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ABSTRACT
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Much attention has been paid quality control in the cleaning branch in recent years. For
quality control purposes, a variety of systems has also been developed to facilitate a fair
evaluation. Quality consists of functional quality and technical quality. The complex of
these is the overall quality of the cleaning services.

The thesis work familiarizes a few well-known quality programmers, of which there is
experience in the cleaning services. The thesis work introduced to INSTA 800 system,
the Lean system of self-monitoring, as well as conducting in-house control in the cleaning
branch. The thesis deals with the implementation of quality, quality assurance and the
content of the quality plan.

The goal is to find guidelines for the cleaning of the specialist care district of Varsinais-
Suomi to ensure quality. Initially, a customer satisfaction survey is compiled, the purpose
of which is to determine the current level of quality in the customers” minds. Then the
existing quality factors will be discussed and recorded in target folders.

The thesis achieved its objectives. In the future, the development of the quality levels of
cleaning will be monitored both as in-house control and with customer satisfaction sur-
Vveys.

Key words: quality, control
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1 JOHDANTO

Laatuohjelmia ja laatujarjestelmia on monenlaisia, osa niistd on laajoja ja raskaitakin.
Selvitin, millainen laatuohjelma olisi juuri oikeanlainen meille VSEHP:n
Puhtaanapidolle. Varsinais-Suomen erityishuoltopiiri jarjestdd kehitysvammaisille
henkilGille hoito-, ohjaus- ja kuntoutuspalveluja. Erityishuoltopiiri on lahes 50-vuoden
ajan tarjonnut palveluja ja nykyaéan tyollistad noin 500 henkil6a Varsinais-Suomessa.

(Varsinais-Suomen erityishuoltopiiri 2012.)

Tarkoituksena oli selvittdé laatua tuottavat elementit, jotka ovat jo kunnossa. Liséksi
tarkoituksena oli 10ytaa riittdvan kattava, mutta toisaalta helppokayttdinen tapa seurata,
ettd laatu pysyy riittdvana ja resurssit on oikein ohjattu. Laadun valvonnan tarkoituksena
on olla esimiesvetoinen toimintatapa, jossa myods tyontekijoilla on mahdollisuus
omavalvonnan lailla seurata omaa suoritusta. Puhtaanapidon yksikkd koostuu
siivoustyonjohtajasta, siivoustyonohjaajasta seka 20 laitoshuoltajasta. Toimintakohteita
on Paimiossa, Kaarinassa, Liedossa, Turussa ja tyotd tehdadn arkipdivisin yhdessé
vuorossa. Tyonkierron kautta on tyontekijoiden osaamista liséatty ja tullaan lisddmaan.
Samalla tarkoituksena on taata palveluiden saatavuus asiakkaille poissaoloista

huolimatta.

Tarkoituksena oli tutustua eri laatujarjestelmiin ja laatuohjelmiin ja niiden sopeutumiseen
puhtausalalla. Tarkoituksena oli selvittad, mitd kaikkea puhtausalan laatusuunnitelma voi
pitdd sisalladn. Tein Puhtaanapidon yksikon asiakastyytyvaisyyskyselyn, jotta sain
selville tdmén hetken tilanteen. Térkedd on saada jokainen tydntekija miettiméaén
laatuasioita omassa tydssddn ja havainnollistamaan, mitk& kaikki asiat on jo hyvin

tyoyhteisgssamme.



2 HISTORIAA

TQM eli Total Quality Management tarkoittaa laadunhallintaa ja laatujohtamista. TQM:n
tarkoituksena on asiakastyytyvdisyyden aikaansaaminen mahdollisimman halvalla.
Kasite syntyi Japanissa toisen maailman sodan jélkeen ja on sieltd levinnyt ympéri
maailman. TQM panostaa yrityksen sisdisten menetelmien kehittamista tyytyvaisemman
asiakkaan suuntaan. Asiakas tarkastelee laatua suoraan, epésuoraan seka alitajuisesti. Osa
arvioinnista on harkittua ja osa arvioinnista tapahtuu enemmén tunnepohjalta. (Silén
1998, 38, 40; Sandholm 2000, 15-16; Jarvelin, Kvist, K&héri & Raikkdnen 1992, 16.)

Suomessa laatujarjestelmat ja kasite laatujohtaminen esiintyi jo 1970-luvulla. Yleisimmin
tunnettu laatujarjestelma on 1ISO 9000-standardi, jota varsinkin vientiyritykset kayttavat.
ISO kirjainlyhenne tarkoittaa International Organization for Standardization -jarjestoa.
ISO 9000-jarjestelmd on kansainvalinen ja sitd kautta yhdenmukainen laadun valvonta
jarjestelma. 1SO 9000-standardi sisaltad ohjeita laatukéasikirjan laadintaan, tuotanto-
osaston kaytantoihin seka erilaisia ohjeita prosesseihin. (Silén 1998, 16-19; Bell,
McBride & Wilson 1994, 18.)

Silénin (1998, 16 - 19) mukaan ISO 9000-jarjestelméa on toisaalta hyvin sekava ja jo
vanhentunut seka saattaa hidastaa yrityksen toimintaa. 1ISO-9000 sertifioinnit yleistyvat
maailman laajuisesti 80- ja 90-luvuilla. Sertifioinnit muodostivat yrityksille
kustannuksia, joista ei vélttdmatta ollut hyotyd. Laatujarjestelmid on tehty yrityksille
markkinointia ajatellen ja kilpailukyvyn lisddmiseksi. (Silén 1998, 16-19, 119.) ISO
9000-sertifikaatti edellyttaa johdolta laatupolitiikkaa, laatutavoitteita ja -seuraamista. Ja

on néin ollen koko yrityksen sitova laatujarjestelma. (Laamanen 2005, 270.)

Laatukustannuksiin vaikuttaa investoinnit sekd laadun vaikutukset. Investoinneilla
tarkoitetaan laatujarjestelmiin kaytettdvia varoja, osaamisen kehittdmisen kustannuksia
seka laitteita. Laadun vaikutuksen kustannuksilla tarkoitetaan korjaamista ja uusinta toita,
arvon vahentymista, varastointia, virheitd sekéd kayttopddoman kustannuksia. (Laamanen,
2005, 192-194.) Laamanen (2005, 192-194) puhuu hévikista ja Lean-jarjestelma hukasta,
jotka molemmat nostavat laatukustannuksia. Havikilld/hukalla tarkoitetaan mm.

odottamista, virheiden korjaamista, tiedon ja/tai taidon etsimistd, turhaa ihmisten
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liikkumista, sellaisen tyévaiheiden tekemistd, mika ei nosta laatua jne. (Laamanen 2005,
192-194; Lecklin ja Laine 2009, 283; Lahti ja Tuominen 2010, 7-8.)



3 LAATUJARJESTELMIA PUHTAUSALALLA

Yrityksen laatukulttuurin tarkoituksena on tehda tyo niin, ettd asiakas on tyytyvainen
saamaansa palveluun. Asiakkaan odotukset luovat pohjan laadulle, jos odotukset on liian
korkeat sovitulle/ostetulle palvelulle pettymys voi olla suuri. Asiakas tulkitsee laatua aina
omasta nakokulmasta. (Silén 1998, 13 - 14.) Lillrankin (1999, 19 - 20) mukaan laadusta
pitdd maéritellda mité siihen kuuluu ja varsinkin se, mité siihen ei kuulu. Laatua tulee
tdsmentaa, ettei sité ajatella liian laajalti, laadunvalvonnalla tulisi mitata tuotoksen laatua.
(Lillrank 1999, 19 - 20.) Palvelun suorittamiseen vaikuttaa tyontekijan lisaksi vélineet.
Palvelun laatu on paljon vaikeampi todentaa kuin tuotteen laatu, koska palvelun tuottajaa
arvioi aina ihminen. (Silén 1998, 47 - 50, 54 - 55; Ylikoski 1999, 118 - 119.)

Asiakkaan mielesta palvelulaatuun vaikuttaa helposti henkild, joka palvelua tuottaa,
tyontekijan kayttaytyminen; tervehtiminen, asiakkaan huomioiminen ja ystavallisyys.
Pelkké tekninen osaaminen ja asiantuntijuus eivét riitd. (Silén 1998, 13 - 14, 47 - 50, 54
- 65; Ylikoski 1999, 118 - 119.) Erasalon (2011, 16 - 17) mukaan palveluprosessissa on
kaksi osatekijd; tekninen laatu, joka on palvelun lopputuloksen arviointia sek&

toiminnallinen laatu, joka on sité siivoojan toimintaa kohteessa.

Palvelun laatuun vaikuttaa oleellisesti tyontekijan osaaminen ja sen tiedostaminen ja
kehittdminen. Tyontekijoilla on usein hiljaista tietoa, joka on siirtynyt tyontekijélta
toiselle. Suurien muutoksien kohdatessa usein hiljainen tieto unohdetaan tai sita
vahatellaan. Pitkissé asiakassuhteissa se on kuitenkin térked osa palvelua ja palvelun
laatua. Ongelma tilanteissa usein ihminen on luova ja oppii kiertdimaén asioita, tama tieto
on nakymatonta eli hiljaista tietoa. Vuorovaikutustilanteissa hiljainen tieto korostuu,
koska se siséltda uskomuksia, mielikuvia ja ajatusmalleja. (Laamanen 2005, 306; Lecklin
ym. 2009, 192.)

Yrityksen kilpailukykyd on henkildston kayttaytyminen ja osaaminen. Palvelun
tuottamisen laatuun vaikuttaa monet tekijat, kuten luotettavuus, hinta ja osaaminen.
Laatukulttuuri edellyttdd koko henkilokunnan osallistumista omalta osaltaan laadun
tuottamiseen. (Laamanen 2005, 13, 140, 293; Lecklin ym. 2009, 196.) Yrityksen tulee
panostaa laatukulttuurin yllapitoon ja varmistaa osaaminen, jotta pysyisi Kilpailussa

vahvana. Laatu lahtee johtamisesta, jotta henkilokunnan osaaminen osataan hyddyntaa
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monipuolisesti ja saadaan henkilokunta sitoutumaan ja motivoitumaan ty6honsé.
Johtamisen kautta syntyy kehittdmisen ilmapiiri, joka antaa asiakkaalle laatua.
Oikeanlainen ilmapiiri lisd& osaamista ja sitd kautta laatua ja kilpailukykya. (Silén 1998,
13 - 14, 47 - 50, 54 - 55; Ylikoski 1999, 118 — 119.)

Laatutyoskentely alkaa laadun méarittelysté siis siitd, millaisia odotuksia asiakkaalla ja
johdolla on tydntekijén tyonlaadusta. Mité palvelua tuotetaan ja miten. (Laamanen 2005,
226 - 227; Lausjarvi & Valtiala 2000, 7; Lillrank 1999, 91.) Silén (1998, 118 - 119, 140)
painottaa johdon osallistumista varmistamaan, etta tyontekijoilld on osaamista ja
tyokaluja, jotta heilld on mahdollisuus laadun saavuttamiseen. Johdon on myos tarkea
varmistaa, ettd asiakkailla on realistiset odotukset laadusta. Laamanen (2005, 227) taas
korostaa, etta tyontekijoiden kanssa on tarkedd maaritelld, mita laatu tarkoittaa heidan
tydssdadn, miten he voivat siihen vaikuttaa. Kun tavoitteet laadusta on maééritelty,
asetetaan tyontekijalle tavoitteet joihin han pyrkii tydskennellessééan. Tydntekija voi itse
miettid, miten hén tavoitteisiin paasee ja mité tietoja ja taitoja han siihen tarvitsee.

Laatua tulee itse seurata ja arvioida. Yritys antaa hyvan kuvan itsestaan jos sdannollisesti
arvioi laatua, eikd odota asiakkaalta reklamaatioita. Johtajan tavoitteena tulisi olla
tyontekijan suorittamisen parantaminen, laadun parantaminen sekd samanaikaisesti luoda

hyva ja motivoiva tyoilmapiiri. (Karjalainen & Karjalainen 2000, 27 - 32).

Laatujérjestelmat  koostuvat  monista  kokonaisuuksista ~mm.  kasikirjasta,
menettelyohjeista, ty6-ohjeista ja lomakkeista, kirjauksista, asiakirjoista, tiedostoista seké
lainsdddanndsta. Yritysten laatukésikirjoissa on usein yhteisida pelisaant6ja, mm.
laatutavoite, laatukdytdnnot sekd laatuvastuita ja valtuuksia ja dokumentointiohjeita.
(Laamanen 2005, 43; Lausjarvi ym. 2000, 64 - 65.) Laatuohjelma on laatujarjestelmasta
kevyempi versio. Laatuohjelmassa méaéritetddn, mitd hyvalla laadulla tarkoitetaan ja
mistd sen tunnistaa. Laatutyotd tulee tehda jatkuvasti. Jokaiselle organisaatiossa
tyoskentelevélle kuuluu laatutyd. Viestintd on yksi kokonaisuus laatuohjelmassa.
(Ylikoski 1999, 145.)
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3.1 Insta 800-standardi

Insta 800-standardissa kuvataan siivouksen teknisen laadun médrittelyd- ja
arviointijarjestelmad. Standardin tarkoituksena on madritelld ennalta sovitun laatutason
yksiselitteinen dokumentointi. Standardi maarittad onko laatutaso saavutettu. Insta 800-
standardi perustuu lopputuloksen seurantaan, ei huomioi menetelmid, joiden avulla
laatutaso saavutetaan. Tyontekijé voi itse arvioida standardin avulla omaa suoriutumista
tyostaén. Standardia voi kayttad myos asiakkaat, kun he maérittelevat laatuvaatimuksia.
Asiakkaille myos kerrotaan siivouksen teknisesta laadusta standardin avulla. (SFS 2012,
6.)

Insta 800-standardi sopii sovellettavaksi kaiken tyyppisiin rakennuksiin. Tarkoituksena
on mitata puhtautta heti siivouksen jalkeen. (SFS 2012, 8.) Standardin kayttdminen vaatii
kayttajaltaan patevyyden eli ihan kuka tahansa standardia ei voi kayttad. Henkilon tulee
olla suorittanut tietotaso 3 tai 4 mukaiset osaamiseen liittyvét kuvaukset. Tietotaso 3
tarkoittaa standardin SFS (2012, 44) mukaan, ettd silmamaaréisté tarkastusta koskevien
vaatimusten perusteellista tuntemusta seké tietoa mittauslaitteilla mittaamista koskevista
menetelmistd seka tilastollisten ehtojen perusteellista tuntemista. Tietotaso 4 tarkoittaa
standardin SFS (2012, 46) mukaan koko standardin perusteellista tuntemista eli kykya
laatia hankinta-asiakirjoja ja tarjouksia, suorittaa silmamaardisia ja mittauslaitteilla
tehtdvia arviointeja, raportoida tulokset ja kayttada niita siivoustehtdavien muuttamiseen
jne. (SFS 2012, 42 - 46.)

Likaa on erilaista ja erilaisissa paikoissa likaa hyvaksytaan eritavalla. Sisatiloissa
sallitaan polya, paperipdlya, tekstiilipdlya yms. Ulkoa tulee myos likaa sisélle, kuten
hiekkaa, savea, nokea, maatiesuolaa, siitepdlya sek& eléin jatteitd. (Suontamo 2010;
Aulanko 2000, 10; SSTL 2009, 42 - 43.) Roska on kasin poimittavissa olevaa. Irtolika on
pienid hiukkasia, jotka eivat nouse ilmavirran mukana ilmaan. P6ly on pienia hiukkasia,
jotka nousevat ilmavirran mukana ilmaan. Tahra on kuivunut tai marka lika. Pintalika on
suurempi kuivunut tai marka lika. Likakertyma on samaa likatyyppid 0,5 x 0,5 metrin
alalla. (SFS 2012, 10.)

Kosteissa tiloissa lika on erilaista. Vesi aiheuttaa likaa mm. kalkkisaostumia,

kalkkisaippuaa ja roustetta. Kosmeettiset tuotteet aiheuttavat myos likaa kosteisiin
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tiloihin, kuten voiteet, meikit, hiustenhoitotuotteet. Kosteissa tiloissa on myds ihmislikaa

eli hilsettd, hiuksia, ihorasvaa ja ureaa. (Suontamo 2010.)

Standardissa maéaritellddn myos se, miten helposti pinnat paastadan puhdistamaan.
Helposti tavoitettava pinta (A) on siivoojan ulottuvilla. Vaikeasti tavoitettava pinta (NA)
ovat vaikeasti saavutettava joko korkealla tai huonekalujen takana jne. Laatuprofiili on
sovittu laatu ja hyvaksyttdva laatutaso on keskiarvo laatutasosta. Erd on
tarkastusyksikoiden joukko ja erdkoko (N) on tarkastusyksikdiden lukumaara.
Tarkastusyksikot jaetaan neljaéan ryhmaan; huonekalut ja kiintokalusteet, seinat, lattiat ja
katot. Otoskoko (n) on eréan kuuluvien tarkastusyksikkojen lukumaara siis tilat tai talojen
osat. Hyvaksymisluku (Ac) on poikkeavien yksikkdjen lukumé&érd, jotka vielé
hyvaksytaan laatutasoon. Hylkaysluku (Re) on lukumaard, jonka jalkeen otos hylataan.
(SFS 2012, 12 - 14.)

Siivouksen laatutasoja tarkastettaessa tulee tehdé raportti asiakkaalle laadusta. Raportissa
tulee esittaa tiedot arvioinnin tekijasta/tekijoista ja tarkka osoite, missa alueella arviointi
on suoritettu, paivamata ja tarkka kellonaika. Raportissa on vahintaan kerrottava kaikkien
otosten tulokset siis hyvéksytyt ja hylatyt. Myos kuinka paljon hyvéksyttyjé tai hylattyja
tuloksia tuli kussakin tarkastusyksikossa. Taman jalkeen tulee kertoa seuraukset eli
milloin tehdaén esimerkiksi ylimaardinen laadunvalvonta hylattyjen osalta. (SFS 2012,
38.)

3.2 Lean-jarjestelméa

Lean on tuottavuuden ja laadun kehittdmisohjelma. Ty0 yritetddn saada virtaviivaiseksi,
josta turhat tehtdvat, tyOvaiheet ja askeleet poistetaan. Leanin pé&&paino on
kokonaisuudessa, joka on jaettu erilaisiin pienryhmiin. Lean-konsepti syntyi Japanissa
Toyotan autotehtaalla. Toyota halusi suunnitella autonvalmistuksen niin, ettd virheita

syntyy mahdollisimman véhén ja kaikki hukkaty® minimoidaan. (Lecklin ym. 2009, 283.)

Lecklin ym. (2009, 283) méaérittelee Lean-prosessin néin; se lahtee siitg, ettd tuotteille tai
palveluille maaritellddn arvo asiakkaan né&kokulmasta. Seuraavaksi tunnistetaan
arvoketju, niin ettd kaikki arvoa tuottamaton poistetaan, kuten odotusajat, turhat
varastoinnit ja kuljetukset. Samalla, kun poistetaan turhaa eli hukkaa, toimitaan
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joustavasti ja ollaan avoimia muutoksille. (Lecklin ym. 2009, 283.) Lahti ym. (2010, 11
- 12) taas maéérittelee Lean-jarjestelman alun siitd, ettd se lahtee suunnittelusta.
Selvitetddn, millaista palvelua tai tuotetta asiakas tarvitsee. Asiakkaaseen tutustutaan
mahdollisimman tarkasti sekd hanen tarpeeseensa. Sen jalkeen raataloidaén palvelu tai
tuote asiakkaalle. Yrityksen on tarkoitus pystyd vastaamaan asiakkaan tarpeisiin
mahdollisimman nopeasti. Ymparilld oleva kilpailu kovenee, nopeus ja laatu ovat
kilpailukykya yllapitava. Yritykset tarvitsevat jarjestelmid, joilla vakuuttaa asiakas, Lean
on yksi niista. (Lahti ym. 2010, 11 - 12, 20.)

Samanaikaisesti, kun radtaloidaan palvelua tai tuotetta asiakkaan tarpeisiin, niin
kehitetddan yrityksen omaa toimintaa. Yritysten tyontekijoiden ja johdon on tehtdva
itsearviointia, mita on kehitettava ja mihin ollaan valmiit sitoutumaan. Muutokset alkavat
johdosta ja sen sitoutumisesta. Muutokset tulevat sieltd alaspéin tyontekijoihin, niin etta
koko organisaatio Kkehittyy ja muuttaa toimintatapojaan. Asiakkaat voidaan jakaa
erilaisiin ryhmiin eli segmentteihin, oman erilaisuutensa vuoksi. (Lahti ym. 2010, 24, 37,
51, 53.)

Lean on kehittamisprojekti, jossa kaikki kohdat tyon tekemisesta mietitddn uudelleen,
suunnitellaan ty6t ja poistetaan turhat tydvaiheet, kehitetddn menetelmié ja valineitd tyén
tekemiseen. Tarkoituksena on saada taloudellista hydtya ja sitd kautta parempi arvostus
Kilpailutilanteissa. (Lahti ym. 2010, 57, 61, 63, 65, 69, 71.)

Kehitetddn tehokkuutta ja taloutta ty6turvallisuuden kautta. Kehitetd&n toimintaa niin,
ettd tyoturvallisuus lisaantyy. Kun tydssa viihdytaan, tehokkuus nousee. Puhtausalalla
palvelun laatu on puhtautta. Lean 5S-jarjetelméssa on viisi vaihetta. Ensimmaiseksi
lajitellaan eli Sort tarkoittaa sité, ettd ajatellaan auki kaikki tyéhén kuuluvat osat. Sitten
jarjestetaan eli Set In Order eli jérjestellddn tyosat ja pidetdan niisté kiinni. Kolmanneksi
siivotaan eli Shine, joilla pidetdaan tyokohde puhtaana. Neljanneksi standardoidaan eli
Standardize, joka tarkoittaa, ettd tyovalineet, menetelmét ja tapa tehda tydtd on
samanlainen kaikilla. Viimeiseksi eli viidenneksi sitoudutaan, seurataan ja yll&pidetaéan

eli Sustain. Tama tarkoittaa tyon jatkuvaa kehittdmistd. (Kivikallio, 2013.)

Hukka on toimintaa, mika estéa tai hidastaa palveluprosessin sujuvuutta. Se voi olla myos
toimintaa, joka heikentad palvelun laatua. Laadun saavuttaminen puhtausalan tarkoittaa
ydintoimintojen selvittdmista ja hukkien eli sen, mit4 tehd&an vaikka se ei edista
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puhtautta. Etsitdan turhat tyot ja kulkemiset, tarkedé on tiedostaa myos vanhat, huonot
rutiinit ja muut kuin perustehtédvaan kuuluvat tyot. Puhtausalalla hukat ovat mm. turhat
askeleet, puutteellinen/huono tydsuunnittelu, epésopivat ja/tai vanhat tyémenetelmét,
sujumaton liikkuminen tydpaikalla (avaimet), ep&onnistunut tydsuoritus, sosiaalinen

elamaé tyopaikalla jne. (Kivikallio, 2013.)

Hukan poistaminen tulee olla sdénndllistd ja jatkuvaa. Hukan voi tunnistaa kysymyksella
”miksi”, tyOntekijan tulee ymmartdd, miksi tekee tyon, tiettynd aikakohtana ja tietylla
tavalla. Nykytilaa tulee arvioida, mm. menetelmien kuvauksilla ja aikatutkimuksella.
Hukka pitaa poistaa, esimerkiksi sillé etta ei ajatella end sitd, mitd ennen on tehty vaan
suunnataan katse tulevaan ja nykyhetkeen. Hukan poistaminen on tyémenetelmien
kehittdmistd, tyokoneiden monipuolista kayttamistd, turhien tdiden ja liikkeiden
poistamista ja sekd tyontekijan kehittdmista. Jatkuva kehittdminen ehkéisee hukan
syntymistd. (Tuominen 2010, 7 - 8.) Puhtausalalla on tarked4 10ytéa tarvittavat valineet
ja koneet vaivatta. Tamé tarkoittaa, ettd kaikilla tavaroilla on oma paikkansa, johon

jokaisen tulee ne palauttaa huollettuna. (Kivikallio, 2013.)

Lean kayttdd tyovaihehukka-nimitystd tyostd, jotka eivét ole tarpeellisia tyOvaiheen
lopputulokselle tai aiheutuvat, kun tyontekija ei ole saanut riittdvaa perehdytysta ja/tai
opastusta. (Tuominen 2010, 26.) Tyovaihehukka sisaltdd myds ergonomiaa eli
tyGasentoja, joihin voidaan vaikuttaa opastamalla ja ohjaamalla. Ergonomia sisaltaa
kahdella ké&della tydskentelyn, kumarteluiden ja taivutusten minimoinnin sek&
suunnittelun ty6tehtaviin. (Tuominen 2010, 29.) Hukkaa ovat my0ds odotusajat, siksi on

tarkedd suunnitella tyot toiminnan mukaan, jotta tyd on sujuvaa. (Tuominen 2010, 31.)

Toinen kohta, johon puhtausalalla pit&dé kiinnittdd huomiota, kun puhutaan tyélaadusta ja
tehokkuudesta on ty6t, jotka eivat tuota puhtautta eli ei-arvoa tuottava toiminta. Naita
ovat mm. kahvinkeitto, astioiden peseminen, kukkien hoitaminen, pyykinlajittelu, pesu ja
lajittelu, jatteiden lajittelu, varastotavaroiden hyllyyn laittaminen, kulkeminen paikasta

toiseen, koheltaminen, odotusajat, hakemiset ja toisten palvelut jne. (Kivikallio, 2013.)

Laatutydskentely alkaa suunnitelmasta ja nykyhetken selvityksestd. Tarke&é on paattaa
mihin on menossa eli asettaa selked tavoite. Taman jalkeen tulee keraté todellista tietoa
nykyhetkestd. Kirjataan suunnitelma ja tietopohjan kautta haetaan ratkaisuja olemassa

olevan tyon kehittdmiseen. Siivoustyon suunnittelu alkaa siitd, mité tarvitsen tydssani?
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Miten teen tyoni? Missé tavarani ovat? ja mitd on sovittu ja luvattu asiakkaalle? Tyon
jalkeen on hyvé miettia, tuliko ty6 tehtyd, niin kuin asiakkaalle oli luvattu? Miksi ei, jos
tavoite ei toteutunut? Mitk olivat tyoni hukat vai oliko niitd? (Kivikallio, 2013.)

3.3 Siivousalan omavalvonta

Omavalvonta on yksi muunnos laadunvarmistamisesta, se voi toimia itsendisend osana
laatuohjelmaa. Voidaan valvoa Kriittisia pisteitd tai voidaan suhtautua ennalta
arvaamattomiin haittoihin helpommin. Omavalvonta kannustaa tyontekijoitd itsedén
korjaaviin toimiin ennen reklamaatioita. Omavalvonnan tarkoitus on véhent&é tarvetta
laadun tarkastuksille sek& véhentdd laatupoikkeamia. Omavalvonta panostaa
dokumentoimaan tehnyt toimenpiteet. (Lumijarvi & Jylhdsaari 2000, 95 - 96.)

Ravitsemushuollon puolella on jo pitkad ollut k&ytdssd omavalvonta ja siitd on tarkat
kirjalliset ohjeet ja jarjestelmat. Omavalvonnan tarkoituksena on taata kuluttajan
turvallisuus ja samalla véhentaa havikkia. Omavalvonta seuraa hygieniaa, puhtaanapitoa,
jatteitd seka tuholaisten torjuntaa. Evira valvoo omavalvonta suunnitelmien tekoa seké
noudattamista. Omavalvontasuunnitelmassa tarkastellaan keittiépuolen tyétiloja,
tyomenetelmid, vélineitd, elintarvikkeiden séilytystilojen l&mpétiloja, elintarvikkeiden
lampotiloja, pakkausmerkint6ja, henkildstén hygieniaa jne. (Evira2012; Reunanen 2009,
256 - 257; Ritvanen, Simolin & Seppdla 2002, 27 - 28.)

Puhtausalan omavalvonta jérjestelmad voisi olla kaytossa jokapéivaisesséd laadun
seurannassa. Omavalvonnan tavoitteena on hyva ja turvallinen ymparistd ja
siivousvilineet. Varsinkin terveydenhuoltoalalla panostetaan pintapuhdistukseen ja sen
tehon mittaamiseen ja kehittdmiseen. Puhtaat pinnat vaikuttavat tartuntareittien
katkaisemiseen ja sitd kautta sairauksien levidmiseen ja sairauspoissaolojen
vahenemiseen. Hyva omavalvonta on tehokas valine puhtauteen ja
asiakastyytyvéisyyteen. Omavalvonnan tulee olla myos kustannustehokasta ja jarkevaa.
Omavalvonnan tarkoituksena on Kkehittdd ty6td ja tyontekijad sek&d parantaa
hygieniatasoa/laatutasoa. (Laitinen 2012, 13 - 15; Laitinen 2014, 2 - 3.)

Tavoitteena on oma oppiminen ja oikeiden menetelmien I6ytdminen ja kehittyminen.
Omavalvonnassa tyontekija itse arvioi omaa suoritustaan ja kayttda mahdollisesti myos

joitain mittauslaitteita. Tydntekijd voi arvioida omaa onnistumistaan palvelun tuottajana
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sekd arvioida omaa puhtaustasoa. Tyontekija voi myos miettid, onko hanella riittavasti
tietoa tyon suorittamiseen ja onko Kirjalliset ohjeet ajan tasalla. Tyontekija voi pyytaa
tarvittaessa lisdohjeita ja opastusta tyonjohdolta ja tyonjohto voi myos keskustella
asiakkaan kanssa tyontekijan tyon helpottavista asioista. (Laamanen 2005, 200; Ritvanen
ym. 2002, 38.)

Laadunvalvonta siivousalalla tulee olla tarkoituksen mukaista, joissakin paikoissa pitéa
ottaa naytteitd puhtauden varmistamiseksi ja joissakin paikoissa riittdd visuaalinen
puhtaus. Tarkedd on Kirjata laadunvalvontasuunnitelmaan toteutettava valvontatapa.
Tyo6sta tehdadn Kirjalliset ohjeet ja tehdyisté toista kirjaamislistat. Kirjaamislistat voi olla
kaytOssa paivittaisista toista tai viikoittaisista toista tai vain perussiivouksista. Valvonta
kierrosten tuloksiin tulee reakoida ja tiedottaa kaikesta asiakasta. (Kivikallio, Suontamo,
Keindnen, Karmé & Aalto 2010, 18 - 19.)

Omavalvonnassa kannattaa suunnitella kuka tekee valvontaa, kuka dokumentoi ja
raportoi asioista henkilokunnalle ja asiakkaille. Kenen tehtéva on parantaa omavalvonnan
avulla tydprosesseja? Tyota voi tehdd tyontekija, tydnjohto tai tiimi yhdessa. Puhtausalan
omavalvonta on tarke&é turvallisuuden takaamiseksi terveydenhuoltoalalla ja silloin, kun
ollaan erilaisten mikrobien kanssa tekemisissd. Menetelmien tulee olla oikeanlaisia, jotta
saavutetaan sovittu puhtaustaso myds mikrobiologisesti, ei vain silmaméaaraisesti.
(Laitinen 2014, 2.)

Omavalvontaa voi tehdd niin, ettd ensin maéritelld&n puhtaustaso ja sen jélkeen
arvioidaan visuaalisella tasolla puhtautta. Lopuksi voidaan ottaa néytteitd, jotka kertovat
tarkemmin hygieniatasosta. Visuaalisen tarkastuksen voi tehda tyontekija itse oman
tyonsa jalkeen. Tyo6njohto ja hygieniahenkilokunta voivat kantaa vastuun
pintapolymittauksista, esim. geeliteipillda ja orgaanisen lian mittaamisesta, esim.
luminometrilla ja tarvittaessa vielda muilla mittauslaitteilla. Omavalvonta olisi erityisen
tarked, koska pelkké kasihygienia ei riita hygieniatason yllapitamiseen. Mikrobit sailyvat
pinnoilla pitkaan ja tautien levidamisen kannalta on erityisen tarkead pitaa pinnat puhtaana.
Omavalvonta s&éstdd aikaa ja rahaa, koska ongelmiin p&astddn nopeasti ké&siksi.
Puhtausalan kehittymisen kannalta omavalvonta antaa tietoa, mihin tulee panostaa ja
missé onnistutaan. (Laitinen 2012, 13 - 15; Laitinen 2014, 4 - 6.)
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Omavalvonta takaa turvallisuutta niin puhtausalan henkilékunnalle kuin asiakkaillekin.
Omavalvonnalla saavutetaan myds alan imagon nousua. Laadun héirittilanteisiin

pystytdén puuttumaan nopeasti, kun ne havaitaan itse. (Kivikallio ym. 2010, 74 - 75.)
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4 LAADUN TOTEAMINEN

Laatuun vaikuttaa tyoturvallisuus, viihtyisyys, luottamuksellisuus seka henkildsuhteet ja
ympdriston suojelu. Laatu voidaan jakaa moneen eri nakdkulmaan, joista yksi on
asiakaskeskeinen laatu. (Lumijarvi 2000, 51). Puhtausalalla kyseessa on palvelun
asiakaskeskeinen laatu. Asiakas madrittelee, mit4 haluaa ja mitd on valmis maksamaan.
Asiakas on siis taloudellinen toimija. Palveluntuottajan on syyta myos ohjeistaa asiakasta
hinnan ja laadun suhteesta, jotta asiakas oikeasti saa mité haluaa. Laatua ei voi maaritella
rahalla. (Laitinen 2014, 4 - 6). Asiakkaan laatua pystytddn mittaamaan
asiakastyytyvéisyyskyselylla.  Asiakaskysely on kuitenkin epdtarkkaa, koska
subjektiivinen tyytyvaisyys ei ennusta tulevia valintoja. (Lillrank 1999, 35 - 36, 46.)

Korhonen (2011, 26) pohtii vaitoskirjassaan tarpeenmukaisen siivouksen riittavyytta.
Puhtausalan kova Kilpailu on aiheuttanut siivousajasta tinkimistd myds puhtaustason
kustannuksella eli esimerkiksi harvemmin tehtavét tyot jaavat usein ilman huomiota.
Puhtaustaso eli siivouksen laatua voidaan arvioida heti siivouksen jélkeen, kuten INSTA
800-standardi edellyttadd tai juuri ennen siivousta. INSTA 800-standardin tapa tutkia
puhtaustasoa kertoo siivouksen laadun, ei niinkdin puhtaustason pysymista. Juuri ennen
siivousta tehty laatutarkastus kertoo sen, onko siivoustiheys riittdva eli pysyyko

puhtaustaso siivouksen valilla riittavana. (Korhonen 2011, 61, 175.)

Palvelu on aineeton, sitd ei voi varastoida. Palvelu suoritetaan joillakin valineilld,
esimerkiksi siivousvalineilld. Mutta itse palvelu voi olla fyysisen tilan muutos, kuten
siivous. Palvelua kulutetaan samanaikaisesti kuin tuotetaan. (Lillrank 1999, 79.)
Siivouksen tarkoituksena on antaa palvelua joka poistaa tilassa tydskentelya tai olemista
haittaavan lian. (Kakko 2000, 55.) Puhtaustason arviointi on jalkik&teen toiminnan
arviointia, joten kontrollijarjestelmat, kuten laadun tarkastus kierrokset voivat olla osa
laadun varmistamista. (Lumijarvi ym. 2000, 31.) Lumijarvi (2000, 54 - 55) korostaa myods
sité, ettd opitaan valvonnasta varmistamiseen. Jélkikéteen tehty valvonta korostaa sité,
ettd palvelussa sallitaan virheitd, koska ei panosteta varmistamaan tdydellista palvelua.
Laatujarjestelmét, kuten ISO 9000-jarjestelma panostaa ennaltaehkdisevaan toimintaa ja

toimenpiteiden dokumentointiin. (Lumijarvi ym. 2000, 92.)
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Puhtausalan laatua siistin ympariston lisaksi ovat hygieenisyys, viihtyvyys ja
jarjestelmallisyys sek& pinnan kayttéian lisédminen. Puhtauden tuottamiselle voidaan
asettaa erilaisia tavoitteita, mutta tdrkedd on muistaa asiakas ja hé&nen toiveensa.
(Lausjarvi ym. 2000, 7; Kakko 2000, 55.) Puhtausalan Kiristynyt kilpailutilanne on ajanut
monet yritykset karsimaan henkildstda ja Kiristanyt tyotahtia. Yrityksien olisi térked
muistaa  taloudellisten  seikkojen lisaksi laadun vaikutus ja mittaaminen
kilpailutilanteissa. Kehittdmistyossa ja laadunvalvonnassa on tarkeé&é keskittya sellaisiin
osa-alueisiin, joihin voi vaikuttaa. Silloin my6s mittaaminen antaa hyodyllista tietoa.
Laatua tulee mitata, muuten Kilpailukriteeriksi jaa vain hinta, ja laatu menettéa
kilpailumahdollisuuden. (Laamanen 2005, 11, 30 - 31, 147.)

Laadun mittaamisen haaste on palvelun mittaamisessa ja arvioinnissa. Toinen ihminen
arvioi toisen aikaansaannosta. Mittaamisessa pitdd miettid tarkkaa, mitd on jarkeva ja
tehokas mitata, mihin halutaan kiinnitt4d huomiota. Taytyy tiedostaa myos riskit, jos
henkiloitd mitataan, ettei arvioida ihmistd vaan tyon jalked. Laatua mitattaessa saadaan
selville mm. menneisyys, nykyhetki ja niiden avulla voidaan maéritelld tulevaisuutta.
(Laamanen 2005, 28 - 29, 49.)

4.1 Asiakastyytyvaisyyskysely

Asiakastyytyvéisyydelld on palveluyritykselle suuri merkitys. Tarke&a on selvittad, mitka
asiat asiakas kokee tarkedksi. Asiakastyytyvaisyyskysely kannattaa tehd&d saanndllisin
valiajoin, jotta saadaan selville, mihin suuntaan asiakastyytyvéisyys on menossa.
(Jarvelin ym. 1992, 42 - 43.) Ylikoski (1999, 149 - 150) nostaa esiin, ettd pelkka
sédannollinen asiakastyytyvaisyyskysely ei takaa tyytyvistda asiakasta. Asiakkaiden
odotukset kasvavat kyselyjen kautta. Selvitysten jalkeen tulee kehittdd ongelmakonhtia.
Asiakastyytyvdisyyskyselyn tavoitteet on parantaa tyytyvéisyyttd ja seurata
kehittdmistoimenpiteiden vaikutusta. Aluksi selvitetadn asiakastyytyvéaisyyden taso ja
mahdollisia korjausehdotuksia. Taman jalkeen tehdaan korjaustoimenpiteité ja kehitetaan
palveluja. Kysely kannattaa uusia esimerkiksi 2-3 kuukauden jéalkeen, jotta saadaan
vastauksia, ovatko korjaustoimenpiteet tuottaneet tulosta. (Ylikoski 1999, 155 - 156.)

Asiakastyytyvéisyyskyselyn suunnittelussa kannattaa huomioida se, mitd on sovittu ja

kyselyn vastaajan tulisi olla sellainen taho, joka tuntee siivoussopimuksen sisallon.
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Arviointilomakkeita voi olla jatkuvasti asiakkaan saatavilla, kuten hotelleissa tai kyselyn
voi jarjestad saannollisin véliajoin. Tarkedd on kayttaa kyselyn tuloksia hyvékseen, ja
kaynnistdd kehittamiskohteita. Asiakastyytyvaisyyden kehitystd pystytdédn seuraamaan,
kun kysymykset pidetddn samoina. (Ritvanen ym. 2002, 8 - 9.)

4.2 Palautteenantoprosessi

Asiakastyytyvdisyys on yritykselle tarkeda. Kyselyn liséksi palautteen antaminen tulee
tehdd asiakkaalle mahdollisimman helpoksi. Palautteen kautta yritys saa tietoa asiakkaan
mielipiteistd ja saa korjattua epdkohdat ja annettua hyvaa palautetta tyotekijalle nopeasti.
(Jarvelin ym. 1992, 53.) Palvelusta olisi hyvé saada palautetta niin hyvaa kuin rakentavaa.
Siivouksen laatu vaihtelee, joten asiakkaan antama palaute olisi tarkedd. Selkeat ohjeet,
miten palautetta annetaan, helpottaisi asiakasta. Tarke&& olisi, ettd se olisi
mahdollisimman helppo ja vaivaton asiakkaalle, jotta aina saataisiin palautetta.
Palautteen on hyva olla kirjallista. (Huilaja 2009, 38.)

Suulliseen reklamaatioon reagoiminen on kiitoksen antamista, keskittymistéa
kuuntelemaan ja lisitietojen pyytdmista tarvittaessa. On tdrkedd luvata tehdd asialle
jotakin heti. (Valvio 2010, 152 — 153.) Kirjalliseen reklamaatioon on tirkeéd vastata
mahdollisimman nopeasti, on hyva kiittaa palautteesta ja kertoa, ettd arvostaa palautetta.
Kirjallisessakin reklamaatiossa on hyva pyytaa lisatietoja tarvittaessa ja mahdollisimman
nopeasti tehdd asioille jotain ja kertoa siit4 asiakkaalle. Jonkin ajan kuluttua pit&é tarkistaa
asiakkaalta, onko korjaustoimenpiteet auttaneet. (Valvio 2010, 152 - 155.)

Olisi tdarkedd myos, ettd tyontekija itse antaa palautetta omasta siivousalueestaan
tyonjohdolle. Asioista, joilla voisi helpottaa siivousta esimerkiksi riittdvat eteismatot.
Néin ollen tyénjohto voisi neuvotella asiakkaan kanssa mahdollisista muutoksista ja
lisayksista. Tarkeda on myos informoida tydnjohtoa perussiivoustarpeista. Siivooja on
my0s avainasemassa huomaamaan kiinteistdssé olevia korjauskohteita kuten sammuneet
lamput tai rikkoutuneet pinnat. Myos néistd pitdd olla ohjeet, keneen otetaan yhteytta.
(Lausjarvi ym. 2000, 22 - 25.)
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4.3 Objektiivinen tutkimusmenetelma

Objektiivisella tutkimusmenetelméalld mittaajan, ndytteenoton ja olosuhteiden vaikutus
on pieni. Se kertoo kohteen ominaisuuksista, tuloksesta voidaan kertoa jotain kohteen
toiminnasta. (Laamanen 2005, 51.) Mittaamiseen kaytetaan laitetta ja on tarkedd muistaa

tarkistaa séannollisesti myds mittauslaitteen kunto (Lillrank 1999, 25).

Siivouksen laatua voidaan mitata erilaisten mittauslaitteiden avulla eli objektiivisilla
tutkimusmenetelmilla. Tavallisimmin mittauslaitteita kdytetadn, kun halutaan selvittaa
pintojen polyisyys, hygieniataso, kitka, kiilto, staattinen sahko ja pintaresistanssi. (SFS
2012, 56.) Pinnan polyisyytta mitataan pintapoly mittalaitteella niin, ettd kerétaan
geeliteipin avulla pinnalta polyd. Askelvarmuutta eli Kitkaa seka Kiiltoastetta voidaan
my06s mitata laitteella. Hygieniapuolta voidaan mitata mm. Hygicult- ja Mycometer-
laitteilla. Orgaanista likaa mitataan luminometrilld. Arviointiin voidaan kayttdd myos
kameraa ja uv-lamppua. (Korhonen 2011, 63 - 64.)

4.4 Subjektiivinen tutkimusmenetelma

Subjektiivinen mittaaminen voi muuttua kokemusten kautta. Naytteenoton, mittaajan ja
olosuhteiden vaikutus on suuri. Arvioinnin kohde on ihminen tai tuote. (Laamanen 2005,
51.) Subjektiivinen tutkiminen on aistinvaraista arviointia seka kyselytutkimusta tilan
siivouksen laadusta. Paljon tehddan silmamaéaréisté arviointia, mutta myos aistien kuten
hajuaistia kannattaa kayttad. Tilan kéyttdjien mielipiteitd voidaan myods kayttaa
arvioinnissa hyvaksi. (Korhonen 2011, 66.) Korhonen (2011, 187) muistuttaa etta

subjektiivinen tutkimusmenetelmé& on edullinen ja nopea.

Insta 800-standardissa késitella&n kuutta eri laatutasoa, joista 0 on alin taso ja 5 on puhtain
taso. Laatuprofiilissa kuvataan kahdeksan laatuvaatimusta sekd mahdolliset
lisdvaatimukset. Likatyypit maéaritellddn sek& jaetaan kahteen likaryhmé&an; 1 roskat,
irtolika, poly ja tahrat sek& 2 pintalika. Arvioidaan pnko siivouksen kohde helposti vai
vaikeasti tavoiteltavissa. Tilat jaetaan nelj&éan eri kokoluokkaan: tilat, joiden pinta-ala
on korkeintaan 15 mz; tilat, 15 m? - 35 m?; tilat, 35 m2 - 60 m2; tilat, 60 m? - 100 m2 (SFS
2012, 14.)
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Laaduntarkastus tehdaan siivouksen jalkeen ja tulos on hyvaksytty, jos kohteen
likakertymat eivat ylita niille asetettuja laatutasoja. Tarkastus tulisi tehdd kolmen
kuukauden valein ja tulokset on dokumentoitava ja tiedotettava niistd asiakasta. (SFS
2012, 14.)

Ennen arviointia on madriteltdva laatutasot eli, mink& verran likaa saa jaada pinnoille
siivouksen jalkeen. On madriteltava eri laatutasot riippuen siitd onko pinnat helposti
tavoiteltavissa vai vaikeasti. Laatutasot madritellddn myds pintaryhmakohtaisesti.
Teknisen laadun arviointi aloitetaan lattiasta ja edetddn huonekaluihin ja
kiintokalusteisiin alhaalta ylospain ja lopuksi seinét ja katot. Ndin tehddan, jotta arvioija
el muuta arvioitavaa pintaa. Arvioija saa kumarrella ja kayttaa apunaan tikkaita, mutta
han ei saa kédyttda sormia, kynaé, siivouspyyhetta eikéa lisdvalaistusta arvioinnin aikana.
Arviointi on dokumentoitava lomakkeelle. Arvioinnin voi tehda siivooja itse tai esimies
joko yksin tai asiakkaan kanssa yhdessa. (SFS 2012, 20, 24, 26, 28.)
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5 PUHTAUSALAN LAADUN VARMISTAMINEN

5.1 Puhtaustasovaatimukset

Puhtaustasot pitdd méaritelld tilakohtaisesti, koska siihen vaikuttaa monet ennaltakin
tiedossa olevat asiat. Puhtaustasoon vaikuttaa mm. tilassa tapahtuva toiminta, se millaista
likaa sallitaan ja minka verran. Puhtaustason saavuttamiseen vaikuttaa Kiinteiston ik,
sijainti, vuodenajat jne. Puhtaustasoissa tulleet reklamaatiot johtuvat usein informaation
puutteesta, niinpé onkin tarkeaa tiedottaa tilan kayttéjia siivouksesta ja sen muutoksista.
(Rakennustietosaatio 2009, 128; Lausjarvi ym. 2000, 11.)

Siivoussopimuksen liitteena ovat tilakohtaiset tydohjeet, josta jokainen tilan kdyttaja voi
tarkistaa, mité on tilattu siivoukselta ja millaiseksi puhtaustasot ovat sovittu. Puhtaus on
hankala ké&site, koska jokaisella meistd on oma kéasityksemme siitd. Sitd varten onkin
tarked luoda menetelmat, miten mitataan onko puhtaustaso sovitulla tasolla. Usein
asiakkaan odotukset ovat myds liian korkeat sopimuksista huolimatta. (Lausjarvi ym.
2000, 12.) Esimerkiksi, jos on sovittu, ettd tila siivotaan kerran viikossa, niin on ihan
selvad, ettd ennen siivousta tilassa on jo nékyvéi likaa. Siivoustiheys vaikuttaa myos
pinnoilla olevien mikrobi méaaraan. Puhdistusaineella ei ole niin suurta merkitysta kuin

puhtailla valineilld ja mopeilla. (Routamaa 2013, 14.)

Terveydenhuollossa on paljon erilaisia tiloja ja niiden hygieniavaatimukset ovat hyvin
erilaisia. Laitinen (2012, 14) jakaa tilat kolmeen ryhméaén: Hygieniataso 5: erityisen
puhdasta vaativat tilat, joissa puhdistuksen tarkoituksena on saavuttaa minimaalinen
riskitaso. Hygieniataso 4 ja 3: Potilastilat, joissa puhdistuksen tarkoituksena on hyva
pintahygienia. Hygieniataso 2 ja 1: Ensisijaiset tilat, joissa ei ole potilaita. Puhdistuksen

tarkoituksena on hyva, siisti taso.

5.2 Tekninen laatu ja toiminnallinen laatu

Huilaja (2009, 33) kuvaa, mist4 kaikesta siivouksen laatu kostuu ja mitk& asiat siihen

vaikuttavat. (Kuvio 1). Asiakkaan odotukset, tarpeet ja ennakkokéasitykset ja toisaalta

asiakkaan laatukokemukset, siis palvelun laatu ja tyytyvaisyys saatuun laatuun luovat
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kuvan yrityksestd. Tekninen osaaminen on tarkedd palvelutuottajille, mm. vélineita,
koneita, aineiden oikeanlainen kaytto, suunnittelu ja johtaminen. Asiakas toivoo saavansa
toiminnallista laatua eli palveluhenkisyyttd, ystavallisyyttd, joustavuutta, viestintéa

puolin ja toisin sekd asennoitumista tyéhon ja yhteistyota ja aikatauluissa pysymista.

Asiakk
Asiakkaan odotukset, Slakkaan

laatukokemukset
tarpeet,

e hyoty

ennakkokaésitykset
o tyytyvéisyys

Asiakkaan tarpeita ja
odotuksia vastaava

kokonaislaatu

Tekninen laatu: Toiminnallinen laatu:

Valineet, koneet ja laitteet Palveluhenkisyys
Aineet Joustavuus

Suunnittelu ja johtaminen Viestinnan

Lisapalvelut ymmarrettavyys
Hinta-laatusuhde Asennoituminen tyohon
Pukeutuminen Y hteistyokykyisyys

Tekninen tietotaito Ystavallisyys ja
ulkoinen olemus

Aikataulut

KUVIO 1. Siivouspalvelun laatu (Huilaja, 2009)

Huijala (2009, 32) méérittaa toiminnallisen laadun olevan mm. joustavuutta, nopeutta,
palvelualttiutta sekd henkilokunnan asenteita. Toiminnallisessa laadussa vaikutetaan
asiakkaan tunteisiin, siind arvioidaan asiakaspalvelun laatua (Huilaja 2009, 32).
Toiminnallinen laatu on koettua asiakaspalvelua ja kdyttaytymistd. (Ritvanen ym. 2002,
4-5).
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Toiminnallisen laadun arviointi lahtee arvoista ja asenteesta. Ne tulee olla kirjattuja ja
tiedossa olevia. Toiminta pohjautuu arvoihin 1api koko hierarkian. Toiminnallisen laadun
Kriteereja ovat mm. asiakkaan ymmartaminen ja tunteminen, tiedottaminen, luottamus ja
turvallisuus, saavutettavuus seka reagointiherkkyys. Toiminnalliseen laatuun vaikuttavat

asiakkaan odotukset yhtalailla kuin koettu laatu. (Ritvanen ym. 2002, 4 - 7.)

Puhtausalan laatu on usein tekijésté kiinni. Miten ty6 hoidetaan vaikuttaa suoraan laatuun.
Laatuun vaikuttaa myds se onko aineet, vélineet ja koneet laatua vastaavia ja kunnossa
olevia samoin kuin niiden oikeanlainen kayttd. Asioista tiedottaminen ja tiedonkulku
vaikuttavat koettuun laatuun. Myos asiakkaalle tulee tiedottaa muuttuneista tilanteista,
samoin kuin asiakkaan tulisi tiedottaa omista muutoksistaan siivousta tekeville. Laadun
arviointeja tehtéessd tulee muistaa, mitd on palvelusopimuksessa sovittu ja olla
tasapuolinen kaikkia osapuolia kohtaan. Yhteisty6 siivoojan ja tyonjohdon vélilla pitaa
olla saumatonta, jotta laatutavoitteet ovat samanlaisia ja pddmaaréd yhteinen. Kaikkien
tyontekijoiden ammattitaito tulee tarkastaa, opastusta ja ohjausta tulee antaa tarvittaessa

tyéohjeiden lisaksi. (Lausjarvi ym. 2000, 71 - 74.)

Tekninen laatu on siivoustiheyttd seké siivousmenetelmié. Asiakkaan kanssa on sovittu
ostetusta siivouspanoksesta ja tekninen laatu seuraa sen toteutumista. Tilojen kéytto ja
likaisuus vaihtelevat ja silloin olisi tarkeda sopia riittavastd siivoustiheydestd, jotta
puhtaustaso séilyy. Tekninen laatu on Ritvalan mukaan siivouskoneita, -valineitd ja
siivousaineita sekd menetelmid, mitoitusta ja hinnoittelua. Tekninen laatu on myos
koulutusta ja opastusta ja perehdytystd. Tekninen laatu on myds tyoturvallisuuden
huomioimista sekd tydsuojelua ja ympéristoajattelua. Tekninen laatu on henkiléston
osaamista. Teknistéd laatua voidaan mitata erilaisten ohjelmien mukaan, kuten Insta 800.
(Ritvanen ym. 2002, 21 - 22.)

Insta 800 arvioi vain lopputulosta, jolloin tekninen laatu on néhtdvissd heti tyon
tekemisen jalkeen tai ennen tilojen kayttoon ottoa. Tiloista arvioidaan

siivoussopimuksessa olevat pinnat. (SFS 2012, 26.)
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5.3 ATOPflow apuna laadunseurannassa

Mitoitusohjelmana tunnettu ATOP on luonut ATOPflow ohjelman avuksi
laadunseurantaan. ATOPflow on mobiililaadunseurantajarjestelméd, joka mahdollistaa
RYL-asteikon tai vapaavalinnaisen laatuasteikon tai Insta 800-jarjestelmén mukaisen
laadunarvioinnin. Tdma poistaa kasinkirjoitetut raportit, joten tyd nopeutuu ja helpottuu.
(Tuomisto 2014.)

Tarkoituksena on tehdd laadunarviointikierros mobiililaitteella ja suoraan web-
tietokantaan. Tilojen arviointiin voidaan kayttad ohjelmaa, joka tallentaa tiedot suoraan
arkistoon, toteutuuko ennalta sovittu laatu vai ei. Samalla voidaan myo6s vapaasti
Kirjoittaa muistiota tai muuta kommentoitavaa ohjelmaan sekéd lisatd kuvia tiloista.
Laatukierros voi tapahtua ennalta sovitussa jarjestyksessd ja tietyissa tiloissa tai
satunnaisotannalla. Laatukierroksella voidaan tilojen puhtauden liséksi tarkastaa myos
extratoitd kuten wc-tilojen papereiden taytot. (Lausjarvi 2012, 50-51; Atop-tieto 2013;
Tuomisto 2014.)

Ylo6jarven kunta on ottanut ohjelman kayttdon ja ohjelmaan on tallennettu arviointi
kohteiksi kaikki pinnat eli lattia, seinét, kalusteet ja kattopinnat. Tarkoituksena on
parantaa laatua seké tukea ja kehittaa siivoojien ty6td. Tavoitteena on myos tasalaatuisuus
sekd sisdilman laadun parantaminen. Ohjelma on nopeuttanut ja helpottanut laadun
seurantaa. Nyt kaikki tiedot ovat selkedsti samassa paikassa tallennettuna, niin kuvat
laatuprosentit kuin kommentitkin. (Atop-tieto 2013.)
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6 LAATUSUUNNITELMA

Laatu on prosessi, jonka tavoitteena on tayttaa asiakkaan vaatimukset. Laatuun vaikuttaa
koko organisaation toiminta, jokaisen tulee arvostaa omaa tydtddn ja olla halukas
kehittymé&én, jotta laatuvaatimuksiin pystytddn vastaamaan. Yritysten tulee laatia oman
nakoinen laatuajattelumalli. Apuna voi kayttad olemassa olevia laatujarjestelmia tai
niiden osia. Tarkeintd on kuitenkin tiedostaa laadun térkeys ja vaikutus palveluun.

Laadun sailyttdmiseksi on tehtéva kehitystyota jatkuvasti. (Lausjarvi ym. 2000, 37, 63.)

Puhtausalalla tarkoitetaan siivousta, joka auttaa pintoja kestamaan niille suunnitellun
elinkaaren ajan. Tiloissa oleva toiminta madrittelee siivouksen tarpeen ja
puhtaustasovaatimukset.  Tilakohtaisissa palvelukuvauksissa maaritelldaan tilalle
omakohtainen puhtaustaso hygieenisyyden, terveellisyyden, turvallisuuden ja
viihtyisyyden mukaan. Siivous koskee kaikkia pintoja kohteessa; yllapitosiivous
tarkoittaa vapaita tasopinnoja ulottuvuuskorkeudelta, kalusteita, lattiapintoja ja
perussiivous tarkoittaa kattoa, pystysuoria pintoja seké ulottuvuuskorkeiden ylapuolella
olevia tasopintoja seké lattian perussiivousta. Y llapitosiivous tarkoittaa myos saanndollisin
valiajoin tehtdvaa siivousta, kun taas perussiivous tehdd&n harvoin ja silloin
perusteellisesti. Kohteen pinnat jaetaan myds sen mukaan onko niiden luokse péaasy

helppoa vai vaikeaa. (Rakennustietosaatio 2009, 125 - 126.)

6.1 Siivoussopimus asiakkaan kanssa

On tarked& sopia asiakkaan kanssa, mitd siivoukseen kuuluu paivittéin, viikoittain ja
mitka tyot kuuluvat kausitoihin. T&méa on teknistd laatua, jotta asiakas tietdd mita palvelua
tilaa/saa. Sopimukset kannattaa olla kirjallisia, jotta niihin on helppo palata uudelleen.
(Kivikallio 2009, 18, 32; Seppéléd 2002, 21; Kivikallio 2013.)

Sopimus tulee kéasitelld myds laitoshuoltajien kanssa, jotta he tietdvat mita toité asiakkaan
kanssa on sovittu. Sopimus voi pohjautua ns. palvelukuvauksiin, jossa selviaa tilat, jotka
siivotaan tiettynd péivana tai sitten ne voi olla mitoitukseen liittyva listaus, mité tiloissa
siivotaan. Tilasta / asiakkaasta riippuen valitaan, mill4 tavalla sopimus Kirjoitetaan.

Puhtaanapidon henkil6ston ammattitaitoa on se, miten tyot tullaan suorittamaan.
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Tarkoituksena on saavuttaa asiakkaan kanssa sovittu laatu taloudellisesti. Tdma on
teknisté laatua, jota asiakkaan on osittain vaikea arvioida. Tat4 teknistd laatua valvotaan
siivoustyonohjaajan seka siivoustyonjohtajan toimesta. (Kivikallio 2009, 17, 21; YItio
2009, 237, 243; Ritvanen 2002, 4; Lausjarvi ym. 2000, 12 - 15.)

6.2 Ohjeet

Siivouksessa ei riitd, ettd kdydaan vain paikalla vaan lopputuloksen tulee olla puhdas tila.
Siivousohjeet (tydohjeet ja tyojarjestykset) ovat tarked osa laatua, tyontekijoilla tulee olla
ohjeet, miten ty6d kuuluu tehdd, mitd tilasta kuuluu siivoussopimukseen. Seka tyojarjestys,
josta selvidd missa jarjestyksessd ty¢ kuuluu tehdd, mutta tyojérjestys joustaa
asiakastilanteiden mukaan tarvittaessa. Yllapitosiivousohje ja perussiivousohje voi olla
yhdistetty tai erillinen. (Kivikallio 2013; Kakko 2000, 55.)

Yllapitosiivouksella tarkoitetaan saannodllisesti tehtavid toitd ja perussiivouksella
harvemmin tehtdvid. Yllapitosiivoustineys madrittdd sen, kuinka korkealla halutaan
puhtaustaso tai laatutaso sailyttdd. Perussiivouksella nostetaan siivouksen taso niin
korkealle kuin mahdollista ja edistetddn myos pintojen kéyttoikad. (Lausjarvi ym. 2000,
12 - 15.) Térkeéa on, ettd seurataan, etta harvemmin tehtavét ty6t tulee myods hoidettua.

Pitkéaikaisseuranta kertoo jos ylarajat ylittyvat/halyttavat. (Laitila 2013, 13.)

6.3 Laadun tarkastuskierrokset

Asiakkaan sekd laitoshuoltajien kanssa voidaan sopia etukdteen laadun
tarkastuskierroksista tai sitten ne voidaan tehdd yllattden. Laatukierrokset voi olla
sadanndllisia esimerkiksi kerran kuukaudessa tai epasaannéllisid ihan, miten asiakkaan
kanssa on sovittu. Laatukierrokset voivat noudattaa INSTA-800 ohjeistusta tai
laatukierroksilla voi olla teemat esimerkiksi kiinnitetddn enemméan huomiota yl&apolyihin
tai lattiakaivoihin. Kierroksella voi osallistua Puhtaanapidon esimiehen liséksi asiakkaan
edustaja ja/tai laitoshuoltaja. (Lumijarvi 2000, 31, 54 - 55, 92.)

Laadun tarkastuskierrokset voidaan tehda silmé&maéraisesti, jolloin vastaukset saadaan

heti ja tapa on varsin edullinen. (Korhonen 2011, 78 - 79.) Jos halutaan,
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tarkastuskierroksilla voidaan ottaa erilaisia naytteita mm. Hygicult-néytteitd. Tapa on
siitd haasteellinen, ettei vastauksia saada heti vaan niitd joudutaan odottamaan noin 4 - 5
paivaa. Hygicult-naytteet myos maksavat. (Korhonen 2011, 82 - 83.)

Laatua arvioitaessa tulee muistaa tilojen siivottavuus eli korkeus tai / ja tavaroiden maara
siivottavassa tilassa. Laadun tarkastuskierrokset olisi hyva tehdé heti siivouksen jélkeen,
mutta usein tdmd on hankalaa, koska tilat ovat ymparivuorokautisesti k&ytossa. (SFS
2012, 8,12 - 14.)
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7 TAPAUS: PUHTAANAPIDON KEHITTAMINEN LAADUN
VARMISTAMISEKSI

Tyonlaatu ja asiakkaan kokema tyytyvaisyys tyojéljestd on tarkead. Kilpailutilanne
aiheuttaa sen, ettd asiakkaat tulee saada tyytyvaiseksi laatuun eli puhtaustasoon siivousten
jalkeen seka siivoustiheys sellaiseksi, ettd asiakas on tyytyvéinen puhtaustasoon mygds

siivousten vélissa. Puhtaanapidolla on laatuun vaikuttavien tdiden vastuulista. (Liite 1).

Laatuun vaikuttaa perehdytys ja opastus varsinkin uusien tyontekijoiden kohdalla, mutta
my0s pitkdaikaiset tyontekijat tarvitsevat tietojen paivitystd. Perehdytyksen hoitaa
padosin siivoustyonjohtaja seké siivoustyonohjaaja. Toisaalta myos laitoshuoltajien on
velvollisuus kertoa tietoja kohteesta, johon uusi tyontekija tulee. Perehdytykseen on
olemassa kansio, jossa selvidd, mitka kaikki asiat tulee muistaa kertoa ja ndyttaa uusille
tyontekijoille. Kansio siséltdd myods muistilistan, jotta myOhempddn ajankohtaan
perehdytettdvat asiat muistetaan kertoa. Opastusta niin uusille kuin pitkaaikaisillekin
tyontekijoille antaa siivoustyonohjaaja. Opastus voi olla menetelmien kertaamista ja
uusien kayttotapojen opettamista vanhoilla vélineilla tai esimerkiksi koneen kayton

opastusta.

Laatua on osaaminen. Puhtaanapidon laatuun vaikuttaa vélineiden, koneiden ja
menetelmien hallinta sekd saanndlliset, suunnitellut  koulutukset.  Palaverit,
ohjauspalaverit, ohjauskierrot, ty6ohjeet eli Aakkoset, tyojarjestykset ovat laadun tukena.
Osaaminen nakyy laadussa. Laatuun vaikuttaa myos vélineiden ja koneiden kunto ja
opastukset oikeaan sekd monipuoliseen kayttdon. Puhtaanapidossa jarjestetaan
séanndlliset palaverit kerran kuukaudessa koko henkilokunnalla siivoustyOnjohtajan
vetdmind. Ohjauspalaverit ovat noin kahden kuukauden vaélein pienryhmissa
siivoustyonohjaajan vetamind. Erilaisiin ulkopuolisiin koulutuksiin osallistutaan oman
aktiivisuuden ja taloudellisten resurssien mukaan. Siséisia koulutuksia, johon koko
Puhtaanapidon henkildkunta voi osallistua jarjestetddn saannollisesti vahintaan kaksi

kertaa vuodessa.
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Laitoshuoltajien osaamiseen on Kiinnitetty jo useamman vuoden ajan huomiota ja
viimeisen vuoden aikana olemme l&hteneet tyonkiertoon. Tyonkierto tarkoittaa sitd, etta
jokainen tyontekijé tulee tulevaisuudessa osaamaan jokaisen tyokohteen. Tyonkierto on
tapa lisatd henkil6kunnan osaamista ja tuntemista tyokohteissa sekd samalla saadaan
palvelut paremmin varmistettua vajaamiehitystilanteissa. Vajaamiehitystilanteissa
tarvitaan myos ohjeistusta, mitkd ovat tarkeimmat tyot. Laitoshuoltajilla on k&ytdsséén
ty6puhelimet, joiden avulla yksikdn vélinen yhteistyd on nopeaa ja kaikille tasapuolista.

Puhtausalalla on tarkeéa 16ytaa tydssa tarvittavat vélineet ja koneet omilta paikoillaan ja
esimerkiksi siivouskeskuksien siisteys ja jarjestys kuuluu kaikille tyontekijoille. Pitaa
ajatella kohteissa seuraavaa tyontekijad, esimerkiksi varastotilauksien hoitaminen on
tarkedd, jotta seuraavalla tyontekijalla ei mene tydaikaa hukkaan tarvikkeita hakiessa.
Toisaalta on jarkevaa myds miettid, millaisia varastoja kohteissa tulee olla ja mikd on

keskusvaraston toimitusaika, etteivat esimerkiksi kloorivalmisteet vanhene.

Laatua on siistit, asianmukaiset tydvaatteet. VSEHP:II& on yhtendiset tydvaatteet koko
henkilokunnalla. Tyovaatteista huolehtii siivoustydnjohtaja; ettd kaikki kayttavéat niit ja
vaatteita on riittavasti kaikille. Tyokengat jokainen hankkii itse, mutta niist jarjestetdén
esittelyja noin kaksi kertaa vuodessa, niistd on mahdollisuus ostaa hyvét tyokengét.

Ei-arvoa tuottava tyd, kuten kahvinkeitto, kukkien hoito, pyykinlajittelu ja pesu,
varastotavaroiden paikoilleen laitto jne. on toisaalta asiakaspalvelua, mutta onko asiakas
valmis maksamaan kyseisistd palveluista. Aikaisemmin laitoshuoltajat huolehtivat
monista toistd, mutta nykyaan ei-arvoa tuottavat tyot tulee karsia, koska niista harvoin

ollaan valmiit maksamaan.

Jokaiselle tyontekijalle opetetaan omavalvontaa eli oman ty6jéljen seurantaa. Tarke&a on
saada jokainen ymmartamaan, kuinka térked osuus heilld on laadun saavuttamisessa.
Puhtaustasoon vaikuttaa milté tila nayttad, vaikka kaikkia nurkkia ei olisikaan siivottu,
mutta jos tuolit ja pOydat on jarjestelty siististi, niin lopputulos on siistin ndkdinen. On
toki kohteita, joissa hygieniataso asettaa vaatimuksen, jolloin kaikki pinnat tulee siivota
joka paiva. VSEHP:ss& on paljon erilaisia kohteita paivittaisessa siivouksessa (koulu,
palvelukoti, laboratorio, toimisto jne.). Kohteiden siivoustiheydet vaihtelevat myos
paljon. Jotkut kohteet siivotaan péivittdin ja toisissa vain kerran kuukaudessa.

Siivoustyonjohtaja ja siivoustydnohjaaja kayvat laitoshuoltajien kanssa lapi saannollisesti
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kohteiden  erikoispiirteitd ja laatuvaatimuksia, jotta Kkaikilla ~olisi  tieto

puhtaustasovaatimuksista.

Asiakkaiden kanssa kdydaan neuvotteluja tarvittaessa mutta vahintaan kerran vuodessa.
Viimeksi on Kkartoitettu erilaisia yhteisty0alueita, kenen téihin kuuluu mm.
kahvinkeittimien puhdistaminen tai huuhtelulaitteen viikoittainen tarkastaminen jne.
Néisté kaikista tapaamisista tehdd&n muistio, jotta asioihin on helppo palata tarvittaessa.
Tapaamisten jalkeen tehdddn korjauksia/tdydennyksia tyojarjestyksiin ja kasitellaan

asioista myos palavereissa, jotta tieto kulkee riittdvasti myos laitoshuoltajille.
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8 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Wepropol-ohjelman  kautta  lahetettiin  sisdisille  Puhtaanapidon  asiakkaille
asiakastyytyvaisyyskyselyn 2.4.2014 (Liite 2). Yhteensd kyselyitd lahetin 20 kpl
osastonhoitajille, asumisyksikon esimiehille, kiinteistopéallikolle ja koulun johtajille.
Vastaus aikaa oli noin viikko eli 10.4.2014 saakka. Kysymykset oli jaksotettu niin, etta
ensin selvitettiin kuinka usein siivous on suunniteltu tapahtuvan ja kuinka usein se
tapahtuu. Kysyttiin my06s siivouksen puhtaustasosta siivouskertojen valissd. Lopuksi

kysyttiin kokonaisarvosanaa Puhtaanapidolle.

Kyselyn tavoitteena oli selvittdd Puhtaanapidon asiakkaiden mielipidetta onnistuneesta
palvelutiheydestd eli siitd, toteutuuko sovittu siivouskdynti. Tavoitteena oli myods
selvittad koettu puhtaustaso siivouksen jalkeen seka koettu puhtaustaso siivousten valilla
eli onko siivoustiheys riittava. Kysely lahetettiin henkilokohtaisiin tyésdhkoposteihin ja
sédhkoposteissa oli linkki kyselyyn. Kyselytapaa voidaan pitdd luotettavana ja

mahdollisena toistaa.

8.1 Tulokset

Kyselyyn vastasi 12 henkil6a eli vastausprosentti oli 60 %. Kuuden vastaajan mielesta
siivoustaso siivouksen jalkeen on hyvdd ja kuuden vastaajan mielestd 16ytyy
parannettavaa. Kenenkadn mielesté siivouksen taso siivouksen jalkeen ei ollut epésiistia.
Kuviot 2 ja 3 kertovat siivouksen tasosta siivouksen jalkeen. Yksitoista vastaajaa oli sita
mieltd, ettd puhtaustaso siivouksen jalkeen on riittdvaa. Vain yksi oli sitd mieltd, etta
puhtaustaso ei ole riittdvaa siivouksen jalkeen. Avoimissa vastauksissa todettiin, ettd
puhtaustaso on noussut viime vuodesta, toisaalta oltiin huolissaan siita, ettd koneellinen
lattianpesu on véhentynyt. Myos niiden tilojen puhtaustaso laskee liikaa, jotka eivat ole

péivittdisessa siivouksessa.
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KUVIO 2: Millaista siivoustaso on ollut siivouksen jalkeen?

KUVIO 3: Onko puhtaustaso siivouksen jalkeen riittava?

Puhtaustaso laskee siivousten valissa. Selvitettiin asiakkailta pitddkod tdmé paikkansa.
Kahdestatoista vastaajasta kaksi oli sitd mielta, ettd puhtaustaso pysyy siistina.
Kymmenen vastaajaa oli sitd mieltd, ettd puhtaustasossa I0ytyy parannettavaa siivousten
valissa. Viisi vastaajaa oli sitd mieltd, ettd puhtaustaso siivousten vélissa on riittavaa, kun
taas kuusi vastaajaa oli sitd mieltd, ettd puhtaustaso laskee liikaa siivousten vélissa. Kuvio
4 ja 5 kertovat puhtaustasosta siivousten vélissad. Avoimissa vastauksissa kavi ilmi, etta
varsinkin pitkat pyhat, jolloin laitoshuoltajat eivét ole toissa puhtaustaso laskee liikaa.
Toisaalta vastattiin myds, etta hoitohenkilokunta siivoaa itse. Varsinkin lattiapinnoista
oltiin eniten huolissaan, koska lika ja poly kertyvét lattialle, jos on useampi paivé jolloin
ei ole siivottu.

0 1 2 3 4 5 & 7 g E] 10

Siistia
Farannettavaa oytyy

Epasiistia

KUVIO 4: Millaista puhtaustaso on ollut siivousten valiss&?

Kylla
Ei

KUVIO 5: Onko puhtaustaso siivousten valilla riittava?

Selvitettiin myds kokonaisarvosana Puhtaanapidolle. Kouluasteikolla 4-10 arvioitiin
Puhtaanapidon kokonaisarvosanaa ja vastaukset jakautuivat seitsemén ja kymmenen

valille kuvion 6 mukaan. Vastaajista kaksi eli 16,6 %:a oli sitd mieltd, ettd
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kokonaisarvosana on seitsemén. Vastaajista viisi eli 41,6 %:a oli sitd mieltd, ettd
kokonaisarvosana on kahdeksan. Vastaajista nelja eli 33.3 %:a oli sitd mieltg, ettd
kokonaisarvosana on yhdeksén. Vastaajista yksi 8,3 %:a oli sitd mieltd, ettd

kokonaisarvosana on kymmenen. Puhtaanapidon keskiarvo oli 8,3.

KUVIO 6: Puhtaanapidon kokonaisarvosana kouluasteikon mukaisesti 4-10 vélilla

8.2 Tulosten tarkastelu

Kyselyyn vastausprosentti oli 60 eli ihan hyva. My6s avoimiin kysymyksiin saatiin
vastauksia. Kysely antoi hyvaa tietoa siitd, milla tavalla jatkossa Puhtaanapidon toimintaa
tulee kehittad ja mihin kannattaa panostaa. Myos se, millaista laadunvalvontaa kannattaa
tehdd, jotta saadaan jatkossa puhtaustaso séilymdaan hyvand jatkuvasti ilman
notkahduksia.

Laitoshuoltajasta  riippuu  osittain ~ Puhtaanapidon  puhtaustaso  yksikgissé.
Asiakastyytyvaisyyskyselyssa kavi ilmi, ettd edelleen halutaan ne samat henkil6t omille
alueilleen, mutta olemme aloittaneet ja jatkamme kiertamista, jotta palvelumme paranee
ja osaaminen seka myos tyon mielekkyys lisdantyy. Pikkuhiljaa uskon asiakkaidemme
tottuneen uuteen jarjestelmddn ja laatutaso nousee ja palvelut parantuvat. Yhdessa
avoimessa vastauksessa myos toivottiin, ettei kiertonopeus ole niin nopeaa kuin se talla
hetkell& on ollut. Se on asia, joka muutetaan viimeistaan syksylla niin, etta todella ollaan
pidempid aikoja samoilla alueilla, jotta opitaan alue paremmin ja myds harvemmin
tehtdvisté toistd kannetaan paremmin vastuu.
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Puhtaustaso laskee siivousten vdlissa ja se selvidd my6s kyselyn vastuksista.
Siivoustiheyksida pitdd varmasti tarkastaa tulevaisuudessa. Toisaalta avoimissa
kysymyksissé ilmeni, ettd varsinkin pyhépaiving, jolloin laitoshuoltajilla ei ole ty0péivia,
niin likaisuudesta ollaan eniten huolissaan. Todenndkaistéd on, ettd t&ssé taloudellisessa
tilanteessa viikonloppuihin ja pyhapaiviin ei saa tyollistaa laitoshuoltajia. Mutta tdssé on

0soitus siit4, etta sitd kaivataan. Tatd voi kayttad tydvoiman lisatarpeen perustelussa.

Asiakastyytyvdisyyskyselyn avoimissa vastauksissa tuli ilmi, ettd lattiapinnoilla on
nakyvéa likaa. Kuitenkin erittdin térkedd on infektioiden leviamisen estdminen eli
kosketuspintojen ja ndkymén lian poistaminen. Té&std asiasta on paljon puhuttu
laitoshuoltajille eli poly lattialla ei ole niin vaarallista kuin pyyhkimé&ton ovenkahva tai
poyddn pinta. Tastd pitdd puhua myo6s asiakkaillemme liséd, jotta heidankin
tietdmyksensé infektioiden torjuntaan lisdéntyy tai palautuu taas mieliin. Tésta asiasta
keskustelen hygieniahoitajan kanssa, ettd pieni tiedottaminen tai koulutus varmaan on
paikallaan.

Asiakastyytyvdisyyskyselyn lopputulos oli minulle positiivinen yllatys. Odotin
huonompaa palautetta, mutta varsinkin avoimissa kysymyksissa oli hyvié asioita, joista
on helppo jatkaa Puhtaanapidon kehittdmista. Jatkossa teetén asiakastyytyvéisyyskyselyn
kerran vuodessa, niin saadaan vertailupohjaa kehityksen suunnasta. Jatkossa
asiakastyytyvaisyyskyselyssa voi kysella vield tarkemmin joidenkin Kkriittisten pisteiden
puhtautta. Jatkossa voi myOs verrata asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia
laatukierroksilta saatuihin tuloksiin.
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9 POHDINTA

Laatujérjestelmiin tutustuessa huomasin niiden olevan varsin laajoja ja aikaa vievia.
Omaan tydyhteisodn halusin luoda ohjelman tai ainakin heratelld henkil6kunnan
ajattelemaan tyonlaatua asiakkaidemme nakokulmasta. Opinnéytety6téd tehdessa selvisi,
millaista laatuseurantaa sekd ohjelmaa juuri meidan tyoyksikkbmme tarvitsee.
Varsinaiseen laatuohjelman Kirjoittamiseen ja noudattamiseen olemme liian pieni
yksikkd, mutta laatuvastuidenjako selvent&é jokaisen kohdalla itselle kuuluvia asioita.
Laadusta puhuminen ja sen konkretisoiminen on jo iso askel puhtaustasojen nostamiseen.
Talla hetkelld luotan, ettd td4han asiaan tutustuminen ja laadun korostaminen nostaa

jokaisen laitoshuoltajan omaa arvostusta tyohonsa ja sita kautta puhtaustaso paranee.

Aikaisemmin yksikkoni oli jonkun verrankin saanut palautetta siitd, ettd tyonkierron
kautta oli laatutaso laskenut. Niinpa paatin teettdd asiakastyytyvéisyyskyselyn. Kyselyn
lopputulos oli positiivinen yllatys. Odotin huomattavasti huonompaa palautetta, mutta

keskiarvoisesti palveluihimme ollaan tyytyvdisia.

Laadun  valvontaa  lisddn  sdannollisesti kerran  vuodessa  tehtavalla
asiakastyytyvaisyyskyselylla seké laadun tarkastuskierroksilla. Laatukierroksia lisataan
ja otetaan vuorotellen siihen mukaan joko laitoshuoltajat tai asiakkaan edustajat.
Laatukierrokset omalta osaltaan varmasti my0ds heréattavat laitoshuoltajat huomioimaan
asioita omassa tyossaan ja sitd kautta ty0 kehittyy ja laatutaso nousee. Tarkoituksena on

nostaa esiin hyvin tehdyt tyot ja antaa oikea-aikaista palautetta tekijoille.

Laitoshuoltajille pidan palaverin, jossa avaan vield laatuajattelua ja sitd kuinka laajasta
asiasta on kysymys ja kuinka moni asia meilla on jo hyvin. Tydohjeet ovat selkeét ja
hyvat seka juuri paivitetyt. Tyojarjestyksia paivitetddn muuttuneiden tilanteiden mukaan.
Meilla on saannélliset palaverit sekd ohjaustapaamiset, jossa selvitetddn tyopaikkaan ja
tyéhon liittyvid asioita. Laitoshuoltajilla on mahdollisuus kéyttad siivoustyonohjaajaa
apunaan ja tukenaan. Siivoustyonohjaajan tulee tehda erdanlainen ohjelma siitd, miten ja
milloin ohjaa ketdkin laitoshuoltajaa ihan henkilOkohtaisesti. Tama auttaa
aikatauluttamaan siivoustyonohjaajan tyotd ja samalla tasa-arvoista laitoshuoltajia

kohtaan.
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Laatutyodskentely selventyi opinnédytetyotd tehdesséd. Kirjoista ja artikkeleista sai hyvin
kasityksen siitd, millaisia menetelmid puhtausalalla on laadunseurantaan.
Laatujérjestelmien vertailu avarsi laatuajattelua ja sitd kautta sain hyvén kasityksen siit,
mitd haluan tyopaikallani tehdd. Tarkeaksi osaksi kehittdmistyotd nousi myos
asiakastyytyvéisyyskysely ja sitd kautta jain miettimaan mm. siivoustiheyksia. Lattioilla
nékyvé poly ja hiekka eivat ole muuta kuin esteettinen haitta, kun taas infektioiden
torjumisen kannalta on erittdin tarkedd pitd4 kosketuspinnat puhtaina. T&std jatkan

keskustelua alaisteni ja hygieniahoitajan seka asiakkaidemme kanssa.

Tarkoituksena on myo6s miettid yhdessa laitoshuoltajien kanssa, miten konkretisoimme
siivottua tilaa ja siivoamatonta tilaa. Téssé tarkoituksena on mm. valokuvin nayttaa
erilaisia siivottuja tiloja ja miettid miltd ne nayttavat asiakkaidemme silmin. Mihin
asiakkaamme kiinnittdd huomiota ja mihin taas me puhtausalan ammattilaiset

kiinnitaimme huomiota.

Itse sain opinndytetydn tekemisesté paljon tukea ja uutta tietoa laatuasioiden tarkeydesté.
Tarkedd on ymmartaa, mita kaikkea kuuluu laatuun ja miten se ndkyy asiakkaidemme
silmissd. Teen ty0ssdni laatuasioista nakyvaa ja arkeen kuuluvaa mm. lis&dén
laadunseuranta kierroksia ja otan niihin myds mukaan laitoshuoltajat. Térkedd on
panostaa jo kunnossa olevia asioita ja nostaa esiin, miten asiakkaamme laadun nakevat.
Itse olen opinnaytetyota tehdessd huomioinut tydjarjestysten ja tydohjeiden paivittamisen
sekd harvemmin tehtdvien toiden kirjaamislistojen suunnittelun. Tiedottamiseen tulee
aina panostaa paljon ja sitd olen kehittanyt jo aikaisemminkin, mutta opinnédytety6ta
tehdessé tuli kéytya tatékin asiaa lapi uudelleen asiakkaidemme kanssa ja sovimme uusia
tiedotusmenetelmid, kuten tekstiviestit asiakkaiden kannykkaan, koska sahkdposti ei

tavoita aina hoitajia vaan j&& osastonhoitajien tietoon.

Opinnaytetyon ja restonomiopiskelujen jalkeen panostan tydeldmdsséni laatuun ja
kehitén erilaisia tapoja tuoda sitd nakyvaksi niin laitoshuoltajien kuin asiakkaidemme
silmissé. Tarkoitus on saada Puhtaanapidon yksikdn palvelut niin hyviksi, ettemme joudu
Kilpailutuksen piiriin vaan saisimme tuottaa puhtauspalveluja omana tyonéd Varsinais-

Suomen erityishuoltopiirille.
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LITTEET

Liite 1. Laatuun vaikuttavien téiden vastuulista

Laatuun vaikuttava ty6/tehtava

Perehdytys

Opastus

Kouluttaminen 2-4x vuodessa
Palaverit 1 x kuukaudessa
Ohjauspalaverit/ohjauskierrot
Kehityskeskustelut 1 x vuodessa

TyOvaatteiden tilaaminen/palautus

Tyo6valineiden uusiminen
Tyovialineiden tilaaminen
Tyovalineiden ja aineiden kilpailutus
Koneiden kilpailutus

Koneiden tilaaminen

Koneiden kayttohuolto

Koneiden huollon tilaaminen

Tydohjeiden kirjoittaminen

Ty6ohjeiden péivittaminen 1 x vuodessa
Tyojarjestysten kirjoittaminen
Tydjarjestysten paivittaminen tarvittaessa

Palvelukuvauksista sopiminen asiakkaan kanssa
YhteistyOalueista sopiminen asiakkaan kanssa
Yhteistyo asiakkaan kanssa

Lisdapalveluiden tarjoaminen asiakkaalle
Tiedottaminen muuttuneista tilanteista
Tiedottaminen valvontakierrosten tuloksista

Laadun valvontakierrokset 6 x vuodessa
Laadun valvonnan naytteiden otto tarvittaessa

Perussiivouksista kirjaamislistojen suunnittelu
Perussiivouksista kirjaamislistojen paivittaminen
Perussiivouksista kirjaamislistojen tayttaminen

Kenen vastuualueeseen kuuluu

Siivoustyodnjohtaja/siivoustydnohjaaja
Siivoustyonohjaaja/laitoshuoltaja
Siivoustyonjohtaja/siivoustydnohjaaja
Siivousty6njohtaja

Siivoustydnohjaaja

Siivousty6njohtaja

Siivousty6njohtaja

Laitoshuoltaja

Siivoustydnohjaaja
Siivoustydnjohtaja
Siivoustydnjohtaja
Siivoustydnjohtaja
Laitoshuoltaja

Siivoustyonohjaaja

Siivousohjaaja
Siivoustyonohjaaja/Laitoshuoltaja
Siivoustydnjohtaja

Laitoshuoltaja

Siivoustydnjohtaja

Siivoustyonjohtaja
Siivoustyonjohtaja/siivoustydnohjaaja/laitoshuoltaja
Siivoustydnjohtaja/siivoustyénohjaaja/laitoshuoltaja
Siivoustyonjohtaja/siivoustydnohjaaja
Siivoustyonjohtaja

Siivoustyonjohtaja
Siivoustydnjohtaja/hygieniahoitaja

Siivoustydnjohtaja
Siivousohjaaja
Laitoshuoltaja



Liite 2. Asiakastyytyvaisyyskysely

1(2)

Puhtaanapidon asiakastyytyvaisyyskysely

1. Kuinka monta kertaa siivous on suunniteltu tapahtuvan?

O

©)

©)

5 x viikossa
4 x viikossa
3 x viikossa
2 x viikossa
1 x viikossa
1 x kuukaudessa

harvemmin

2. Kuinka monta kertaa siivous on totetunut?

5 x viikossa
4 x viikossa
3 x viikossa
2 X viikossa
1 x viikossa
1 x kuukaudessa

harvemmin

3. Millaista siivousjalki on ollut siivouksen jalkeen? Voit kertoa esimerkkeja

o

o

o

Hyvaa

LOytyy parannettavaa

Epésiistia

42

4. Onko puhtaustaso siivouksen jalkeen riittdva?

o

o

Kylla
Ei (jatkuu)



5. Millaista puhtaustaso on ollut siivousten vélissé? Voit kertoa esimerkkejé

6. Onko puhtaustaso siivouksen vélill4 riittdva?

o Siistia

o Parannettavaa loytyy

o Epasiistia

o Kylla

o

Ei

2(2)
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7. Anna Puhtaanapidolle kokonaisarvosana kouluasteikon mukaisesti 4-10 valilla

8. Toivomuksia Puhtaanapidolle:

Kiitos!

o

o

o

4
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