla menetelmilld ja tuloksia verrattiin tietoihin kohteen
kosteusvauriotilanteesta ja asukkaiden oireilusta. (TOXTEST 2010-2012
loppuraportti 2013,2.)

TOXTEST-hankkeen tavoitteena oli siis kehittdd toksisuustesti, jota voitaisiin

hyodyntdé kosteus- ja homevaurion merkittivyyden arvioinnissa. Hanke eteni kolmessa

eri vaiheessa, joille kullekin oli asetettu yksityiskohtaiset tavoitteet.

Ensimmiisessd vaiheessa tavoitteena oli luoda niytteiden uuttomenetelmd, joka
soveltuu sisdympaéristonaytteille, seké lisdksi maaritelld varsinaisiin kokeisiin soveltuvat
annokset  ja altistusajat. Toisessa vaiheessa tavoitteena oli osoittaa sellaiset
toksikologiset tutkimusmenetelmait, jotka ovat sisdympiriston ndytteiden toksisuuden
testaukseen kéyttokelpoisempia. Tavoitteena oli my0s osoittaa menetelmien
luotettavuus lukuisilla rinnakkaisilla analyyseilld. Kolmannen vaiheen tavoitteena oli
testata, voidaanko oireclliset vauriokohteet erottaa oireilemattomista, kun eri
niytteenkerdysmenetelmissd kaytettiin kiyttokelpoisimpia toksisuustestejd. (TOXTEST
loppuraportti 2013, 3.) Taulukossa 2 on esitetty yhteenveto keskeisistd tuloksista

hankkeen eri vaiheissa.

TAULUKKO 2. Yhteenveto keskeisistd tuloksista hankkeen eri vaiheissa.(TOXTEST
loppuraportti 2013, 10).

Vaihe Selvitetty asia Keskeinen tulos
1 - Néytteiden sdilytys » Pitkdaikainen sdilytys voi
vaikuttaa tuloksiin
- Néytteen kisittely » Toimiva uuttoprotokolla
2 - Toksisuus-menetelmiit » Hyvi korrelaatio THL, HY ja
TY kesken
- Tulehdus-menetelmt » Hyvi korrelaatio THL ja TTL
kesken
- Toksisuus vs.tulehdus » Toksisuus erottelee selvemmin
kohteet
-Ylapolyndytteet > Ei kuvaa kohteen tilannetta
hyvin
- pOlyn historia,
puhdistusaineet,
pintamateriaalit
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- Laskeumamaljanéytteet > Ei kuvaa kohteen tilannetta
luotettavasti
- vaihtelu suurta maljojen
vililld samassa kohteessa,
kasvatus suosii joitakin

mikrobeja
3 - Toksisuusmenetelmat » Hyvi korrelaatio THL, HY ja
TTL kesken
- Pyyhintinéytteet > Ei erottele kohteita hyvin,

pOlyn madra vihdinen
erityisesti vauriokohteissa

- Laatikkondytteet > Ei erottele kohteita hyvin, tulos
korreloi vahvasti polyn méérian
kanssa

TOXTEST 2010-2012 loppuraportissa todettiin, ettd toksikologinen mittaus pdlysté tai
laskeumamaljojen pesdkkeiden yhteiskasvatuksesta tehty uutos, eivdt pysty
erottelemaan oireilevia tapauskohteita niistd tapauskohteista, jotka olivat ldhes
oireettomia. Esimerkiksi yldpolyndytteiden suurin ongelma oli, ettd pdlyn
kerdéntymisaikaa pinnoille ei voitu maédritelld. Eri kohteissa pdly voi olla hyvinkin
vanhaa tai toisaalta tuoretta, siis lyhyessé ajassa kerdantynyttd. Tutkimuksen mukaan ns.
vanha poly siséltdd toksisuutta aiheuttavia tekijoitd useista ldhteistd, kuten
sitvousaineista, ulkoilmasta ja polttoperiisistd hiukkasista. (TOXTEST loppuraportti
2013, 9.) ” Tulosten perusteella polynédytteet soveltuvat huonosti toksikologisiin
analyyseihin, joten ndytteenottomenetelmid tulisi kehittdd nimenomaan toksikologisia

testejd silmélldpitden.” (TOXTEST loppuraportti 2013, 9.)

Eduskunnan loppuraportin mukaan kosteus- ja homevaurioiden ehkéisy ja ongelmien
hallinta vaatii seki lainsdddannollisid, ettd ennaltachkiisevid toimenpiteitd. Rakennusten
elinkaariohjauksen vastuu on alue- ja kuntatasolla nykyisellddn epéselvdd. Uuden
rakennusviraston perustaminen olisi siis perusteltua. Viraston tehtdvidnd olisi
maankaytto- ja rakennuslain tulkinta, seké ohjata kiinteistojen ylldpitoa. Aluehallintoon
ehdotetaan my0s  perustettavaksi  sisdilma-asioita ohjaavan ja  neuvovan

erikoisasiantuntijan virkoja.
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Kuntien ja valtion avustusten tulee kohdistua ennalta ehkdisevddn ja ennakoivaan

kiinteistonpitoon. ( Eduskunta 2012,14.)

2.3 Lainsaadanto ja puhtauspalvelut

Lainsdddédntd, joka koskettaa puhtausalaa, on varsin laaja. Tarkastelun kohteeksi
voidaan ottaa puhtauspalvelua tuottavat yritykset ja organisaatiot. Puhtauspalvelua
tuottavien organisaatioiden on tunnettava ja noudatettava ainakin seuraavia lakeja ja
asetuksia: jitelaki, tyoturvallisuuslaki, ympéristonsuojelulaki, kemikaalilaki, REACH,
laki vaarallisten aineiden kuljetuksesta seké terveydensuojelu laki ja asetus.

Jitelain (646/2011) 5§:n mukaan jite on médritelty aineeksi tai esineeksi, jonka sen
haltija poistaa, aikoo poistaa tai on velvollinen poistamaan kiytostd. Lakia sovelletaan
2§.n mukaan jitteeseen, jitehuoltoon ja roskaantumiseen sekd tuotteisiin ja kaikkeen
toimintaan, joista jétettd syntyy. Jatelain 1 §:n mukaan tarkoituksena on ehkéistd
jatteistd ja jitehuollosta aiheutuvaa vaaraa , haittaa terveydelle ja ympaéristolle, seké
vihentdd jitteen madrdd ja haitallisuutta. Lain  tarkoituksena on myos edistdd
luonnonvarojen kestdvaa kayttod, sekd varmistaa toimiva jdtehuolto ja ehkdistd
roskaantumista. Puhtauspalvelun tuotantoprosessin ndkdkulmasta jételain tavoitteet
tulee pystyd toteuttamaan, kun prosessissa kiytetyt siivousaineet, -vilineet ja -koneet
tulevat elinkaarensa loppuun, eli tuotteet on hivitettdvd asianmukaisesti. Tavoitteena
olisi saada jitteet hyotykdyttoon ja tdma edellyttdd, ettd siivouksessa kéytettdvien

tuotteiden valmistusmateriaalit ovat sellaisia, jotka sopivat kierrdtykseen.

Tyoturvallisuuslain (23.8.2002/738) 1 §:n mukaan lain tarkoituksena on parantaa
tyOymparistdd ja tyoolosuhteita niin, ettd tyontekijoiden tyoky turvataan ja sitd
ylldpidetddn sekd ennalta ehkdistdén ja torjutaan tydtapaturmia, ammattitauteja ja muita
tyostd ja tyOympdéristostd johtuvia tyontekijoiden fyysisen ja henkisen terveyden
haittoja. Erityisesti puhtauspalvelun osalta lain 36 §:n mukaan jokaisella tyopaikalla on
huolehdittava turvallisuuden ja terveellisyyden edellyttdmédstd puhtaustasosta ja
jarjestyksestd niin, ettd siivouksen tuotantoprosessi ei aiheuta vaaraa tai haittaa
tyontekijoiden turvallisuudelle tai terveydelle. Kemiallisten tekijoiden sekd tydssé
kdytettdvien vaarallisten aineiden osalta tyoturvallisuuslain 38 §:88n on kirjattu

seuraavasti.
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Tyontekijén altistuminen turvallisuudelle tai terveydelle haittaa tai vaaraa
aiheuttaville kemiallisille tekijdille on rajoitettava niin védhiiseksi, ettei
ndistd aiheudu haittaa tai vaaraa tyontekijan turvallisuudelle tai
terveydelle taikka lisdéntymisterveydelle. Erityisesti on huolehdittava
myrkytyksen, hapen puutteen tai muun vastaavan vakavan vaaran
ehkdisemiseksi tarpeellisista suojelutoimenpiteistd. Késiteltdessa,
sdilytettdessd tai siirrettdessd rdjahtdvid, tulenarkoja, syovyttdvid tai
muita vastaavaa vaaraa aiheuttavia aineita on noudatettava erityisti
varovaisuutta. Tyontekijille on annettava vaarallisista aineista tyonteon
kannalta tarpeelliset tiedot. (Tyoturvallisuuslaki.  23.8.2002 / 738,38§.)
Ympiéristonsuojelulain (4.2.2000/86) 1§.ssd lain tavoitteet on jaettu seitsemiin
erilliseen tavoitteeseen. Ensinmdisend tavoitteena on ehkdistd ympériston pilaantumista
ja poistaa sekd, vdhentdd pilaantumisesta aiheutuvia vahinkoja. Toiseksi tavoitteeksi on
kirjattu luonnontaloudellisesti kestivin ja monimuotoisen terveellisen ja viihtyisidn
ympdriston turvaaminen. Kolmantena tavoitteena on ehkéista jitteiden syntyé ja niiden
haitallisia vaikutuksia. Neljds tavoite on kokonaisvaltaisesti tehostaa ymparistod
pilaavan toiminnan arviointia ja huomioonottamista. Viidentend tavoitteena on parantaa
Suomen  kansalaisten =~ mahdollisuuksia ~ vaikuttaa ~ ympéristod ~ koskevaan
paatoksentekoon. Kuudes tavoite keskittyy edistimdédn luonnonvarojen kestivaa

kayttod. Seitsemintend ympdristolain tavoitteena on tukea kestdvdd kehitystd ja torjua

1lmastonmuutosta.

Ympéristosuojelulain tavoitteiden tiyttdmiseen puhtausalalla saa kattavaa tietoa ja
ohjattua.  oman  toiminnan  arviointia  siivouspalveluiden = Pohjoismaisen
ympéristomerkinnédn kriteerien kautta. Joutsenmerkitylld siivouspalvelulla tarkoitetaan
yritystd, joka tarjoaa asiakkailleen ympéristdd mahdollisimman vdhidn kuormittavaa
siivouspalvelua. Tunnusmerkkejd Joutsenmerkityissd siivouspalveluissa on, etti
kemikaalien kdyttd on mahdollisimman véhdistd ja aina, kun mahdollista valitaan
ympéristomerkittyja tuotteita. Ymparistokuormituksen véhentdminen kuljetuksissa ja
jatehuollossa on yksi keskeinen osatekijd arvioitaessa siivouspalvelun Joutsenmerkki
kelpoisuutta. Puhtauspalvelua tuottavan yrityksen tai organisaation henkilékunnan on
oltava hyvin koulutettua ja siivouksen laadun on oltava hyva. (Joutsenmerkin kriteerit

veriso 2.3,1.)

Kemikaalilain (599/2013) 1§:n mukaan lain tarkoituksena on suojella terveyttd ja
ympdristdd kemikaalien aiheuttamilta vaaroilta ja haitoilta. Kemikaalilain 2§:n mukaan
” laissa sdddetddn Euroopan unioinin kemikaalilainsddddnnon tdytdntoon sekéd erdisti

kemikaaleja koskevista kansallisista velvoitteista.” (Kemikaalilaki 599/2013,2§.)
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Kemikaalilain 2 §:ssé todetaan myd0s, ettd lakia sovelletaan biosidivalmisteisiin, joiden
teho perustuu pienelioon. Biosidit voivat olla kemiallisia aineita, valmisteita tai
pieneliditd. Biosidien tarkoituksena on torjua, tuhota tai tehdd haitalliset eliot
haitattomiksi seki rajoittaa niiden esiintymistd. Esimerkkina biosideistd voidaan mainita

ihon ja pintojen desinfiointiaineet (Tukes 2013).
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3 PUHTAUSPALVELUN KOKONAISLAATU

Tassd pddluvussa kasitellddn puhtauspalvelun kokonaislaatua. Puhtauspalvelun, kuten
kaikkien palvelujen kokonaislaatu on monimutkainen kokonaisuus. Palvelujen osalta
asiakkaiden kokema palvelun laatu muodostuu kahdesta ulottuvuudesta, teknisestd eli
lopputulosulottuvuudesta ja toiminnallisesta eli prosessiulottuvuudesta (Gronroos 2009,

98-101).

3.1 Puhtauspalvelun kokonaislaadun méaritelméa

Puhtausalalla yleisesti kdytdssd olevan oppikirjan mukaan puhtauspalvelujen laadulla
tarkoitetaan kokonaispalvelun kykyd tdyttdd asiakkaan odotukset ja tarpeet, jossa
asiakkaan laatukokemukseen vaikuttaa myos palvelua tuottavan yrityksen imago.
Oppikirja painottuu kokonaislaadun mééritelméssd enemmain kuvaamaan teknisen- ja
toiminnallisen laadun yksittdisid osatekijoitd kuten kuvio 1 kertoo. (Siivoustyon

késikirja 2009, 33.)

Asiakkaan Asiakkaan
odotukset, tarpeet, la;lltl%mkemukset
ennakkokésitykset - Aty
- tyytyviisyys
Yrityskuva
Asiakkaan tarpeita ja
odotuksia vastaava
kokonaislaatu
Tekninen laatu: Toiminnallinen laatu:
- vilineet, koneet ja laitteet - Palveluhenkisyys
- aineet - Joustavuus
- suunnittelu ja johtaminen - viestmnan ymmarrettavyys
- lisdpalvelut - asennoituminen tyohon
- hinta- laatusuhde - yhteistyokykyisyys
- pukeutuminen - ystivéllisyys ja ulkoinen
- tekninen tietotaito olemus
- aikataulut

KUVIO 1. Puhtauspalvelun kokonaislaatu (Siivoustyon késikirja.2009,33)
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Asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on Gronroosin mukaan kaksi ulottuvuutta,
tekninen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli  prosessiulottuvuus.
Palveluorganisaatiot tulkitsevat usein, ettd asiakkaille on merkitsevdd, mitd he saavat
vuorovaikutuksessaan yrityksen kanssa ja tdmidn merkitys on suuri asiakkaiden
arvioidessa palvelun laatua. Palvelua tuottavat organisaatiot mieltdvit, ettd kokemus
vastaa toimitetun palvelun kokonaislaatua, vaikka kysymys onkin vain yhden laadun
ulottuvuuden, eli palveluprosessin lopputuloksen tekninen laatu. Koettu palvelun
kokonaislaatu  muodostuu  palvelua tuottavan  yrityksen tai  organisaation
markkinointiviestinndn avulla luomasta odotetusta laadusta, tuotetun teknisen ja
toiminnallisen laadun, sekd imagon muodostamasta asiakkaan laatukokemuksesta,

kuten kuviossa 2 esitetddn. (Gronroos 2009, 100-101.)

Imago

Odotettu laatu
Koettu kokonaislaatu

Markkinaviestinta

Myynti
Imago
Suusanallinen viestinti
Suhdetoiminta TOMHamnen
Asiakkaiden tarpeet ja laatu: mitd

arvot

KUVIO 2. Koettu kokonaislaatu (Gronroosin mukaan)

Asiakkaiden késitystd palvelun laadusta on arvioitava sddnndllisesti esimerkiksi
mittaamalla asiakkaiden tyytyviisyyttd heiddn kokemaan laatuun (Gronroos 2009,113).

Kokemukseen perustuen puhtauspalvelun kokonaislaadun eli teknisen ja toiminnallisen
laadun tuottaminen, mittaaminen ja arviointi vaihtelevat suuresti eri toimijoiden

keskuudessa niin julkisella kuin yksityiselld sektorilla.
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Siivouksen tavoitteet voidaan asiakkaan, tilaajan ja tuottajan toimesta Kkiteyttdd
hygieenisyyteen, turvallisuuteen, edustavuuteen, esteettisyyteen, viihtyvyyteen,
toimivuuteen ja taloudellisuuteen. Naiistd tavoitteista olisi 10ydettivd myods
puhtauspalvelun kokonaislaadun, siis toiminnallisen laadun ja siivouksen teknisen
laadun mittarit. Erityisesti asiakkaan ja puhtauspalvelun loppukiyttdjan ndkdkulmasta

on toisinaan vaikeaa sisdistdd toiminnallisen ja teknisen laadun osatekijoiden rajapinta.
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4 SITVOUKSEN TEKNISEN LAADUN MITTAUS- JA ARVIOINTI

Lyhyesti ja pelkistetysti voidaan todeta, ettd siivouksen tekninen laatu tarkoittaa
siivottavan tilan pinnoilla olevan lian poistamista niin, ettd suoritetun siivouksen jilkeen
tilan kaikki pinnat ovat sen tilan puhtaustason edellyttimalld tasolla. Tilat ovat
hygieenisid, viihtyisid, turvallisia ja terveellisid kaikille kayttédjille. Téssd padluvussa
késitellddn Suomen Standardisoimisliiton standardi 5994 Siivouksen tekninen laatu.

Kasittely keskittyy silmdmééraisen tarkastuksen periaatteisiin ja prosesseihin.

4.1 SFS 5994 INSTA 800:2010 standardin tausta ja soveltamisala

Standardisointi tarkoittaa yhteisten toimintatapojen laatimista ja sen tarkoitus on
helpottaa viranomaisten, elinkeinoeldmdn ja kuluttajien arkea. Standardit ovat
luonteeltaan suosituksia ja niiden kéayttd on péddsddntdisesti vapaaehtoista, mutta
viranomaiset voivat edellyttdd niiden kayttod (SFS 2012). Standardi 5994 mahdollistaa
yhteismitallisen siivouksen teknisen laadun mittauksen ja arvioinnin sekd antaa

mahdollisuuden yksil6ida ja tehostaa puhtauspalvelun kilpailutuksien tarjouspyyntdja.

Jo 2000- luvun alussa euroopan laajuisessa tyOryhmdssd syntyi standardi EN
13549:2001 Cleaning services — Basic requirements and recommendations for quality
measuring systems (SFS 5994 2012, 4-8). Syksylld 2000 valmistunut standardi INSTA
800:2001 otettiin kdyttdon ldhes samanaikaisesti Ruotsissa, Tanskassa ja Norjassa
talloin Suomi ei osallistunut hankkeeseen (TPA Andersson 2013,5). INSTA 800:2001
standardin mukaista siivouksen teknisen laadun mittausta ja arviointia on kiytetty
Suomessa  sovellettuna jonkin verran, mutta standardin kéyttd ei ole ndkynyt

puhtausalan toimintaympéristdssd yhdenmukaisena laadunseurannan vélineena.

Padatos yhteisen pohjoismaisen standardin laatimisesta syntyi, kun eurooppalaisen
standardisointijirjeston CENin komitea CEN/TC 328 Standard Measurement System
for Cleaning Performance pditti laatia puitestandardin siivousalan laadunmittauksen
yhdenmukaistamiseksi. Tuloksena syntyi SFS 5994 INSTA 800:2010 standardi, joka on
laadittu yhteistyossd Norjan, Ruotsin, Suomen ja Tanskan puhtausalan yrittdjien,

julkisen ja yksityisen sektorin kiinteistonomistajien kanssa.
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Mukana standardin  laatimisessa ovat olleet myds tyOnantajajérjestdjen,
tutkimuslaitosten ja ammattijarjestdjen edustus. Standardi on julkaistu sisélloltdan
identtisend Islannissa, Norjassa, Ruotsissa, Suomessa ja Tanskassa. Mikili standardin
muulle kielelle kuin englantiin tehdyissd kddnnoksissd tulkinnat aiheuttavat ristiriitoja

silloin noudatetaan englanninkielistd versiota .(SFS 5994 2012,2-4.)

Standardi SFS 5994 kuvaa ja péivittdd siivouksen teknisen laadun maédirittely- ja
arviointijirjestelmén, jossa kuvataan kaksi pédédperiaatetta: silmdméérédinen tarkastus ja
mittauslaitteiden kdyttdon perustuva tarkastus. Yksittdisen siivoustehtévin arvioinnissa
voidaan kayttdd, joko silmidmaddriistd, tai mittauslaitteisiin perustuvaa periaatetta, tai
niiden yhdistelmdd. Léadkkeiden tai elintarvikkeiden valmistustiloissa, sekd
uimahalleissa ja kylpyloissé tarkastusta voidaan tdydentdd mittauslaitteilla, jos tiloihin
liittyy erityisid asiakkaan tai lainsddddannon méérittelemid laatuvaatimuksia. (SFS 5994
2012, 8.) Esimerkkind voidaan mainita elintarvikkeiden valmistustiloissa tapahtuva
pintojen kokonaismikrobiméérien mittaus tai sisdilman puhtauteen merkittdvisti

vaikuttavan polymadaran mittaus.

Standardia voidaan soveltaa kaikentyyppisiin rakennuksiin ja tiloihin riippumatta siité,
mitd siivousmenetelmid, - vélineitd tai jdrjestelmid kéytetdén. Standardissa esitetyt
kuvaukset koskevat heti siivouksen jdlkeen mitattua lopputulosta. Standardissa ei
kasitelld siivoukseen liittyvien erilaisten palvelujen tai oheistoimintojen mittausta ja

valvontaa. (SFS 5994 2012, 8.)

4.2 Silmamairiisen tarkastuksen paiperiaatteet

Silmdméardinen tarkastus tapahtuu nimensd mukaisesti silmédmaérdisesti ja
tarkastuksessa ei kdytetd apuvélineitd tai esimerkiksi kédsid likaméédran médrittelyyn.
Lopputulosta koskevissa vaatimuksissa on madritelty se, kuinka paljon eri likatyyppeja
saa suoritetun siivouksen jilkeen jdddd kuhunkin arvioinnin kohteena olevaan neljdén
pintaryhmiéan. (SFS 5994 2012, 20.) Standardi perustuu kymmeneen padperiaatteeseen:
1. Standardissa kuvataan 6 eri laatutasoa: 0 = alin laatutaso ja taso 5 on korkein.
Laatutasot kuvaavat silmdmdiérdisesti havaittavaa siivouksen laatua. Laatutasot
maédritellddn pintaryhmékohtaisesti ja likakertymien sallittu lukumdird eri
laatutasoilla mairitellddn tarkastusyksikon koon mukaisesti. Laatutasot ja sallitut

likamaarat on kuvattu taulukossa 2.
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Tilan tarkastusyksikot jaetaan 4 pintaryhméiin: huonekalut ja kiintokalusteet,
seinit, lattiat ja katot. Lattiapintoihin luetaan kuuluvaksi myos lattiaritilat,
kiertoilmapattereiden syvennykset, askelmien ja portaiden, sekd pystysuorat, ettd
vaakasuorat pinnat.

Kuvataan laatuprofiilit (tietylle tarkastusyksikdlle sovittu laatu), joissa on
enintddn § laatuvaatimusta ja mahdolliset lisdvaatimukset.

Likatyyppeja maiiritellddn 4: roskat ja irtolika, poly, tahrat ja pintalika
(kuivunutta tai mérkaa likaa, joka ei ole aiheutunut vauriosta tai kunnossapidon
laiminlyOnnisti ja joka on siivouksellisesti poistettavissa)

Likatyypit jactaan kahteen likaryhméén: 1 = roskat ja irtolika, pdly ja tahrat,

2 = pintalika, esimerkiksi pinnoille kertynyttd saostumaa.

Pinnoilta havaittavat likaryhmét arvioidaan erikseen helposti tavoitettavilta (A)
ja vaikeasti tavoitettavilta (NA) pinnoilta. A = pinta-alaltaan méaérittelemiton
pinta, joka on helposti siivoojan ulottuvissa. NA = paikka, johon on vaikea yltda
tai se ei ole helposti siivottavissa. Esimerkiksi toimiston tyopdyté, jonka helposti
tavoitettavat osat ovat pienempid kuin 20 cm x 30 cm tai yli 180 cm:n
korkeudella olevat pinnat jota siivotessaan siivoojan tdytyy nostaa kétensd
hartioiden yldpuolelle.

Tilojen koko méérittelee sallittujen likakertymien lukumaiirén ja tilat jactaan 4
eri kokoluokkaan:

- tilat, joiden pinta-ala on korkeintaan 15 m?

- tilat, joiden pinta-ala on yli 15 m? ja enintéédn 35 m?

- tilat, joiden pinta-ala on yli 35 m? ja enintddn 60 m?

- tilat, joiden pinta-ala on yli 60 m? ja enintddan 100 m?

Tilat, joiden pinta-ala on yli 100 m? jaetaan pienemmiksi tarkastusyksikdiksi,
jolloin tila jaetaan mahdollisimman suuriin samankokoisiin alueisiin.

Tilojen tarkastus tehddan heti siivouksen jilkeen aina kuitenkin ennen tilojen
kayttoa.

Tarkastuksessa kirjataan erikseen kaikkien neljén pintaryhmén likakertymaét.
Tilojen siivous on hyviksytysti suoritettu, jos likakertymien mééra jokaisessa
pintaryhmissé on korkeintaan yhté suuri kuin kyseiselle laatutasolle sallittu

lukumaaira, kuten taulukossa 3 on esitetty. (SFS 5994 2012, 6-8).
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TAULUKKO 3. Laatutasot.Salittu likamiérd (SFS 5994 2012, 24)

4.3 Siivouksen teknisen laadun arviointi

Siivouksen teknisen laadun arviointi tulee suorittaa arvioitavassa tilassa heti siivouksen
jilkeen ja aina ennen tilojen kéyttoonottoa. Arviointi kohdistuu tilojen kaikille
pintaryhmille: huonekaluille ja kiintokalusteille, seind-, lattia- ja kattopinnoille.
Ryhmddn 1 kuuluvan lian méadridn silmdméérdisessd arvioinnissa arvioija laskee eri
pintaryhmissd olevien eri likatyyppien lukumédrdn, sekd helposti, ettd vaikeasti
tavoitettavilta pinnoilta. Saatujen likakertymien lukumadiré: roskien ja irtolian, pdlyn
seki tahrojen osalta lasketaan yhteen ja tdmin jilkeen saatuja tuloksia verrataan tilan
laatutason mukaisiin vaatimuksiin Pintalian, eli likaryhméédn 2 kuuluvan lian méidrén
arvioinnissa tarkastaja tekee arvioinnin likimddrdisesti eli arvioi kuinka monta

prosenttia kyseisen pintaryhmén siivottavista pinnoista on likaisia. (SFS 5994 2012,26.)

Ryhméddn 1 kuuluvan lian arvioinnin osalta laatutasovaatimukset tdyttyvét silloin, kun
kunkin pintaryhmin laskettujen likakertymien kokonaismddrd on tarkastusyksikon

(tilan) koolle ja sovitulle laatutasolle sallittu likakertymien lukumaara.



29

Ryhméiéin 2 kuuluvan lian arvioinnin osalta laatutason vaatimukset on tdytetty, kun
pintalian prosenttiosuus pintaryhmissd on korkeintaan tarkastusyksikon koolle ja
laatutasolle ilmoitettu prosenttiosuus. Taulukkossa 3 on ilmoitettu sallitut likamairat.
Laatuarviointi tehdddn tilakohtaisesti ja silmdméérdisessd arvioinnissa arvioidaan
asiakkaan ja puhtauspalvelun tuottajan palvelusopimuksen mukaiset pinnat.
Tarkastusyksikkoé hyvéksytddn tai hyldtddn perustuen sithen, vastaako saavutettu

laatutaso tarkastusyksikon laatuprofiilia. (SFS 5994 2012,26.)

4.4 Tarkastusmenettely ja -ehdot

Kun palvelusopimuksen mukaisesti suoritetun siivouksen teknisen laadun mittaamiseen
ja arviointiin kdytetddan (INSTA 800:2010) jirjestelmédé on noudatettava standardin 5994
mukaisia menettelyjd. Tarkastus tulee suorittaa véhintdén kerran kolmessa kuukaudessa
ja tarkastuksen tulee tapahtua heti siivouksen jéilkeen kuitenkin viimeistddn ennen
tilojen wuudelleen kayttod. Palvelusopimuksessa on yksilditdvd selkedsti ja
yksityiskohtaisesti,  mitd tarkastus kattaa. Palvelusopimuksessa on madriteltdva
rakennukset, tilat ja jako tarkastusyksikoihin, eri pintaryhmille tehtdvin siivouksen
perusteellisuus, eri tilatyyppien ja pintaryhmien laatuprofiilit, sekd mahdolliset
likatyypeja (esimerkiksi polyn tai tahrojen) koskevat lisdvaatimukset. (SFS 5994 2012,
28.)

Siivouksen teknisen laadun silmédmdéérdisen tarkastuksen ja arvioinnin voivat suorittaa
siivoojat, kun he tarkastavat tyotdan siivouksen jilkeen. Tarkastus voidaan toteuttaa
myds yhteistyond siivoojien ja heiddn esimiestensd kanssa, joko yksin tai yhteistydssd
asiakkaan kanssa, tai tarkastuksen voi suorittaa asiakas, tai asiakkaan nimedma

ulkopuolinen henkild. (SFS 5994 2012, 28.)

Silmdmadrdisen tarkastuksen tiloissa suorittava henkilo kéyttdd liikuessaan tilan
luontevia kulkureittejda havainnoiden ja kirjaten ylos kaikilla pinnoilla olevat likamaarat.
Tarkastus tulee aloittaa lattiapinnoilta, jotta lattiat eivit likaantuisi tarkastuksen aikana.
Lattiapintojen tarkastuksen jélkeen tehddén havainnot huonekalujen ja kiintokalusteiden
osalta ja edetddn lopuksi seini- ja kattopintojen tarkastukseen. Tarkastuksessa ei kiytetd
apuna esimerkiksi kisid, siivouspyyhkeitd tai muita apuvilineitd paitsi tikkaita, joita

voidaan hyodyntdi korkealla olevien pintojen arvioinnissa.
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Epéselvissd tapauksissa voidaan kéyttdd sopivaa menetelmdd varmistamaan onko tahra
tai pintalika siivouksellisesti poistettavissa, vai onko se rakennuksen kunnossapidon
laiminlyonnin seurausta. (SFS 5994 2012,26.) Tarkastaja voi kayttdd tulosten
laskemiseen liitteessa 2 esitettyd arviointilomaketta (SFS 5994 2012, 121).

4.5 Raportointia koskevat vaatimukset

SFS 5994 standardin mukaan asiakkaille annettavassa siivouksen teknisen laadun

tarkastusta ~ koskevan  raportin  on sisdllettava seuraavat  yleistiedot:

— tarkastuksen tarkoitus

— tarkastuksen suorittaneiden henkildiden sekd vastuuhenkildiden nimet

— tarkastettava alue: yritys, osoite, kerros

— tarkastuksen pdivimaiira ja kellonaika

— kaikki tarkastukseen liittyvét erityisjarjestelyt, katso kohdat 5.1.2 (SFS
5994 2012,22.) 7.2.1 (SFS 5994 2012,28.) ja liite C.(SFS 5994 2012,48.)

Raportissa on esitettivd my0s seuraavat tarkastukseen liittyvit tiedot:

— tarkastusyksikkojen lukumddrd kussakin erdssa (N)

— tarkastettavaksi valittujen tarkastusyksikkdjen lukumaira (n)

— hyviksymisluku (Ac)

— hylkdysluku (jos kéytetddn kaksinkertaista nidytteenottosuunnitelmaa).

(SFS 5994 2012, 38).

Liitteessd 3 on malli siivouksen teknisen laadun tarkastuksen raportointilomakkeesta
(report from for inspection of cleanin quality). (SFS 5994 2012,123.) Raportissa on
ilmoitettava vahintddn kaikkien, sekd hyléttyjen, ettd hyvéksyttyjen otosten tulokset ja
kussakin otoksessa hyvéksyttyjen, tai hyldttyjen tarkastusyksikkdjen méérd. Raporttiin
on my0s kirjattava edelld mainittujen tietojen seuraukset: esimerkiksi onko tarkastus

jostain syystd keskeytetty, tai suoritetaanko ylimdirdinen laadunvalvonta. (SFS 5994

2012,38.)
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4.6 Siivouksen teknisen laadun kokonaisuus

Edella on esitetty standardisoitu siivouksen teknisen laadun mittaus- ja
arviointijirjestelmd. Siivouksen teknisen laadun tavoitellun lopputuloksen kannalta on
oleellista, ettd sisdistetdin ne osatekijat, jotka vaikuttavat tuotettuun siivouksen

tekniseen laatuun, eli siivoojan tekemén tyon lopputulokseen.

Kuviossa 3 on esitetty tekijan ndkemys niistd siivouksen teknisen laadun osatekijoista,

jotka vaikuttavat siivoustyon lopputulokseen.

Palvelusopimus

Kiinteston
ulkoalueiden siisteys

ja
Kiinteiston kunnossa-

Siivouksessa
kéytettavit aineet,
vilineet, koneet ja
menetelmét

Lian
sisddnkulkeutuminen

Pintamateriaalit Siivouksen tekninen laatu /

Siivoustyon lopputlos

S ki - J%itte'iden bjiuem ja
i Tilojen siivottavuus / Jatepisteet
ammatiaio kayttij en asenne
ja

puhtauden
edistimiseen

KUVIO 3. Siivouksen teknisen laadun osatekijit (Tekijan ndkemys)
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Puhtauspalvelun palvelusopimus on asiakkaan ja palvelutuottajan vélinen sopimus
puhtauspalvelun tuottamisesta ja sen ehdoista. Palvelusopimusta voidaan tdydentdd
erilliselld laatusopimuksella, joka siséltid puhtauspalvelun laadunhallinnan ja
yhteistyon kehittdmisen. Laatusopimus voidaan laatia myos erillisend sopimuksena.
Palvelusopimukseen liittyy olennaisena osana palvelukuvaus, jossa kirjallisesti
kuvataan sovitut tilakohtaiset puhtaustasot, sekd tiloissa tehtdvét siivous- ja
palvelutehtavat. (SFS 5967 2010, 2.) Palvelusopimuksen perustana tulee olla
sopimuksen kohteena olevan tai olevien tilojen siivoustydmairdmitoitus. Talld hetkelld
Suomessa on kaksi ohjelmistotoimijaa Atop-Tieto Oy ja Clean Basic Oy, jotka ovat
erikoistuneet mm. siivoustyoméadrdmitoituksen ohjelmistoihin (Atop-Tieto ja Clean

Basic).

Julkisten organisaatioiden kdytossd on péddsddntdisesti jomman kumman yrityksen
mitoitusohjelma. Yksityiselld sektorilla kdytetdin myds yrityksien itsensd kehittimid
ohjelmia siivoustyoméirin laskentaan. Asiakkaan ja palveluntuottajan nidkékulmasta
paras ja realistinen siivoustydméédrdamitoitus edellyttid, ettd mitoitettavan kohteen tilojen
tilakohtaiset puhtaustasot ja laatuprofiilit on mairitelty, sekd tiloissa suoritettu
kohdekartoitus. Kohdekartoituksen aikana todetaan tilojen likaisuusasteet, siivottavuus,
kalusteiden méérd, pintamateriaalit, tilojen kunto, sekd muut mahdolliset siivouksen

tuottamiseen vaikuttavat tekijét.

Kiinteistdjen ulkoalueiden hoito kohdistuu yleensd piha- katualueisiin. Ulkoalueiden
hoitoon luetaan kuuluvaksi esimerkiksi puhtaanapito, lumity6t sekd liukkauden
torjunta. My0s kiinteiston ulkoalueiden hoidossa korostuvat alueiden siisteyden ja

puhtauden, seki turvallisuus- , ettd terveysnékokulmat.

Kiinteistdjen sisddntulojen ja tuulikaappien mattoratkaisut on suunniteltu irrottamaan
likaa ja kosteutta, joten sisdtiloihin kulkeutuvan lian méadrd vidhenee. Toimivien
mattoratkaisujen suunnittelu vaatii tietimystd tai arviointia tilojen piivittdisestd
kivijamadrastd, sekd selvitystd mité likaa (hiekka, katupdly, oljy, vesi, suola) kdvijoiden

jaloissa siirtyy sisétiloihin. (KT-Kiinteistotarvike.)
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Kiinteiston kokonaistoiminnan huomioiva jitehuoltosuunnitelma varmistaa jételain
mukaisen jitteiden asianmukaisen kerddmisen ja késittelyn. Suunnitelmassa tulee
kartoittaa syntyvdn jatteen madrd ja laatu, sekd suunnitella késittely ja nimetd
vastuuhenkilot. Eri jitelajeille tulee olla asianmukaiset kerdysastiat seki lajitteluohjeet .
(Siivoustyonkasikirja 2009,215-216.)

Tekijan ndkemyksen mukaan siivoustyotd tuottavan henkilon ndkdkulmasta
siivottavuus merkitsee sitd, ettd palvelusopimuksen mukainen siivoustyd voidaan
toteuttaa turvallisesti, ergonomisesti ja tehokkaasti tydoskennellen. Tuotetun siivouksen
lopputulokseen vaikuttaa oleellisesti tilan siivottavuus. TyOpoydilla ja ikkunalaudalla
on runsaasti siivoustyon toteutusta haittaavia ja siivottavuutta heikentivid esineitd ja
tarvikkeita (kuva 1). Tilan ikkunat ja ikkunarakenteet ovat niin vanhat, ettd ikkunoiden
pesu on tyoturvallisuusriski ja eri likatyyppien pitkdaikainen kertyminen nékyy
pinnoilla selvdsti (kuva 2). TyOopOydén alla valtoimenaan olevat johdot haittaavat

sitvoustyotd ja kerddvit runsaasti polya ja roskia (kuva 3).

KUVA 1: Tyopdyté ja ikkunalauta KUVA 2: Ikkunoiden kunto
(Kuva: Seija Vaitti 2013) (Kuva: Seija Vaitti 2013)
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KUVA 3: Vallattomat johdot (Kuva: Seija Vaitti 2013)

Siivoushenkilon ammattitaito koostuu laajasta kokonaisuudesta, jossa siivouksen
tekniselld osaamisella on suuri merkitys. Esimerkkind voidaan ottaa laitoshuoltajan

ammattitutkinnon nédyttdtutkinnon perusteiden mukaiset ammattitaitovaatimukset.

Laitoshuoltajan ammattitutkinto muodostuu kahdesta pakollisesta ja kahdesta
valinnaisesta tutkinnon osasta. Pakollisia tutkinnon osia ovat siivouspalvelut ja
perussiivouspalvelut. Valinnaisia tutkinnon osia on 11 kuten taulukossa 4 on esitetty.

(Nayttotutkinnon perusteet Laitoshuoltajan ammattitutkinto 2013,12.)



35

TAULUKKO 4. Laitoshuoltajan ammattitukinnon osat ja tutkinnon muodostuminen.

(Nayttotutkinnon perusteet Laitoshuolatajan ammattitutkinto 2013,12.)

Pakolliset tutkinnon osat

3.1 Siivouspalvelut

3.2 Perussiivouspalvelut

Valinnaiset tutkinnon osat, joista on valittava kaksi tutkinnon osaa

3.3 Asiokaslahtdinen palvelujen tuottaminen
3.4 Ateriopalvelut

3.5 Avustaminen jo huolenpito

3.6 Erityissiivouspalvelut

3.7 Huonekasvien huoltaminen

3.8 Laitoshuoltopalvelut

3.9 Tekstiilien huoltaminen

3.10 Tyoalueeseen opastaminen

3.11 Ymparistonhuoltopalvelut

]
3.12 Yrittajand toimiminen
3.1

3 Muun ammatti- tai erkoisammattitutkinnon osa

Laitoshuoltajan ammattitutkinnon ndyttoétutkinnon perusteiden mukaan
sitvouspalvelujen  tutkinnon  osan  ammattitaitovaatimukset  tulee  osoittaa
sitvouspalvelutehtdvissd aidossa tydympéristossd. Tutkinnon suorittajan on laadittava
toteuttamiskelpoinen suunnitelma ylldpitosiivouksen ja jaksottaisten siivoustdiden
suorittamisesta. Suunnitelma on laadittava asiakaslihtoisesti ja niin, ettd kohteen sovitut
puhtaustasovaatimukset tdyttyvat. Ammattitaito osoitetaan tutkintotilaisuudessa, jolloin
sitvouksen teknisen osaamisen ndkokulmasta tutkinnon suorittajan on toteutettava
ylldpitosiivous  joustavasti ja mahdolliset muutostarpeet huomioiden laatimansa
suunnitelman mukaisesti. TyoOskentelyn tulee olla ammattimaista, joka nakyy
pintamateriaalien  tunnistamisessa, siivousaineiden, -menetelmien, -vélineiden,
-koneiden valinnoissa ja kiytossd, ympéristod huomioivassa tydskentelyssd, jitteiden
lajittelussa, sekd oman tyon ja tydsuorituksen arvioinnissa. (Nédyttotutkinnon perusteet

Laitoshuoltajan ammattitutkinto 2013, 14-17.)
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Tutkinnon osan arvioinnin suorittavat opetusalan, tyOntekijoiden ja tyOnantajan
edustajat, jotka seuraavat ja arvioivat tutkintotilaisuuden kulkua antaen siitd kirjallisen
arvioinnin. Tutkinnon osa on hyvéksytysti suoritettu, kun tutkinnon osan perusteissa
vaadittu osaaminen on osoitettu. (Ndyttdtutkinnon perusteet Laitoshuoltajan

ammattitutkinto 2013, 14-17.)

Pintamateriaalit sekd niiden hoidon hallinta ovat osa siivoojan ammattitaitoa. Tekijén
nikemyksen mukaan pintamateriaalien merkitys siivouksen teknisen laadun
toteutumisen kannalta voidaan nédhda laajempana kokonaisuutena. Kiinteistossd olevien
pintamateriaalien hoidon ja kunnossapidon historiaa ei useinkaan ole dokumentoitu
lainkaan, joten ei ole varmuutta mitd puhdistus-, hoito- ja suoja-aineita on vuosien
saatossa kéytetty ja mikd vaikutus ndilld aineille on ylldpito-, jaksottaisten- ja
perussiivoustdiden lopputulokseen. Uusien pintamateriaalien kohdalla materiaalin
oikealla asennuksella sekd materiaalivalmistajan ohjeiden mukaisesti suoritetulla
kayttoonottopuhdistuksella on  suuri  merkitys siivouksen teknisen laadun
lopputulokseen. Onnistunut asennus ja kayttoonottopuhdistus edesauttavat ylldpito- ja
jaksottaisten siivoustdiden laadukasta lopputulosta, kun taas epdonnistunut asennus tai
kayttoonottopuhdistus heikentivit siivoustyon teknistd laatua koko materiaalin

elinkaaren ajan.

Osa siivoojan ammattitaitoa on kdyttdd tyOssddn sovittuja puhdistus- ja
hoitomenetelmisi, sekii siivousaineita ja -vilineitd tehokkaasti (Nayttotutkinnon
perusteet Laitoshuoltajan ammattitutkinto 2013,16). Siivouksen teknisen laadun
lopputuloksen kannalta on suuri merkitys silld, ettd kdytossd olevien aineiden ja

menetelmien avulla pinnoilla oleva lika saadaan tehokkaasti ja varmasti poistettua.

Siivoojalla ei ldheskddn aina ole mahdollisuutta vaikuttaa hankintoihin ja toisaalta
puolueetonta, laaja-alaista ja vertailukelpoista tutkimusmateriaalia esimerkiksi eri

siivousvilineiden ja -menetelmien lianirrottamis ja -sitomiskyvystd on vaikea 16ytaa.

Atop-Tieto Oy on kehittanyt siivouksen teknisen laadun seurantaan ohjelmiston, jossa
laatukierrokset voidaan toteuttaa mobiilin tai kdmmenlaitteen avulla suoraan www-
palvelimelle.Laatukierrokset voidaan suorittaa myds INSTA 800 laatustandardin
mukaisesti. (Atop-Tieto Oy.) Ohjelmisto on ollut markkinoilla vasta niin vdhén aikaa,

ettd sen kdyttokelpoisuuden arviointi ei ole mahdollista vield tehda.
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S PUHTAUSPALVELUN TOIMINNALLINEN LAATU

Puhtauspalvelun toiminnallinen laatu muodostuu palveluhenkisyydesti, joustavuudesta,
viestinndstd, asenteesta tyohon, yhteistyokykyisyydestd, ulkoisesta olemuksesta ja
aikatauluista. Puhtauspalvelun laatu on kokonaispalvelun kykyéd tdyttdd asiakkaan

tarpeet ja odotukset. (Siivoustyon kisikirja 2009,33.)

5.1 Toiminnallisen laadun osatekijit

Puhtauspalveluja voidaan maédritelld eri tavoin. Esimerkiksi terveyskeskuksien ja
sairaaloiden  palvelu pyrkii ihmisten terveyden edistimiseen ja se on niiden
padtoiminto. Puhtauspalvelut ovat tistd ndkokulmasta tukipalveluja, koska
puhtauspalvelut eivét ole toimintoja, joita varten terveyskeskus tai sairaala on olemassa.
Toisaalta puhtauspalveluja tuottaville, markkinoiville ja kehittiville yrityksille
puhtauspalvelut ovat padtoiminto. (Siivoustyon kisikirja 2009, 30.) Terveyskeskukselle
tai mille tahansa kiinteistdlle puhtauspalveluja tuottavan organisaation menestyksen
ydin on tunnistaa asiakkaat. Asiakkaita ovat palvelusopimuksen allekirjoittaneen
organisaation lisdksi kaikki asiakkaan tiloissa kdyvit henkildt (mm.tavarantoimittajat,
viranomaiset sekd muut palveluntuottajat). Eri kiinteistojen laaja asiakaspinta asettaa
suuria haasteita oikeiden toiminnallisten laadun osatekijdoiden merkittivyyden

arviointiin.

5.2 Palvelun laatukokemuksen syntyminen

Puhtauspalvelun laatukokemus syntyy vuorovaikutustilanteessa asiakkaan ja
palveluntuottajan  vilillda.  Asiakkaan  kokeman  laatukokemuksen  kannalta
palveluntarjoajan resurssit ja toimintatavat ovat ratkaisevia tekijoitd. (Albanese,P.
2012). Kaiken tyon tavoitteena on asiakkaan tyytyviisyys ja asiakkaan kohtaaminen on
joka kerta ainutlaatuinen tapahtuma, jossa ensivaikutelma luodaan usein muutamissa
sekunneissa (Puhtaus&Palvelusektori 5/2013,10). Pitkdnen (2006) painottaa, ettd
asiakkaan kohtaaminen on totuuden hetki ja aina inhimillinen tapahtuma. Mahdollisesti
kohtaaminen ratkaisee koko palvelutapahtuman onnistumisen ja siind syntyvit

vaikutelma ja mielikuva vaikuttavat sithen kokeeko asiakas palvelun houkuttelevana.
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Kohtaamisen aikana saadut kokemukset vaikuttavat asiakkaan pédétokseen, joten ei ole
yhdentekevdd, miten asiakas kohdataan, kun halutaan tuottaa kannattavaa ja

kilpailukykyistd palvelua. (Pitkdnen 2006, 7.)

Totuuden hetkelld palveluntuottajalla on tdssd ja juuri nyt mahdollisuus vakuuttaa
asiakas tuotetun palvelun laadusta. Esimerkkind siivoojan kohtaamisesta muodostunut
mielikuva vaikuttaa mahdollisesti asiakkaan késitykseen siivoojan edustamasta

organisaatiosta ja kenties koko puhtausalasta. (Rinne 2013.)

Siivoustyon kisikirja (2009) painottaa, ettd siivoojien ja muiden puhtausalalla
tyoskentelevien henkildiden tyo on yhteiskunnallisesti merkittdvad perustyotd, joka luo
turvalliset, terveelliset, viihtyisit ja toimivat tydolosuhteet tilojen kiyttéjille. Siivoustyo
suoritetaan usein tilankdyttdjien olessa ldsni, joten siivoojien kontaktipinta asiakkaiden
kohtaamiseen on laaja ja tapahtuu aina uudelleen ja uudelleen. Siivoojan jokapiiviiset
vuorovaikutustilanteet asiakkaan kanssa ovat tunnetasolla tapahtuvia kohtaamisia, joissa
puhtauspalvelu tuotetaan tdssd ja nyt. Jokaiseen palvelutilanteeseen liittyy odotuksia,
joiden toteutuminen vaikuttaa asiakkaan kokemukseen. (Siivoustyon késikirja 2009,

27-29.)

5.3 Asiakkaan laatukokemuksen mittaaminen

Storbackan ja Lehtisen (1998) mukaan varsin usein asiakastyytyvadisyysajattelu rajoittuu
vain sithen, etti toimitaan asiakkaan ilmaisemien tarpeiden pohjalta, kun 1dht6kohtana
pitdisi olla asiakkaan tarpeiden syvillinen ymmaértdminen. Asiakas pitdisi tuntea niin
hyvin ja syvillisesti, ettd asiakastyytyvidisyyttd osataan mitata innovatiivisista
lahtokohdista, sellaisten tarpeiden pohjalta, joista asiakas ei itsekkddn ole selvilla.

( Storback & Lehtinen 1998, 17.)

Albanesen mukaan palvelun toiminnallisen laadun osatekijoitd voidaan tarkastella
esimerkiksi SERVQUAL-menetelmén kautta. Menetelmd perustuu asiakkaan
odotuksien ja kokemusten vilisen eron kisitteeseen, joissa laatu koetaan vertailemalla
eri laatuatribuutteja koskevia odotuksia ja kokemuksia toisin sanoen miten asiakkaat
kokevat palvelun laadun. Menetelméssé palvelun laadun osatekijét on jaettu viiteen osa-

alueeseen:
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1. Konkreettinen ympéristd (yrityksen kiyttamait tilat, laitteet, materiaalit )
- sitvoustilat, -vilineet, -menetelmét ja -koneet
- palveluhenkilon ulkoinen olemus: tyOvaatteet, ystavillisyys ja siisteys
2. Luotettavuus ( yritys tarjoaa tdsméllistd ja virheetontd palvelua)
- puhtauspalvelu tuotetaan oikein ensimmaiselld kerralla: tyon lopputulos on
sopimuksen ja palvelukuvauksen mukainen
- sovittu dokumentointi, esimerkiksi laaturaportit toimitetaan ajallaan
3. Reagointialttius (yrityksen tyontekijoiden halukkuus auttaa asiakasta)
- puhtauspalvelun tyOntekijé tuntee toimintaympariston ja osaa, sekd haluaa
opastaa ja auttaa nopeasti ja asiantuntevasti
- palvelu tapahtuu ajallaan ja sovitusti
4. Vakuuttavuus (yrityksen tyontekijoiden luotettavuus, turvallisuuden tunne)
- tyontekijoiden tunnistettavuus (henkildkortti)
- ammattisanaston kdyttd, ammattimainen ja asiantunteva tydskentely
- palvelutilanteen lopputuloksen varmistaminen

5. Empatia (yrityksen tyontekijd ymmaértdd asiakkaan ongelmia, kohtelee heité
hyvin)
- aito pyrkimys ymmaértda asiakkaan tarpeet
- asiakkaalle puhutaan kieltd, jota he ymmartévit

Néitd viittd osa-aluetta kuvataan yhteensd 22:lla eri attribuutilla, joihin vastaajat
arvioivat seitsemdn kohdan asteikolla (tdysin samaa-tdysin eri mieltd) odotuksensa
palvelulta ja vastaavasti heiddn kokemansa palvelun. Ndiden odotusten ja kokemusten
perusteella voidaan laskea kokonaislaatua kuvaava tulos. Mitd suurempi ero on
asiakkaiden odotusten ja koetun laadun vililld, sitd heikompana palvelun laatua voidaan
pitdd. Tarkedd on myo0s tarkastella tuloksia osa-alueittain, jotta palvelun laatuongelmien

syyt selvidvit (Albanese,P. 2012).
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tutkimuksen l&htokohtana oli tekijdn kiinnostus puhtauspalvelun toimintaympériston
arkitodellisuuteen ja sielld toteutuvaan puhtauspalvelun kokonaislaatuun: siivouksen

teknisen laadun ja puhtauspalvelun toiminnallisen laadun mittaukseen ja arviointiin.

6.1 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Tutkimusongelmana oli puhtauspalvelun toiminnallisen ja siivouksen teknisen laadun
mittaus- ja arviointi. Kuten johdanto-osassa ja toisessa pddluvussa on todettu
puhtausalan  toimintaympéristossd  havaitut ja  todetut haasteet tarvitsevat
kayttokelpoisen ja oikeudenmukaisen siivouksen teknisen laadun ja puhtauspalvelun

toiminnallisen laadun mittaus- ja arviointijarjestelméan.

Tutkimuskysymyksien avulla oli tarkoitus selvittdd siivouksen teknisen laadun mittaus-
ja arviointijirjestelmén (INSTA 800:2010) SFS 5994 standardin kayttokelpoisuutta ja
tunnettavuutta puhtausalan organisaatiossa, siivouksen teknisen laadun mittaamista
yleensd, sekd l0ytdd toimivia mittareita puhtauspalvelun toiminnallisen laadun
mittaamiseen ja arviointiin. Tdmén pohjalta keskeisid tutkimuskysymyksid ovat:
=>» Kuinka laajasti siivouksen teknisté laatua mitataan ja arvioidaan puhtausalan
tilaaja- ja tuottajaorganisaatioissa?
=>» Millainen kyky puhtausalan organisaatioilla on kéyttdda INSTA 800:2010
mittaus- ja arviointijarjestelmaa?

=>» Mitké ovat puhtauspalvelun toiminnallisen laadun mittarit?

6.2 Tutkimusmenetelmiit

Tutkimustyossa voidaan kéayttaa hyvéksi monenlaisia menetelmia.
Tutkimuskirjallisuudessa menetelmét jactaan yleensd kvantitatiivisiin ja kvalitatiivisiin
(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 40). Laadullisella (kvalitatiivisella) tutkimuksella
pyritddn ilmion kuvaamiseen, ymmartdmiseen ja tulkintaan (Kananen 2008, 24).
Kvalitatiivinen tutkimus on kokonaisvaltaista tiedon hankintaa, jossa aineisto kootaan

luonnollisissa ja todellisissa tilanteissa (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2001,155).
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Tutkija osallistuu aktiivisesti ja tekee tiivistd yhteistyotd toimeksiantajan kanssa.
Tutkimuksella saavutettava tieto on subjektiivista (Kananen 2008, 27). Kvalitatiivinen
tutkimus on joustava ja se mahdollistaa tutkimukseen osallistuvien henkildiden hiljaisen

tiedon ja kokemusten syvillisen tarkastelun.

Tutkimuksen aineistonkeruu menetemind on kédytetty osallistuvaa havainnointia ja
kyselyjd empiirisen aineiston kokoamiseen. Havainnoinnin avulla on mahdollisuus
saada tietoa siitd, toimivatko ihmiset niin kuin he viittdvit toimivansa. Havainnointia on
my0s pidetty eri tieteiden yhteisend ja vilttdiméttominad perusmenetelmind. ( Hirsijarvi
ym. 2009, 212-213.) Ojasalon ja kumppaneiden mukaan havainnoinnin avulla on
mahdollista saada hyoddyllistd ja arvokasta tietoa miten ja miksi ihmiset kadyttaytyvit ja

mitd tapahtuu luonnollisessa toimintaympéristossd (Ojasalo ym. 2009, 65-66).

Kysely on menetelménd varsin nopea ja tehokas. Kyselytutkimuksen heikkoutena
pidetddn sitd, ettei pystytd arvioimaan miten vastaajat suhtautuvat kyselyyn, kuinka
paljon he tietdvit tutkittavasta asiasta, tai miten onnistuneita annetut vastausvaihtoehdot
ovat.(Ojasalo ym. 2009,108.) Kysymyksien tulisi tukea kehittimistyon tavoitteita ja
kysymysten tulisi olla yksiselitteisid, niin ettd vastaajat ymmartiavét kysymykset samalla
tavalla. Kyselyn kdyton perusvaatimus ja edellytys on, ettd tutkittavasta ilmidstd on

riittdvisti aiempaa tietoa. (Ojasalo ym. 2009,109.)

Ojasalon ym. mukaan havainnointi on hyddyllinen tutkimuksellinen kehittdmistyon
menetelmd, jonka avulla on mahdollisuus saada arvokasta tietoa esimerkiksi siitd,
miten henkilot todella kayttdytyvéit aidossa toimintaympéristdossd. Havainnointia
voidaan mainiosti kdyttdd esimerkiksi haastattelun tai kyselyn tukena. (Ojasalo ym.
2009,103.) Havainnoinnin menetelmid on useita ja ne voidaan kuvata kahdella
jatkumolla: systemaattisella havainnoinnilla ja osallistuvalla havainnoinnilla. Karkeasti
voidaan todeta, etti systemaattinen havainnointi tapahtuu tarkasti rajatuissa tiloissa,
esimerkiksi tutkimushuoneessa tai luonnollisissa tilanteissa, kuten siivoojan
tyoymparistossd esimerkiksi toimistotilan siivouksessa. Tarked ja olennaisin piirre
systemaattisessa havainnoinnissa on luokitteluskeemojen laatiminen ja niiden kaytto.

(Hirsijérvi ym. 2009, 214-215.)
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Osallistuvalle havainnoinnille on tyypillistd, ettd tutkija osallistuu toiminnan
havainnointiin tutkittavien ehdoilla. Osallistuvaa havainnointia voidaan nimittid myos
kenttatutkimukseksi, jossa tutkija pyrkii pddseméddn havainnoitavan ryhmin jdseneksi.
( Hirsijarvi ym. 2009, 216.) Havainnointia voidaan kayttda joko itsendisesti sellaisenaan
tai yhdessd haastattelun lisdnd ja tukena. Havainnointi menetelmind vaatii ennakkoon
valmistelua ja toimenpiteitd. Onnistunut ja luotettava havainnointi edellyttdd, ettd
havainnoinnin tavoitteet ja vaadittu tarkkuus on etukdteen mdiiritelty. Tutkijan on
saatava lupa  toimeksiantajaorganisaation  johdolta  aineiston  kerddmiseen

havainnoimalla.(Ojasalo ym. 2009, 103-105.)

6.3 Tutkimuksen toteuttaminen

Tdmédn tutkimuksen ldhtokohtana oli Tampereen kaupungin tilakeskuksen
siivoustuotantoyksikon ja tekijan yhteinen mielenkiinto ja innovatiivinen halu ldhted
kehittimaan puhtauspalvelun kokonaislaadun mittausta ja arviointia. Tavoitteena oli
suunnitella siivoustuotanto-organisaatiolle arviointilomake, joka soveltuu sekd
sitvouksen teknisen laadun, ettd puhtauspalvelun toiminnallisen laadun arviointiin
siséltden laatukoulutuksen. Suunnittelussa  keskityttiin lahinnd  koulu- ja
toimistokiinteistdjen subjektiiviseen laadunarviointiin. Tyon tuloksena syntyivét
“testiarviointilomakkeet”, joita testattiin 03.04.2012 Takahudin koulussa ja 30.08.2012

Vanhan kirjatotalon kiinteistossa.

Lokakuussa 2012 ilmestyi Suomen Standardisoimisliiton standardi 5994 siivouksen
teknisen laadun mittaamiseen ja arviointiin (INSTA 800:2010), joka pakostakin antoi
uuden suunnan kehittdmistyolle eli siivouksen teknisen laadun mittaamisessa ja
arvioinnissa keskityttiin standardin vaatimuksiin. Tampereen siivoustuotanolla on
kiytossddn Atop Tieto Oy:n ohjelmisto siivoustydmadrdmitoitukseen. Atop Tieto Oy
1ahti kehittiméén mobiiliratkaisua siivouksen teknisen laadun mittaukseen ja arviointiin.
Tilanteen muuttuessa todettiin jarkevéksi, ettd Tampereen kaupungin tilakeskuksen
siivoustuotantoyksikkd keskittyy kehittimadan siivouksen teknisen laadun mittausta ja

arviointia yhteistydssd Atop-Tieto Oy:n mobiiliratkaisun pohjalta.
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Tutkimus toteutettiin kahtena kyselynd ja havainnoinnin kautta. Ensimmaéinen kysely
toteutettiin ~ kontrolloituna  kyselynd  Tampereen  kaupungin tilakeskuksen
sitvoustutantoyksikon ja kiinteistopalvelujen siivouspalvelujen paillikdiden, esimiesten

ja muun henkildston laatukoulutustilaisuudessa 16.04.2013.

Toinen kysely toteutettiin  myds kontrolloituna kyselyni Tampereen kaupungin
jarjestdimissd puhtausalan laatu- ja asiakastyytyvéisyyskoulutuksessa. Kohderyhména
olivat Tampereen kaupungin siivous- ja puhtaanapitotditd tekevd henkilosto.
Koulutuksessa késiteltiin puhtausalan asiakastyytyvdisyyteen ja tyShyvinvointiin
liittyvid tekijoitd ja tuloksia, sekd puhtauspalvelun toiminnalliseen laatuun liittyvid
mittaus- ja arviointitapoja. Samansisdltoisid koulutuksia jdrjestettiin  nelja,

koulutusojelma liitteena (liite 4).

Havainnointia  tehtiin 01.02.2012-30.09.2013 vélisend aikana  Virtain
terveyskeskuksen , Vesilahden kunnan Narvan koulun , Kangasalan terveyskeskuksen
ja Jalmarin kodon puhtauspalveluorganisaatioden ja Tampereen Siivousviline Oy:n
yhteistyoprojekteissa. 01.02.2012- 30.06.2012 Tampereen kaupungin tilakeskuksen

siivoustuotantoyksikon kohteissa: Takahuhdin koulussa ja Vanhassa kirjastotalossa.
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7 TUTKIMUSTULOKSET JA JOHTOPAATOKSET

Molempien kyselyjen ( kysely 1 ja kysely 2 ) tulokset on keritty vastauksittain ja ne
esitetddn omissa kappaleissaan. Havainnoinnin perusteella saadut tulokset esitetdin

omassa kappaleessa.

7.1 Kysely 1 puhtauspalvelun laadusta

Kysely tehtiin Tampereen kaupungin tilakeskuksen siivoustuotantoyksikon ja
kiinteistonpidon  siivouspalvelujen paillikdille, esimiehille ja suunnittelijoille
koulutustilaisuuden yhteydessd 16.04.2013. Kyselylomake (liite 5) sisélsi ainoastaan
strukturoituja kysymyksid eli vastaaja valitsi vastauksensa valmiiden vaihtoehtojen

joukosta.

7.1.1 Vastaajien tiedot

Koulutuspédivddn osallistui 15 henkil6d, joista kyselyyn vastasi 13 henkildd, jolloin
vastausprosentti oli ldhes 87 %. Kyselyyn vastanneista 8 ilmoitti edustavansa tuottaja
organisaatiota, 3 tilaaja organisaatiota ja 1 tuottaja organisaatiota tilaajana, jonka
vastaukset on késitelty tilaaja organisaation vastauksien analysoinnissa. Kyselyssd ei
kysytty vastaajien ikdd eikd sukupuolta, koska niilld ei katsottu olevan merkitysti

kyselyn tulosten kannalta.

7.1.2 Puhtauspalvelun toiminnallisen laadun merkitys

Kyselyssd vastaajia pyydettiin arvioimaan kuinka merkittdvdnd he pitdvit
puhtauspalvelun toiminnallista laatua puhtauspalvelun kokonaislaadun osatekijdni
verrattuna siivouksen teknisen laadun merkitykseen. Tdhdn kysymykseen tuli 12
kyselylomakkeen mukaista vastausta ja 1 vastaajista ilmoitti, ettd ’timé rajanveto on

kohdekohtainen”.



45

Vastaajista 75 % koki, ettd puhtauspalvelun kokonaislaadun nékokulmasta
toiminnallinen laatu on samanarvoinen kuin siivouksen tekninen laatu. Vastaajista
kuitenkin n.16 % oli sitd mieltd, ettd toiminnallisen laadun merkitys on teknistd laatua
vidhdisempi. Kaikkien vastauksien  jakautuminen eriteltyind tilaaja- ja tuottaja

organisaatioden vastauksilla on esitetty kuviossa 4.

8

7

6

5

4 O vahemmén
merkittava

3 B samanarvoinen

2 W merkittavampi

1

0

Tuottaja organisaatio Tilaaja organisaatio

Toiminnallisen laadun merkitys

KUVIO 4. Puhtauspalvelun toiminnallisen laadun merkitys verrattuna siivouksen

tekniseen laatuun (n12)

7.1.3 Siivous- ja asiakaspalvelutehtiviit seki laadunseuranta

Kysyttiessd kirjataanko siivous- ja asiakaspalvelutehtivit, sekd laadunseuranta aina
tilaajan ja tuottajan viliseen sopimukseen kyselyyn vastaajista 38 % oli sitd mieltd, ettd
kirjataan. Kyselyyn vastanneista 61 % oli sitd mieltd, ettd tilaajan toimesta arvioidaan
saannollisesti siivous- ja asiakaspalvelutehtdvien sekd laadunseurannan toteutumista.
Vastaajista puolestaan ldhes 54 % vastasi, etti tuottajan toimesta siivous- ja
asiakaspalvelutehtdvien ja laadunseurannan toteutumista arvioidaan sddnnollisesti.
Kuviossa 5 nidkyy vastausten jakautuminen siivous- ja asiakaspalvelutehtdvien sekd
laadunseurannan kirjaamisesta sopimukseen ja kuviossa 6 on vastausten jakautuminen

arvioinnin osalta.
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KUVIO 5. Kirjataanko siivous- ja asiakaskpalvelutehtidvét sekd laadun seuranta tilaajan
ja tuottajan véliseen palvelusopimukseen (n 13 )
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KUVIO 6. Vastaajien mielipide toteutuuko siivous- ja asiakaspalvelutehtivien seka
laadunseurannan arviointi sddnndllisesti (tilaaja n 4, tuottaja n 9)

7.1.4 Puhtauspalvelun toiminnallisen laadun osatekijit

Kyselyn neljannessd ja viimeisessd kysymyksessd vastaajat saivat valita valmiiksi
nimetyistd toiminnallisen laadun osatekijoistd heiddn mielestddn neljad tarkeintd
osatekijdd. Yhdessd vastauslomakkeessa oli valittu kolme nimettyd toiminnallisen
laadun osatekijdd ja sen lisdksi lisdtty 3 omaa mielipidettd. Vastaajien mielestd
luotettavuus, reagointialttius, henkilokunnan pysyvyys ja asiakkaiden tunteminen olivat

neljé tarkeintd puhtauspalvelun toiminnallisen laadun osatekijéa.
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Taulukossa 5 on esitetty vastauksien jakautuminen nimettyjen osatekijoiden suhteen.

TAULUKKO 5. Puhtauspalvelun toiminnallisen laadun osatekijét.

Valittujen osatekijoiden lkm | Valittujen osatekijéiden lkm

Nimetty osatekiji Tilaaja organisaatio (n 15) Tuottaja organisaatio
(n 32)

Luotettavuus

Reagointialttius

Henkilokunnan pétevyys

Viestinta

— | = NN S

Saavutettavuus

Kohteliaisuus

Uskottavuus

Turvallisuus

Asiakkaiden tunteminen 4

Fyysinen ympéristo

— NN == NN oY DN

Henkildston tunnistaminen

7.2 Kysely 2 puhtauspalvelun kokonaislaadusta

Kysely toteutettiin kontrolloituna kyselynd Tampereen kaupungin jéirjestimassi
puhtausalan laatu- ja asiakastyytyvéisyyskoulutuksessa 04.06.2013 ja 05.06.2013.
Samansisiltoisid  koulutustilaisuuksia oli neljd. Kohderyhmidnd oli Tampereen
kaupungin siivoushenkilostd. Kyselylomake jaettiin kunkin koulutustilaisuuden lopussa
osallistujille ja sen tiAyttd ohjeistettiin tekijdn toimesta. Kysely sisdlsi avoimia,
strukturoituja ja ndiden vilimuodon, eli kysymyksid, joissa oli valmiiksi annettuja

vastausvaihtoehtoja, seki avoin vastausvaihtoehto.

7.2.1 Vastaajien tiedot

Vastaajat  edustivat Tampereen kaupungin tilakeskuksen  siivoustuotannon,
avopalveluiden ja erikoissairaanhoidon piiriin kuuluvien kohteiden siivoushenkildstoa.
Koulutuspdiville osallistui kaikkiaan 169 henkil64 joista kyselyyn vastasi 162 henkiloa
ja vastausprosentti oli yli 95 %. Kaikista vastaajista 157 henkil6d vastasi paivittdisiin

tyotehtdviin kuuluvan siivoustehtévia.
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Vastaajista 100 eli 62 % ilmoitti pdéivittdisiin  tyotehtdviinsd kuuluvan vain
siivoustehtdvid. Vastaajista 1 ilmoitti pdivittdisiin tyotehtdviin - kuuluvan vain
asiakaspalvelutehtdvid ja 4 ilmoitti tekevinsd esimiestehtdvid. Vastaajien tydtehtdvien
erittely on esitetty taulukossa 6. Valmiiksi annettujen tyotehtivien vaihtoehtojen liséksi
vastaajat ilmoittivat tekevéinsd muita tehtévid, jotka on esitetty kuviossa 7. Kyselyssi ei
kysytty vastaajien ikdd eikd sukupuolta, koska niilld ei katsottu olevan merkitysti
kyselyn tulosten kannalta. Kyselyssd ei myoskddn kysytty vastaajien tyokokemusta tai

koulutuspohjaa, koska silld voisi olla vaikutusta kysymysten vastaamiseen.

TAULUKKO 6. Piivittdisten tyotehtdvien jakautuminen (n 162)

Tyotehtivit % Ikm
Vain siivoustehtavat 62 100
Esimiestehtdvid 2,5 4
Asiakaspalvelutehtdvia 0,5 1
Siivous- ja asiakaspalvelutehtavid 27 44
Siivous-, asiakaspalvelu- ja ruokapalvelutehtdvid |5,5
Siivous- ja ruokapalvelutehtdvid 2,5
3,5
3
M Vuodehuolto
_ M Tilauksien
;g 2,5 teko
g O Kylvetys ja
c 2 saunotus
-% W Toimistotehta
S 15 vat
3 B Opastusta
g kohteissa
O pyykkihuolto
05 M valvonta
0

KUVIO 7. Muut paivittdiset tyotehtavit.
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7.2.2 Siivouksen teknisen laadun osatekijit

Kyselyn toinen kysymys oli avoin kysymys. Vastaajat saivat avoimesti kertoa misti
osatekijoistd heiddn mielestddn siivouksen tekninen laatu koostuu. Vastaajista 119
vastasi tdhdn kysymykseen, joten neljdnnes vastaajista jatti vastaamatta. Vastauksien
méaira olisi todennékoisesti kasvanut, jos kysymykseen olisi annettu valmiit vaihtoehdot
osatekijoistd. Puhtausalan oppikirjan mukaan siivouspalvelun teknisen laadun
osatekijoitd ovat: vélineet, koneet, aineet, suunnittelu, johtaminen, lisdpalvelut, hinta-
laatusuhde, pukeutuminen ja tekninen tietotaito (Siivoustyon késikirja 2009,33).
Selkedsti eniten eli 35 % vastaajista oli sitd mieltd, ettd siivousvélineisiin, - koneisiin,
-aineisiin ja menetelmiin liittyvét asiat ovat merkittdvid teknisen laadun osatekijoita.
Ammattitaidon merkitystéd teknisen laadun osatekijané pidettiin myds tirkednd, silld sen
osuus vastauksista oli 1dhes 17 %. Osasta vastauksien sanamuotoa voisi paitelld, ettd
vastauksia on mietitty yhdessd. Vastauksissa nousee selkedsti esille, ettd siivouksen
teknisen laadun kokonaisuutta on vaikea hahmottaa ja teknisen laadun osatekijoiden
arviointi painottuu siivoustyon tekniseen suorittamiseen tarvittaviin koneisiin,
vélineisiin, menetelmiin ja aineisiin. Taulukoon 7 on koottu suoraan kyselylomakkeista

kaikki vastauksissa olleet teknisen laadun osatekijat.

TAULUKKO 7. Teknisen laadun osatekijit

Osatekija Vastauksien lukumééara
Ammattitaito 43
Hyvidt siivousvdlineet 37
Tyon suunnittelu 24
Hyvidt siivouskoneet 16
Hyvdt puhdistusaineet 13
Tyoaikaa riittivdsti 12
Oikeat siivousaineet ja vilineet 10
Siivousmenetelmcdit )
Tyo tehdddn sovitusti 9
Koulutuksesta 5
Yhteistyostd toisten tyontekijoiden kanssa |5
Puhtaudesta 4
Puhtaat ja ehjdt siivousvilineet 4
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7.2.3 Siivous- ja asiakaspalvelutehtivien laadun arviointi

2

Standardin mukaan puhtauspalvelu on ” ammattimaiseti toteutettu palvelutyd, joka
sisdltdd erilaisia siivous- ja asiakaspalvelutehtdvid sekd sddnnollistd laadunseurantaa.”
(SFS 5967 2010, 2.) Kyselylomakkeessa kysymys oli jaettu avoimeen (a) osaan, jossa
kysyttiin vastaajilta miten he arvioivat omien siivous- ja asiakaspalvelutehtivien laatua,
sekd monivalinta osaan (b), jossa vastaajat valitsivat annetuista vaihtoehdoista
arvioidaanko tyOnantajan ja asiakkaan toimesta siivous- ja asiakaspalvelutehtdvien
laatua sdannollisesti. Kysymykseen vastasi 157 henkil6d. Vastaajista 115 (73 %) vastasi
avoimeen kysymykseen ja 154 (98 %) vastasi monivalinta kysymykseen. Kysymyksen
tavoitteena oli saada tietoa kuinka siivoushenkilostd itse arvioi omien siivous- ja
asiakaspalvelutehtdvien toteutunutta laatua, eli miten arviointi tapahtuu. Vastauksien
laajasta hajonnasta sekd vastauksien painottumisesta henkilokohtaisten ominaisuuksien
arviointiin voidaan péadtelld, ettd kysymys ei ollut riittivdn selked, tai oman tyon
arviointia ei ole kokonaisuudessaan sisdistetty. Kuviossa 8 on nihtdvilld ryhmittely

vastauksista, joita oli enemmaén kuin 5 kpl.

Kysymys 3 a. Oma laatuarviointi
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KUVIO 8. Omien siivous- ja asiakaspalvelutehtdvien laadunarviointi
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Kysyttdessd vastaajien mielipidettd tyOnantajan ja asiakkaan toimesta tapahtuvaan
siivous- ja asiakaspalvelutehtévien laatuarviointiin 78 % vastaajista oli sitd mieltd, ettd
tyOnantajan toimesta tapahtuu sdannollistd arviointia ja 71 % oli sitd mieltd, ettd asiakas
suorittaa sddnnollistd arviointia. Kuvioissa 9 ja 10 on ndhtivissd vastauksien

jakautuminen.

Kysymys 3 b. Laadun arviointi
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KUVIO 9. Laadun arviointi tydnantajan toimesta

Kysymys 3 b. Laadun arviointi
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KUVIO 10. Laadun arviointi asiakkaan toimesta



53

Kysyttdessd vastaajien mielipidettd puhtauspalvelun toiminnallisen laadun osatekijoisté
kysymykseen vastasi 158 henkilod. Kysymyksessd pyydettiin valitsemaan vastaajan
mielestd neljd tirkeintd puhtauspalvelun toiminnalisen laadun osatekijdd valmiiksi
annetuista 11:sta osatekijéstd. 134 vastaajaa oli valinnut pyydetyt 4 osatekijdd ja 24
vastaajaa oli valinnut joko vihemmaén tai enemmén kuin 4 osatekijdd. Koska nédiden 24
vastaajan valitsemien osatekijoiden 126 kpl (19 %) osuus oli merkittdivd ne on
huomioitu tulosten analyysissd. Kuten taulukosta 9 voidaan nédhdé vastaajien mielestd 4
tarkeintd toiminnallisen laadun osatekijda ovat: luotettavuus, henkilokunnan pitevyys,

turvallisuus ja raegointialttius.

TAULUKKO 9. Toiminnallisen laadun osatekijat

Valittujen osatekijoiden lukumééra (n 643)

Nimetty osatekiji

Luotettavuus 128
Reagointialttius 72
Henkilokunnan pétevyys 126
Viestinti 53
Saavutettavuus 29
Kohteliaisuus 35
Uskottavuus 31
Turvallisuus 87
Asiakkaiden tunteminen 41
Fyysinen ympaéristo 22

Henkiloston tunnistaminen |19

7.3 Havainnointi

Havainnointi mahdollisti tiedon kerddmisen kohdeorganisaatioiden puhtauspalvelun
toiminnasta aidossa ympdristossd esimiesten ja siivoushenkiloston tyOskentelyd
seuraten. Kaikissa organisaatioissa, joissa havaintoja tehtiin siivoojien pdivittdisiin
tyotehtdviin kuului siivoustehtivien liséksi ainakin asiakaspalvelutehtdvii ja usein myos
ruokapalveluun,  vilinehuoltoon,  asiakkaan  avustamiseen, tekstiilihuoltoon,
vuodehuoltoon tai viherkasvien hoitoon liittyvid tehtidvid. Kaikissa havaintokohteissa

sitvoustyomadramitoitus oli tehty hiljattain tai mitoitusprojekti oli meneilléén.
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Siivouksen teknisen laadun sisdllon, mittauksen ja arvioinnin osalta havainnot tukevat
04-05. 06. 2013 tehdyn kyselyn tuloksia. Siivoojien mielipiteet ja kdsitykset siivouksen
teknisen laadun kokonaisuuden muodostavista osatekijoistd keskittyvat selkedsti
siivoustyon tuottamiseen tarvittaviin aineisiin, vélineisiin ja koneisiin, seki
tydmenetelmiin. Havaintotilanteissa tuli usein esille, ettd siivoustyd suoritetaan
enemmain rutiinien ja ohjeistuksien mukaan kuin huomioiden tilan kiyttotarkoitus ja
lian mdara ja laatu. Kangasalan terveyskeskuksen, Virtain terveyskeskuksen ja Jalmarin
kodon havaintokdynneilld tuli esille, ettd siivoustehtdvien lisdksi siivoojien
toimenkuvaan kuuluvat muut tehtdvét vievdt toisinaan suunniteltua enemmaén aikaa ja
vaikuttavat sithen, ettd tilojen puhtaustaso vaihtelee eikd aina saavuta sovittua
puhtaustasoa. Havainnoinnin yhteydessa tuli selkedsti esille siivous- ja hoitohenkildston
vilisen yhteistyon ja tiedottamisen tirkeys siivoustyon onnistumisen kannalta, sekd

siivous- ja hoitotyon rajapinta-alueiden, kuten esimerkiksi eritesiivouksien vastuut.

Havaintojen pohjalta voidaan todeta, etti tehdyn siivoustyon jilkeen suoritettava
aktiivinen ja oma-aloitteinen saavutetun laadun ja lopputuloksen arviointi on arkaa ja
satunnaista. Tampereen tilakeskuksen siivoustuotannon havaintokohteita
lukuunottamatta missddn havaintokohteissa ei dokumentoitu siivoojien tekemdi laadun

arviointia.

Kaikissa havaintokohteissa puhtauspalvelun siséllostd ei ollut kirjallista sopimusta
asiakkaan ja palvelun tuottajan vélilld. Useimmissa havaintokohteissa muut
henkil6storyhmat eivét tarkalleen tienneet mitd kaikkea siivoojien tyotehtdviin kuuluu,
mitkd ovat siivoustaajuudet ja sovitut puhtaustasot. Yhdessd havaintokohteessa
sitvouksen teknistd laatua ja puhtauspalvelun toiminnallista laatua mitataan
saannollisesti ja se dokumentoidaan. Yhtd havaintokohdetta lukuunottamatta kohteissa
suoritettiin  satunnaisesti ja vaihtelevasti ldhinnd toiminnallisen laadun ja
asiakastyytyvdisyyden mittausta, joka dokumentoitiin. Yhdessd havaintokohteessa ei
suoritettu dokumentoitua puhtauspalvelun laadun arviointia tai mittausta lainkaan.
Siivoojien osalta oli havaittavissa jopa ahdistusta keskusteltaessa sddnnollisestd ja

dokumentoitavasta puhtauspalvelun laadun mittauksesta ja arvioinnista.
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7.4 Tulosten luotettavuus ja eettisyys

Kyselytutkimuksen luotettavuuden ndkokulmasta tdrked seikka ja perusvaatimus on,
ettd tutkittavasta ilmidstd on olemassa riittdvésti aiempaa tietoa. Tiedonkeruutekniikalla
on suuri merkitys sithen, millaisia kysymyksid voidaan esittdd ja mitkd ovat ne tekijét,
jotka vaikuttavat vastauksiin ja tutkimustulosten luotettavuuteen. (Ojasalo ym. 2009,
108-109.) Havainnointia voidaan kdyttdd mainiosti yhdessd kyselytutkimuksen kanssa,
silli havainnoinnin avulla saadaan tietoa, miten henkilot kéayttaytyvéit aidossa
toimintaympéristossd. Tutkimuksellinen havainnointi on ennakkoon suunniteltua

systemaattista tarkkailua. (Ojasalo ym. 2009,103.)

Kyselytutkimuksen kohteena olevan ilmion miirittelyn tulee madrdytyd tutkimuksen
tavoitteiden perusteella ja mittauksen kohteita kutsutaan havaintoyksikoksi ( Ojasalo
ym. 2009, 109). Kaikki havaintoyksik6t muodostavat joukon, jota kutsutaan
tutkimuksen perusjoukoksi. Luotettavaa tietoa saadaan jos mitataan jokaisen
perusjoukon edustajan mielipiteet. Koska timé on usein mahdotonta keskitytddn usein
perusjoukosta satunnaisesti valitun otoksen tutkimiseen (Ojasalo ym 2009, 110).
Toteutettujen kyselyjen otos oli harkittu ja perustui siihen, ettd tekijéllé oli tieto otoksen
riittdvastd koosta ja ndin saaduista tuloksista voidaan tehdd perusjoukkoa koskevia

yleistyksia.

Molemmissa kyselyissd kyselylomakkeet sisdlsivdt avoimia ja monivalintakysymyksia.
Ennen kyselylomakkeiden jakamista kysymykset kdytiin 14pi ja vastaajia ohjeistettiin
lomakkeen taytostd. Kysymyksid oli lukumaiiréllisesti vahén ja kysymyksissd kaytettiin
termejd, joita vastaajat ymmartivat. Kyselylomakkeessa ei kysytty vastaajan
koulutustasoa, koska se olisi voinut aiheuttaa ennakkoluuloja kyselyn vastaamiseen.

Kyselyiden vastausprosentteja voidaan pitdéd varsin hyvina.

Havainnoinnin osalta tekijdn pitkdaikainen ja tiivis yhteistyd kohdeorganisaatioiden
kanssa edesauttoi luottamuksen saavuttamista ja dokumentointi havaintokdynneista

edesauttoi tavoitteiden saavuttamisessa.
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8 POHDINTA

Opinndytetyon tavoitteena oli luoda puhtausalalle kdytdnnonldheinen kokonaislaadun
mittaus-  ja  arviointijdrjestelmd.  Tarkoituksena  oli  arvioida  Suomen
Standardisoimisliiton standardin SFS 5994 — INSTA 800:2010 siivouksen teknisen
laadun mittaus- ja arviointijirjestelmén kayttokelpoisuutta ja kdyttoonoton haasteita,
sekd puhtauspalvelun toiminnallisen laadun osalta tavoitteena oli kehittda

kéyttdjaldhtdinen mittaus- ja arviointimenetelma.

8.1 Siivouksen teknisen laadun mittaus ja arviointi

Standardi SFS 5994 siivouksen teknisen laadun mittaus- ja arviointijirjestelmén
(INSTA 800:2010) arviointiperusteet antavat puolueettoman ja yksiselitteisen
mahdollisuuden siivouksen teknisen laadun eli siivoustyon lopputuloksen arviointiin.
Standardin avulla palvelun tarjoajat voivat tarkastaa onko sovittu laatutaso toteutunut,
siivoojat voivat tarkastaa vastaako heididn tyonsd lopputulos ennalta mairiteltyja
laatuprofiileja ja asiakkaat voivat madritelld laatuvaatimuksena yksiselitteisesti (SFS

5994 2012,6).

Tutkimustulokset tukevat ndkemystd, ettd puhtausalan toimintaympéristd ja
organisaatioiden toiminta eivdt ole kaikilta osin siind kunnossa, etti standardin
mukainen laadun arviointi olisi kaikille oikeudenmukainen ja tasapuolinen. Ennen
standardin kdyttGonottoa puhtausalan tilaaja ja tuottaja organisaatioiden sekd alan
tavarantoimittajien tulee varmistaa seuraavien seikkojen toteutuminen:

* siivoustyomddramitoitus on tehty ja dokumentoitu huolellisesti ja vastuullisesti
niin, ettd mitoituksessa on huomioitu ja madritelty tilakohtaiset
puhtaustasovaatimukset, pintamateriaalit sekd siivottavuuteen vaikuttavat tekijat

* chdoton vaatimus kirjallisen palvelusopimuksen solmimisesta asiakkaan ja
palveluntuottajan kesken, jossa sovitaan palvelun tuottamisesta ja sen ehdoista

* asiakkaan ja palveluntuottajan vilinen laatusopimus , joka sisdltdd SFS 5994
standardin mukaisen suunnitelman siivouksen teknisen laadun arvioinnista ja
mittauksesta

* siivousmenetelmien ja — vilineiden osalta tulisi saada vertailevaa ja
puolueetonta tutkimusta eri valmistajien vélineiden kyvystd poistaa pinnoilta

roskaa, pOly4, tahroja ja pintalikaa
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* miten varmistetaan, ettd siivoushenkilostolld on mahdollisuus saada kdyttoonsa
tutkitusti tehokkaimmat siivousaineet, -vélineet, - menetelmat ja -koneet.

* riittdvien resurssien varmistaminen palvelusopimuksen mukaisen siivouksen
tuottamiseen

» asiakkaiden sitouttaminen tilojen siivottavuuden parantamiseen

* henkildston pétevyys standardin INSTA 800 kéyttdmiseen

* laadun arvioinnin ja mittauksen dokumentointi standardin vaatimusten

mukaisesti

Gronroosin mukaan koettu palvelun kokonaislaatu muodostuu palvelua tuottavan
yrityksen tai organisaation markkinointiviestinndn avulla luomasta odotetusta laadusta,
tuotetun teknisen ja toiminnallisen laadun sekd imagon muodostamasta asiakkaan
laatukokemuksesta ~ (Gronroos 2009, 100-101). Puhtauspalvelun kokonaislaadun
kannalta toiminnallisen laadun merkitys koettiin samanarvoisena kuin siivouksen
tekninen laatu. Tulosten pohjalta puhtausalan organisaatioiden haasteena on saada
markkinoitu laatuodotus vastaamaan organisaation todellista kykya tuottaa, mitata ja

arvioida teknisti ja toiminnallista laatua.

8.2 Puhtauspalvelun toiminnallinen laatu

Varsin usein asiakastyytyviisyysajattelu rajoittuu vain siihen, ettd toimitaan asiakkaan
ilmaisemien tarpeiden pohjalta, kun ldhtokohtana pitdisi olla asiakkaan tarpeiden
syvéillinen ymmartdminen. Asiakas pitdisi tuntea niin hyvin ja syvillisesti, ettd
asiakastyytyvdisyyttd osataan mitata innovatiivisista 1dhtokohdista, sellaisten tarpeiden

pohjalta, joista asiakas ei itsekkddn ole selvilld. ( Storback & Lehtinen 1998, 17.)

Tutkimuksen tulos tukee ndkemystd, ettd erityisesti puhtauspalvelun tuotanto-
organisaatioissa olisi panostettava asiakasymmarryksen ja asiakkaan tuntemisen
lisddmiseen. Asiakkaan tunteminen nousi vain tilaaja organisaation tuloksissa neljdn
tairkeimmén osatekijdn joukkoon toiminnallisen laadun osatekijand. Asiakkaan
syvillinen tunteminen edesauttaa puhtauspalvelun toiminnallisen laadun osatekijoiden

tunnistamisessa ja mittareiden suunnittelussa.
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Toiminnallisen laadun mittarit ovat asiakasldhtoisid ja niiden kéyttdonotto edellyttda
yhteisty0ssi sovittua ja palvelusopimukseen kirjattua mittaus- ja arviointimenetelmaa.

Alla oleva taulukko 10 on esimerkki mittaus- ja arviointisuunnitelmasta. Mittaaminen ei
saa olla itseisarvo vaan perustua asiakkaan tarpeista muodostuville osatekijoille ja

arvolle.

TAULUKKO 10. Toiminnallisen laadun mittaus- ja arviointisuunnitelma. (Seija Vaitti,

2013)

Mittari Mittaaminen Kuinka usein Painoarvo
%

Asiakasymmarrys | Palvelusopimuksen |2 x vuosi 30
toteutuminen

Reagointialttius Raportit tai 1 x kuukausi 20
seurantalomakkeet

Henkil6kunnan Tietojen ja taitojen 1 x vuosi 25

patevyys “ndytot”, kurssit |,
koulutustaso

Luotettavuus Henkil6sto- ja 1 x kuukausi 25
palveluraportit

Kyselyn ja havainnoinnin kiytté tutkimusmenetelminé osoittatui hyvéksi, mutta varsin
tyoladksi ja aikaa vievdksi. Tilaajaorganisaation otanta kyselyssd oli mdiéréllisesti
viahdinen. Tdméin vuoksi siivous- ja asiakaspalvelutehtdvien kirjaamisesta seké

laadunseurannasta saadut tulokset eivit ole yleistettdvissa.

8.3 Tutkimuksen ja oman kehittymisen arviointi

Mikéli kyselytutkimus tehtiisiin uudelleen samalle tai esimerkiksi havainnoin kohteena
olleille organisaatioille, tulokset luultavasti olisivat samankalataisia erityisesti
sitvouksen teknisen laadun mittaus- ja arviointjdrjestelmédn (INSTA 800:2010)
kayttoonoton valmiuden suhteen. Tutkimuksen luotettavuutta pyrin varmistamaan

kéyttdmalla kahta eri tutkimusmenetelméaa.
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Pitkd ja laaja-alainen kokemus puhtausalan toimintaympéristossd vaikuuttaa tulosten
tulkintaan. Olen seurannut eri organisaatioiden kdytdnnon arkitodellisuutta ja paédssyt
luottamuksellisiin suhteisiin, niin puhtauspalvelun kaikkien henkildstoryhmien, kuin
asiakkaidenkin kanssa. Tdméd on mahdollistanut syvillisen tulkinnan tutkittavasta
aiheesta. Tutkimuksen tavoitteena oli arvioida SFS 5994 standardin kéyttdkelpoisuutta
ja kehittdd puhtauspalvelun toiminnallisen laadun mittaus- ja arviointijirjestelma.
Siivouksen teknisen laadun standardin mukainen mittaus- ja arviointi edellyttdd
asiakas-, tilaaja- ja tuottaja organisaatioilta yhteisten tavoitteiden selkeyttdmistd seké
standardin kdyttdmiseen vaadittavan pitevyyden saavuttamista. Standardin vaatimusten
mukaan tarkastuksia on suoritettava vidhintddn kerran kolmessa kuukaudessa, jotta
tasainen laatu pystytddn varmistamaan pitkilld aikavalilld. Resurssien mahdollistaminen

ja varmistaminen tulisi ndkyd enemmaén puhtauspalvelun kilpailutuksessa.

Puhtauspalvelun toiminnallisen laadun mittaamisen ja arvioinnin osalta tutkimus osoitti,
ettd oikeiden mittareiden, mittaamisen ja mittareiden painoarvo tdytyy maédritelld
asiakaskohtaisesti ja -ldhtdisesti. Palvelusopimukseen sisdltyvd tai erillinen
laatusopimus, johon on kirjattu yhdessé asiakkaan, tilaajan ja palvelun tuottajan kanssa
puhtauspalvelun toiminnallisen laadun laadunhallintaan liittyvét asiat mahdollistavat

mittareiden kéyttokelpoisuuden.

Tutkimustuloksia on hyddynnetty kéytdnndssd. Puhtauspalvelun laatuarvioinnin
tuotteistus toiminnallisen laadun osalta on jo valmis markkinoille. Siivouksen teknisen
laadun osalta standardin 5994 periaatteiden mukaista siivouksen teknisen laadun
silmdméérdistd ja mittauslaitteisiin perustuvaa mittausta ja arviointia on suoritettu

muutamissa asiakaskohteissa ja seuraava tavoite on hakea henkildsertifiointia.
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LIITTEET

Liite 1. Ohjeita tarjouspyynnon laatimiseen 1(3)

Hyva tarjouspyyntd varmistaa, ettd toteutunut siivouspalvelu vastaa tilaajan
vaatimuksia. Lue ohjeet ja tee tarjouspyynto.
Ohjeita puhtauspalvelujen ostamiseen
Tarjouspyynnon sisdltd riippuu ostettavan palvelun siséllostd ja my0Os kohteesta. Mitd
isommasta kohteesta on kyse, siti enemmain aikaa kannattaa kiyttdd tarjouspyynnon
sisdllon suunnitteluun ja hankintakriteerien valintaan. Télle sivustolle on koottu niitd
asioita, joita siivouspalvelujen hankinnassa on hyvé ottaa huomioon.
Tarjouspyynnossia annettavat tiedot
Palveluntuottaja tarvitsee perustietoja kohteesta, jotta hidn voi antaa tarjouksen tyosta.
Miti tarkemmat perustiedot kohteesta voidaan antaa, sitd parempia tarjouksia tilaaja voi
saada. Jos kaikkia tietoja ei 10ydy kirjallisessa muodossa, annetaan tarjoajille
mahdollisuus tehda kartoituskaynti.
Ilmoita tarjouspyynnossi ainakin seuraavat tiedot:

* ostettavan palvelun siséltd

* kohteen perustiedot, kuten kohteen sijainti, tilakohtaiset pinta-alat

* laadunvalvonta, sen raportointi, reklamaatioiden vasteajat

* tilassa tapahtuva toiminta, mahdolliset vaihtelut

* kohteen henkilostomaira ja tilojen kéyttdaika, niiden mahdolliset vaihtelut

* likaantuminen

* lattiamateriaalit ja niiden kunto

* toivottu siivousajankohta

» kriittiset tehtdvit eli mitké ovat sellaiset tyot, jotka tulee tehdd myos

poikkeustilanteissa

* oikeus alihankinnan kdyttimiseen

* tiedot siitd, milld perusteilla tarjousten vertailu tehdidin

* sopimuskauden alkamisaika, pituus, mahdollinen optio,

hinnantarkistusmenettely
* aloituskatselmus ja luovutuskatselmus hoitovelan selvittdmiseksi
 asiakkaan yhteyshenkilo

¢ Jlaskutusvaatimukset


http://www.puhtausala.fi/lis%C3%A4tietoja-0
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* tarjouksen jattoaika 2(3)
Tarvittassa anna tietoja myos seuraavista asioista:

* siivoojien lupa liikkua tiloissa

lukitukset, hilytykset, mahdolliset turvallisuusselvitykset ja niiden maksaja
* siivoustilat ja niiden sijainti

* siivoojien sosiaalitila ja sen sijainti

* jiteastioiden sijainti

* siivouksen aikarajoitukset

* suoritushdiriot ja laatupoikkeamien vaikutus palveluhintaan, vasteajat

* mahdolliset sanktiot ja bonukset.
Kohteeseen tutustuminen
Ilmoita aika, jolloin palveluntarjoajat voivat kdydé tutustumassa kohteeseen. Joissakin
tilanteissa voi olla perusteltua edellyttdd, ettd tarjouspyynnon jéttimisen ehtona on
kohteeseen tutustuminen.
Tarjouksessa esitettivit tiedot
Tarjousaineistosta tulee pystya selvittimédén, onko palveluntuottaja luotettava toimija,
miké on ostetun palvelun hinta ja milld varmistetaan se, etti tyon lopputulos vastaa
puhtaustasovaatimusta.
Pyyda tarjouksessa ainakin seuraavat tiedot:

* todistukset siitd, ettd palveluntarjoaja on hoitanut lainmukaiset velvoitteensa

* hintatiedot

* laadunvarmistus

* tiedot palveluntuottajan vastuuvakuutuksista

* maksuehto

* sopimukseen kuulumattomat, erillisveloitettavat lisityot.
Siivouskustannuksiin voi vaikuttaa
Siivouskustannuksiin voit vaikuttaa itsekin helpottamalla siivousta.
Lue, miten kiinteiston omistaja ja tilojen kayttdjd voivat vaikuttaa siivouskustannuksiin.
Palvelun sisalto
Tarjouspyyntod tehtdessd on paidtettdvd, mitd ostettavaan siivouspalveluun sisdllytetddn.
Usein siivouspalvelu jaetaan ylldpito- ja perussiivoukseen. Tarjous voidaan pyytdé vain
ylldpitosiivouksesta ja erikseen perussiivouksesta tai samalla tarjouspyynndlld seka
ylldpito- ettd perussiivouksesta. Tarked on muistaa, ettd tilojen puhtauden yllipito

edellyttidd aina sekd yllépito- ettd perussiivouksia.
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303)
Yllédpitosiivoukseen kuuluvat sddnnollisin viliajoin tehtidvét tydt. Huomioi, ettd yleisen
kdytannon mukaan ylldpitosiivoukseen kuuluvat pinnat, jotka ovat alle 180 cm:n
korkeudella.
Sisdllytd yllapitosiivoukseen
- sidnndnmukainen siivous (= pdivittiinen - viikoittainen lattioiden ja kalusteiden
puhdistus)
- mahdolliset tarkistussiivoukset (esim. kokoushuoneiden tarkistussiivous)
- mahdolliset vélisiivoukset (esim. leikkaussalin vilisiivous)
- jaksoittaiset siivoukset (esim. yldpolyjen puhdistus, lattioiden hoitomenetelmét).
Perussiivous on harvoin ja perusteellisesti suoritettava kertaluonteinen siivous, joka
tehdddn kun yllapitosiivouksella ja hoitomenetelmilld ei endéd saavuteta sovittua
puhtaustasoa.
Perussiivousta ovat mm.
- lattioiden peruspesu, vahanpoisto, pinnan suojaus
- ikkunoiden pesu
- seinien peruspuhdistus

- sisdkattojen puhdistus.

Tyo6ohjeet vai puhtaustasovaatimukset

Voit médritelld palvelun sisdltod antamalla tarjouksen pohjaksi tilatyyppikohtaiset
- tybohjeet

- puhtaustasovaatimukset.

Joskus tarjouspyynndssi ilmoitetaan sekd tydohjeet ettd puhtaustasovaatimukset.



Liite 2. Opastava arviointilomake (SFS 5994 INSTA 800)

SUOMEN STANDARDISOIMISLITTO SFS SFS 5994 INSTA 800
FINNISH STANDARDS ASSOCIATION SFS 120
Liite F

(opastava)

Arviointilomake

ARVIOINNIN SUDRITTAJA:

Standardin INSTA 800 mukainen Asiakas:
tarkastus

Osvite
Rakennus ja kerros

Tilan nro
Laatuprofiii all 8] cll DL gL FL2

Tarkastusyksikén koko  0-15 m? [ 15-35m? ]  35-60m2l] 60-100 m? L]

Roskat ja Pesly Tahrat Likakertymien Pintalika prosentteina
irtolika kokonaismaara

A A A NA A A A NA Tasot A INA Tasol
0-5 0-5

Pintaryhmé

Huonekalul ja
kiintokalustest

Seinat ]
Lattiat
Katot

Onko tilassa enimmékseen Huomautuksia

[ iikaa tekstilihuonekaluissa 7 polys ylatasoilla
Allekirjoitus Paivays




Liite 3. Raportointilomake (SFS 5994 INSTA 800)
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SUCME N = FART AL
FRNISEL S AR AR Y

Annax {3
(informelives)

Report for for inspection of cleaning quality

Report on Immm B of rluanlng quaiity for units with different quality profiles

Gompu: ly
The pmnuma of e nmum fioty:

HEATLED HHD LED 518
SASTHOCIAT O 58

3 54944 INSTA 800
123

Date:

Address:
B Inspection conducted by: Person in charge of the
inspaction:
Sampling plan:
Single Double Total

Sanm]v 3 ((.‘!1 ml lly pre nlila or other name)

Nurnlmt ni i w;muion unlt-; !n the lot (W)
: I or addlllonaI)

Samplu 'ilzu (: I‘J

Acc upw 1t 0, ibar {Ac)
Rejaction number (Re)
Numbaer of accapted inspection unis

Mot of not @ (:|}lml nspec tion umt:-.

Samp[g, a:,u)ptmi.’lml :upl{)d {NNM

COI‘IS(-‘qu("nC(.b (dddlll()[h:ﬂ inspection,
discontinuation or any actions)

Signature

Tamparean Slivousvaline Oy, 2012-11-23




Liite 4. Koulutusohjelma

TAMPERE

Puhdistusalan laatu- ja asiakastyytyvadisyyskoulutus

Kohderyhma: Tampereen kaupungin siivous- ja puhtaanapitotéita tekeva henkilosto

Kuvaus: Koulutuksessa kasitellaan puhdistusalan asiakastyytyvaisyyteen ja
tyéhyvinvointiin liittyvia tekijoita ja tuloksia, seka puhtauspalvelun
toiminnalliseen laatuun liittyvid mittaus- ja arviointitapoja.

Aika: Samansiséltdisia koulutuksia jarjestetasn nelja:

tiistai 4.6.2013 klo 8.00-11.30
tiistai 4.6.2013 klo 12.00-15.30

keskiviikko 5.6.2013 klo 8.00-11.30
keskiviikko 5.6.2013 klo 12.00-15.30

Paikka: Tampereen kaupungin valtuustosali, keskusvirastotalo 5 krs.
(Aleksis Kiven katu 14 C)

Koulutuksen sisalto

Tilaisuuden avaus
Siivouksen asiakastyytyvaisyys ja laadun arviointi tilakeskuksen siivoustuotantoyksikdssa
o Palautteet
o Innolinkin palvelutasokyselyn tuloksia
o Kiti, kuntien tunnuslukuvertailu, siivous
Marita Koskinen, Tilakeskus
« Uimahallisiivous ja pintahygienia
Eveliina Merildinen, Tilakeskus
¢ Kunta 10 tulokset
Kari Parikka, Hallinto- ja hyvinvointipalveluryhma
¢« Puhtauspalvelun toiminnallisen laadun ja siivouksen teknisen laadun mittaus ja arviointi
Seija Vaitti, Tampereen Siivousviline Oy
Kahvitauko
Puhtauspalvelun toiminnallisen laadun ja siivouksen teknisen laadun mittaus ja arviointi
Seija Vaitti, Tampereen Siivousviline Oy
¢« Loppusanat ja tilaisuuden paatas

limoittautuminen oheisesta osoitteesta aina viikkkoa ennen kyseista koulutustilaisuutta:
https://palvelut2.tampere.fi/e3/lomakkeet/3787/lomake.html

Tervetuloa!

Lisatietoja koulutuksesta:
Hallintopalvelukeskus HALO, kehittamispalvelut
kehittamispalvelut@tampere fi ja 65802

s H A L O



Liite 5. Kyselylomake 1

Seija Vaitti 16.04.2013
PUHTAUSPALVELUN TOIMINNALLINEN LAATU
KYSELY

1. Edustan puhtauspalvelun

— tilaaja organisaatiota O
— tuoftaja organisaatiota O
— asiakas organisaatiota O

2. Arvioitaessa puhtauspalvelun kokonaislaatua; onko puhtauspalvelun toiminnallinen
laatu mielestiisi:

- vihemmén merkittdvd osatekijé kuin puhtauspalvelun tekninen laam [
- samanarvoinen kuin puhtauspalvelun tekninen laatu m|

- merkittdvampi kuin puhtauspalvelun tekninen laatu O

3. Standardin mukaan * Puhtauspalvelu on ammattimaisesti toteutettu palvelutyd, joka
sisiiltiifi erilaisia siivous- ja asiakaspalvelutehtiivii sekii sifinnollistii laadunseurantaa™

a) Kirjataanko siivous- ja asiakaspalvelutehdvit sekd laadunseuranta aina tilaajan ja
fuottajan viliseen palvelusopimukseen?

Kylla O Ei O En tiedd O

b) Arvioidaanko siivous- ja asiakaspalvelutehtivien sekd laadunseurannan toteutmista
sddnnollisesti ?

Tilaajan toimesta: Kylld O Ei O En tiedi O

Tuottajan toimesta: Kyllda O Ei O En tiedi O

4. Mitki ovat mielestiisi 4 tirkeinti puhtauspalvelun toiminnallisen laadun osatekijii?

Luotettavuus O Uskottavuus O
Reagointialttius O Turvallisuus O
Henkildkunnan pétevyys O Asiakkaan tunteminen O
Viestintd O Fyysinen ympéristd O
Saavutettavuus O Henkildstdn tunnistaminen O
Kohteliaisuus O

KIITOS
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Liite 6. Kyselylomake, kysely 2

Seija Vaitti 04.06.2013
PUHTAUSPALVELUN KOKONAISLAATU
Omat kokemukset ja nikemykset

Koulutustilaisuus 04.06.2013 klo. 8.00-11.30

1. Mitii kuuluu péivittiisiin tydtehtiviisi?

— siivoustehtdvid O
— ruokapalvelutehtivid O
— asiakaspalvelutehtivid O

— muita tehtdvia:

2. Mistii osatekijoisti mielestiisi koostuu siivouksen tekninen laatu?

3. Standardin mukaan ” Puhtauspalvelu on ammattimaisesti toteutettu palvelutyd, joka
sisiiltiii erilaisia siivous- ja asiakaspalvelutehtiiviii sekii sidfinndéllisti laadunseurantaa®

a) Miten sind arvioit omien siivous- ja asiakaspalvelutehtdvien laatua:

b) Arvioidaanko tydnantajan ja asiakkaiden toimesta siivous- ja asiakaspalvelutehtdvien
laatua s@dnnollisesti ?

Tyonanatajan toimesta: Kylla[ Ei O En tiedi O

Asiakkaan toimesta: Kylla O Ei O En tiedd O

4. Mitkii ovat mielestiisi 4 tiirkeintii puhtauspalvelun toiminnallisen laadun osatekijfi&?

Luotettavuus O Uskottavuus O
Reagointialttius O Turvallisuus O
Henkilokunnan pétevyys O Asiakkaan tunteminen O
Viestinti O Fyysinen ympéristd O
Saavutettavuus O Henkildston tunnistaminen O
Kohteliaisuus O

KIITOS
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