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Tama opinnaytetyo sisaltaa laadunseurantamenetelman kehittamisen Kiinteistohuolto Jaakola
Oy:lle. Laaduseurantaa on tarkoitus suorittaa kiinteistohuoltokohteiden ulkoalueiden puh-
taanapidossa. Laadunseurantamenetelman avulla pyritaan laadukkaampaan ja siten tasalaa-
tuisempaan ulkoalueiden puhtaanapitoon huoltokohteissa. Laatua parantamalla pyritaan myos
vahentamaan asiakasreklamaatioita ja saavuttamaan yritykselle positiivisempi imago.

Tahan opinnaytetyohon kuuluvat laadunseurantalomakkeen laatiminen, laadun osa-alueiden
hyvaksyttyjen laatutasojen maarittaminen ja laadunseurantamenetelman toteutuksen suun-
nittelu. Tyontekijoiden opastuksen ja palaverien tueksi laadin tyontekijoille jaettavaksi tar-
koitetut tyoohjeet. Tahan kokonaisuuteen sisaltyy myos kehityskeskustelujen aloittaminen
laadun kokonaisvaltaisen parantamisen saavuttamiseksi. Kehityskeskustelulomakkeen laatimi-
sen toteutin opinnaytetyoni puitteissa.

Opinnaytetyoni toteutin toimintatutkimuksena, jonka menetelmina kaytin avointa haastatte-
lua ja systemaattista havainnointia. Olemassa olevan tiedon avulla kehitin toimintamallin,

joka tahtaa yrityksessa toiminnan muuttamiseen entista paremmaksi. Laadunseuranta on tar-
koitus aloittaa kevaan 2010 aikana ja jatkaa tarpeen mukaan osana hallitumpaa esimiestyota.

Ulkoalueiden puhtaanapito on yrityksen tuottaman palvelun nakyvin osa. Siten se vaikuttaa
eniten toteutuneeseen palvelun laatuun seka asiakkaiden mielikuvaan yrityksesta. Laadunseu-
rannan tavoittena on motivoida tyontekijat tuottamaan parempaa laatua. Kehityskeskustelu-
jen avulla yrityksessa pyritaan selvittamaan tyontekijoiden nakemysta omasta tyostaan. Esit-
telen opinnaytetyossani toimeksiantajaa Kiinteistohuolto Jaakola Oy:ta ja huoltosopimusta,
jonka perusteella tietyt laatuvaatimukset puhtaanapidolle maaritellaan.

Asiasanat Laatu, laadunseuranta, esimiestyo
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This thesis contains development of the system of quality control for Kiinteistohuolto Jaakola
Oy. The purpose is to control quality in property maintenance in outdoor areas of objects.
The aim for the system of quality control is to improve quality and thereby homogeneous
quality in outdoor areas. Improving quality aims also in reducing the number of customer
complaints and making a more positive image for the company.

This thesis consists of the creating of a form of quality control, the defining of acceptable
quality levels of sectors and the planning of launch of the system. | created working instruc-
tions for employees to be given for guidance and in work meetings. This also includes per-
formance appraisals to improve overall quality. The form for performance appraisals was also
designed as part of this thesis.

This thesis was executed as a functional research and | used methods of open interview and
systematic observation. Based on existing information | developed a standard of activity that
aims improving work methods even better. The purpose is to start quality control during the
spring of 2010 and continue when needed as part of more controlled superior work.

The cleaning of outdoor areas the most visible part of property maintenance. It has most im-
pact on the quality of service and images that customers have of the company. The aim for
quality control is to motivate employees to produce better quality. The aim for performance
is to find out employees’ view of their input of their work. Kiinteistohuolto Jaakola Oy is in-
troduced in this thesis. Contract of maintenance is also introduced for it defines certain qual-
ity requirements for the cleaning of outdoor areas.

Key words Quality, quality control, superior work
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1 Johdanto

Ulkoalueiden siisteys on nakyvin osa asuinkiinteistojen huollon kokonaisuudesta. Niissa ilme-
nevat ongelmat huomataan helposti. Opinnaytetyoni tarkoituksena on luoda Kiinteistohuolto
Jaakola Oy:lle laadunseurantajarjestelma. Laadunseurannan avulla mahdollisiin epakohtiin ja
toistuviin puutteisiin paastaan tarttumaan valittomasti. Laadunseurannalla pyritaan myos
valttamaan, ettei laaduntaso paase heikkenemaan yksittaisissa kohteissa, vaan korjaavat toi-
menpiteet voidaan maarittaa tehokkaasti. Pitkalla tahtaimella tarkoituksena on parantaa tyon

laatua. Samalla voidaan vaikuttaa myonteisesti myos yrityksen imagoon.

Tyoskentelen toimeksiannon antaneessa yrityksessa ja tiedan mita paivittaiset tehtavat ja
haasteet kiinteistohuoltoyrityksessa ovat. Ulkoalueiden kiinteistonhoitajien tyo on itsenaista
ja vastuullista, koska esimies ei ole samassa paikassa kuin tyontekija. Tyontekija ei nain ollen
saa valitonta palautetta, koska esimies ei nae itse tyon suoritusta eika tyon tulosta. Laadun-
seurannan tarve on aito ja selvasti osa-alue, johon pitaa panostaa, jotta kilpailukyky voidaan
sailyttaa. Laadunseurannan aloittaminen vaatii kuitenkin paljon tyota, jotta saadaan luotua
tarpeita vastaava jarjestelma. Toimistohenkilostolla ei ole tyon ohessa resursseja tyostaa
laadunseurantajarjestelmaa eika yrityksella ole mielekasta palkata ulkopuolista henkiloa seu-
rantaa suunnittelemaan. Opinnaytetyon ollessa ajankohtainen oli taman aiheen valinta minul-

le itsestaanselvyys.

Laadunseurantajarjestelman avulla halutaan saavuttaa tasaisempaa tyon tulosta. Tarkoituk-
senani on erotella seurattavat osa-alueet, maarittaa hyvaksyttavat laatutasot ja luoda mene-
telma, jonka avulla toteutunutta laatua seurataan. Tulen laatimaan laadunseurantalomak-
keen, johon seurattavat osa-alueet eritellaan omiksi kohdikseen. Yrityksessa pyritaan kehit-
tamaan ja parantamaan tyon laatua. Kun pyritaan nain laajan kokonaisuuden parantamiseen
paatin ottaa kehityskeskustelulomakkeen laatimisen osaksi laadunseurannan kokonaisuutta.
Saannolliset keskustelut ovat tehokas tapa selvittaa tyontekijoiden tyytyvaisyytta tyohonsa ja

saavuttamiinsa tuloksiin.

Laaduseurantajarjestelma tulee olemaan osa hallitumpaa esimiestyota. Laadunseuranta, tyo-
ohjeiden jakaminen, kehityskeskustelut ja palaverien pitaminen ovat tyon johtamista. Kiin-
teistohuolto Jaakola Oy:ssa laadunseurantajajestelma kehitetaan pysyvaksi tyokaluksi esimie-

hen kayttoon.

Kehittamiskohteiden selvittaminen tarkkaan helpottaa laadun parantamista kokonaisvaltaises-
ti. Pienien parannusten vaikutus voi olla lyhytaikaista, ellei ongelmien syista saada riittavaa
selvyytta. Laadunseurantajarjestelmalla halutaan nimenomaan pysyvaa muutosta. Opinnayte-

tyoni tarkoitus on selvittaa ja kehittaa keino ratkaista nama ongelmat. Kehityksen edellytyk-
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sena on, etta tiedetaan nykytilanne ja ongelma, tiedetaan mita halutaan ja selvitetaan mita
tavoitetilaan paasemineen vaatii. Kartoitan ongelmia haastattelemalla palvelupaalikkoa ja
tutustumalla pihanpuhtaanapitoon kaymalla kohteissa. Nain pyrin selvittamaan mihin osa-

alueisiin on syyta kiinnittaa huomiota laadunseurantajarjestelmaa tehdessa.
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2  Kiinteistohuolto Jaakola Oy

Kiinteistohuolto Jaakola Oy on perustettu vuonna 1979. Perheyritys on siirtynyt kymmenen
vuotta sitten sukupolvelta toiselle nykyisen omistajapariskunnan omistukseen. Yrityksen toi-
menkuvaan kuuluu perinteinen kiinteistohuolto siivouksesta kiinteiston korjauksiin. Kiinteisto-
huolto Jaakola Oy:n vahvuuksia ovat vastuullisuus, reilu tekemisen meininki ja ammattiylpe-

ys. Nailla taataan tasokas palvelu ja laadukas tyon tulos. (Kiinteistohuolto Jaakola Oy.)

Yrityksen toimisto sijaitsee Leppavaarassa, jonka lahiymparistossa suurin osa huollettavista

kohteista sijaitsee. Keskeinen sijainti hyvien kulkuyhteyksien paassa takaa nopean palvelun.
Yrityksen toiminta-ajatuksena on ottaa vastaan huoltokohteita vain lahialueilta, jotta toiden
suoritusajat pysyvat lyhyina. Leppavaaran alueella on yrityksen asiakkaina runsaasti pitkaai-

kaisien asiakassuhteiden asukkaita, jotka arvostavat toimiston laheisyytta.

Henkilokuntaan kuuluvat toimistotyontekijat, kiinteistonhoitajat ja siivoojat. Yrityksessa
tyoskentelee omistajapariskunta mukaan lukien 25 henkiloa. Sopimusyrityksia kaytetaan hoi-
tamaan sahko- ja putkitoita seka muita tarvittavia toita kuten maalauksia ja remontteja.
Sopimusyritysten kaytto lisaa luottamusta yhteistyon toimivuudesta ja takaa suoritettujen

toiden laadun.

2.1 Yrityskuvaus

Huoltokohteina on osake-, osaomistus-, asumisoikeus- ja vuokrataloyhtioita. Lisaksi on muu-
tama liikekiinteisto seka palvelu- ja senioritalo. Useissa taloyhtioissa on myos liiketiloja, joi-
den huolto kuuluu yritykselle. Huoltokohteisiin sisaltyy myos monissa taloyhtioissa niille kuu-
luvan parkkihallin huolto. Seuraavaan taulukkoon olen koonnut huoltokohteiden maaran vuo-

desta 1996 kuluvaan vuoteen saakka.
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Taulukko 1. Huoltokohteiden maara vuosina 1996-2009.

Ylla olevasta taulukosta ilmenee paasaantoisesti hyvin tasainen kasvu vuosien ajan. Vuodet
2000 ja 2007 erottuvat selvina piikkeina. Kyseessa on Espoon kaupungin 28 vuokratalon huol-
toon tulo- ja lahtovuodet. Vaihtuvuus koskee suurimmaksi osaksi vuokrataloja. Huoltokohtee-
na on osaketaloja, jotka ovat olleet huollossa yrityksen perustamisesta lahtien eli lahes 30

vuotta.

Huoltokohteita on talla hetkella 194. Kohteita tulee tasaisesti lisaa lahes joka kuukausi 1-4
kappaletta. Tarjouspyyntoja tulee siina maarin, etta yritys voi valita kohteita, joissa kate on
hyva ja jotka sijaitsevat lahialueella. Huoltokohteiden sopimuksia paattyy paaasiassa huollos-
ta ja sen laadusta riipumattomista syista. Tallaisia ovat esimerkiksi kaupungin vuokra-
asuntojen jokavuotinen kilpailutus tai isannoitsijatoimiston ottaessa kohteita oman kiinteisto-
huoltoyrityksensa huoltoon. Maltillinen kasvu mahdollistaa tasaisen laadun, koska toita voi-

daan jakaa tasaisesti ja uusiin kohteisiin ehditaan tutustua paremmin ja muodostaa rutiinit.

Yrityksessa tyoskentelevat kiinteistonhoitajat, siivoojat ja toimistohenkilokunta. Kiinteiston-
hoitopalvelut on jaettu kahtia koskemaan ulko-alueita seka kohteen rakennuksia koskevia
korjaustoita. Ulkoalueita hoitaa 11 kiinteistonhoitajaa, joista yksi toimii tyonjohtajana. Jokai-
sella kiinteistonhoitajalla on omat alueensa ja tyonjohtaja vastaa alaisuudessaan tyoskentele-

vien kiinteistonhoitajien toiden toimivuudesta. Korjaustoista vastaa nelja kiinteistonhoitajaa,
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joista yksi toimii lisaksi teknisena asiantuntijana. Han vastaa huoltokirjojen yllapidosta ja
teknisista osaamista vaativista tarkastuksista kaikissa huoltokohteissa. Yrityksella on kuusi
palkattua siivoojaa ja osaa kohteista siivoaa kolme alihankkijaa. Toimistolla tyoskentelee
omistajapariskunta, yksi palvelupaallikko ja kaksi kiinteistoassistenttia. Omistajapariskunta
toimii toimitusjohtajana ja toimiston vastaavana henkilona. Toimitusjohtaja vastaa kiinteis-
tohoitajien toista ja kaluston kunnossapidosta ja toimiston asioita hoitava vastaa yrityksen

markkinoinnista seka toimiston kaytannon asioista, kuten palkoista ja laskutuksesta.

Kiinteistohuolto Jaakola Oy valittiin Saton vuoden yhteistyokumppaniksi vuonna 2006 (Kiin-
teistohuolto Jaakola Oy). Satolla on kymmenia yhteistyokumppaneita, joten saatu tunnustus
on merkittava saavutus. Toimiva yhteistyo perustuu luottamukseen, joka on ehdoton edellytys

pitkaaikaiselle kumppanuudelle.

2.2 Huoltosopimus

Tassa luvussa kerron huoltosopimuksesta, joka tehdaan palvelun ostajan ja tuottajan kesken.
Kiinteistohuollossa jokaisen taloyhtion kanssa tehdaan kirjallinen huoltosopimus, josta kay
ilmi, mita kiinteistohuolto juuri kyseisessa kiinteistossa sisaltaa. Sopimuksen osapuolet ovat
kiinteistohuoltoyritys ja isannoitsija. Isannoitsija edustaa sopimusta tehtaessa taloyhtiota ja
sen asukkaita. Huoltosopimuksesta selviaa mita eri osa-alueita sopimus pitaa sisallaan. Kiin-
teistohuolto Jaakola Oy:lla on oma sopimusasiakirja, jota kaytetaan sopimusta tehdessa. Sen
sisaltoon tehdaan tarvittaessa muutoksia taloyhtion tarpeiden mukaan. Huoltosopimus koos-
tuu sopimusohjelmasta ja kiinteistohoidon tehtavaluettelosta (Kiinteistohuolto Jaakola Oy:n

sopimusasiakirja 2009).

Huoltosopimuksessa oleva sopimusohjelma sisaltaa kaikki sopimusasiat. Ensimmaisena kohtana
ovat tilaajan tavoitteet ja yhteistyo. Kiinteistohuolto Jaakola Oy:n sopimusasiakirjassa (2008,
2) mainitaan, etta yhteistyon tavoitteena on tuottaa ja tarjota asumisviihtyvyytta ja taloudel-
lisesti jarkevia seka laadukkaita asumispalveluja. Toimeksiantajan ja tilaajan valisen yhteis-
tyon tavoitteena on jatkuvan, toimivan ja pitkan suhteen luominen. Yhteistyota yllapidetaan

saannollisten yhteydenottojen avulla.

Huoltosopimus sisaltaa kiinteistohoidon tehtavaluettelon ulkoalueiden puhtaanapidosta. Teh-
tavaluettelossa on eritelty ulkoalueiden puhtaanapitoon liittyvia asioita. Roskat kerataan
piha-alueelta, kulkuvaylilta seka parkkipaikalta maanantaisin, keskiviikkoisin ja perjantaisin
aamupaivan kuluessa. Kevatsiivous tehdaan ennen vappua. Syyssiivous tehdaan ennen lumien
tuloa, kuitenkin viimeistaan lokakuun alkuun mennessa. Lehtijatteet ja oksat viedaan kaato-
paikalle erillisveloituksella. Piha-alueen, jalkakaytavien ja parkkipaikan pesu tehdaan tarvit-

taessa. Piharoskakorien tyhjennys tehdaan tarvittaessa. Jateasema pidetaan puhtaana ja ros-
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kien tyhjennyksia valvotaan, etta ne tehdaan ajallaan. Kalusteiden ja ongelmajatteiden pois-
to jateasemalta tehdaan tarvittaessa erillisveloituksella. Piha-alueen sadevesikaivojen tarkas-
tus suoritetaan kaksi kertaa vuodessa ja lietetyhjennyksista huolehditaan tarpeen mukaan.
Nurmikon leikkaus suoritetaan keskimaarin kerran viikossa kasvukauden (kesa-heinakuun)
aikana. Nurmikon leikkaus on muulloin kahden viikon valein. Nurmikkoa ja istutuksia kastel-

laan tarvittaessa.

Huoltosopimuksessa laadun tayttymisen kriteereita ei ole tarkkaan maaritelty, joten laatua ei
voida mitata suoraan sopimuksessa lueteltujen puhtaanapidon osa-alueiden perusteella. Aino-
astaan roskien keraamiseen on maaritelty tietyt paivat ja ajanjakso, jonka aikana tyo tulee
suorittaa. Tarpeen mukaan -ilmaisu ei ole yksiselitteinen maara tai aika jolloin tyota tulee
suorittaa tayttaakseen halutun lopputuloksen eli laadun. Kiinteistohuollolle onkin ominaista
sen suorittaminen tarvittaessa, jolloin tyontekija arvioi koska tyon suorittaa ja kauanko siihen
kuluu aikaa. Koska tyota suoritetaan tyontekijan oman arvion mukaan, on tyo vastuullista ja

vaatii ammattitaitoa.

Olen nyt esitellyt lyhyesti yrityksen ja sen tarjoamat palvelut. Kiinteistohuoltoyritykselle jaa
huoltosopimuksessa sovittujen toiden suorittamiseen paljon oman arvioinnin varaan. Tama
tulkinnan vapaus saattaa aiheuttaa ongelmia palvelun laadun odotuksissa ja toteutuksessa
sopimusosapuolten valilla. Kerron seuraavassa luvussa tarkemmin toimeksiannon taustasta ja

tavoitteista.
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3 Toimeksiannon tausta ja tavoitteet

Pienissa perheyrityksissa tyota suoritetaan vuosien kokemuksella ja ammattitaidolla, kuten
myos Kiinteistohuolto Jaakola Oy:ssa. Oman kokemukseni perusteella suurten yritysten rinnal-
la pieni yritys parjaa laadulla ja nopealla reaktiokyvylla. Toiden suoritusajat ovat lyhyita ja
kokonaistyon laadunseuranta on mahdollista toteuttaa pienilla resursseilla, koska huoltokoh-
teita on muutamia satoja. Hyva maine takaa selviytymisen kilpailussa (Kiinteisto- ja rakennut-

tamisala tutkitutti maineensa 2007). Kaytetaanko tata kilpailuetua?

Hammastyttavaa kylla pienissa yrityksissa ei hyodynneta laatua systemaattisesti kilpailuetuna
kovinkaan tehokkaasti. Ulkoalueiden jatkuvaa ja jarjestelmallista tyonseurantaa ei ole. Nain
ollen kattava ja luotettava tieto jokaisen taloyhtion ulkoalueiden tyon suorittamisesta puut-
tuu. Ellei reklamaatioita saada huoltokohteista tyot jatkuvat niin, ettei esimies valvo tyonte-
kijan tyon tuloksia. Olettamuksia tehdaan paljonkin ja ongelmia saattaa olla, eika niista olla

lainkaan tietoisia yrityksen johdossa.

Laadunseurantajarjestelman luomiselle loytyy selkea tarve. Yrityksen ulkoalueiden puh-
taanapidossa on asiakkailta tulleiden reklamaatioiden peursteella todettu olevan ongelmia,
joihin halutaan puuttua. Ongelmana on, etta tiettyjen tyontekijoiden vastuulla olevissa sa-
moissa huoltokohteissa on puutteita ja tietyt epakohdat saattavat toistua vuodesta toiseen.
Ongelman syista on rajattu pois se, ettei tyo olisi tiedossa, tai ettei tyontekijalla olisi val-
miuksia kokemuksensa perusteella suorittaa tyota. Epatasainen tyon laatu ei ole hyvaa mai-
nosta yritykselle. Tyon lahtokohtana on laadun kehittaminen. Lecklin (2002, 61) painottaa,
etta tutkimuksen kohteet tulisi valita niin, etta saavutetaan tuloksia nopeasti vaikka tarkoi-
tuksena on hallita laatua kokonaisvaltaisesti pitkalla tahtaimella toimintatapoja muuttamalla.
Tyo ei saa olla liian laaja ja tavoitteet taydellisyyden tavoittelua eika kokonaisuudet niin suu-
ria, ettei niita koskaan voida saavuttaa. Realistinen tavoite tassa tyossa on, etta ongelmat
havaitaan ja korjataan ajoissa. Nopealla reagoimisella valtetaan merkittavien ongelmien syn-
tyminen ja laadun tason heikkeneminen. Tarkoitus on myos vahentaa asukkailta ja isannoitsi-

joilta tulevia reklamaatioita.

Laadunseurantajarjestelman kehittaminen sai alkunsa olemassa olevasta kaytannon ongelmas-
ta ja etenee seuraavasti: 1) Puhtaanapidossa on ilmennyt ongelmia. 2) Ongelmakohdat ovat
tiedossa ja tarkoitus tarkentaa ja selvittaa niiden laajuus. 3) Seurannan ja havainnoinnin myo-
ta luodaan jarjestelma, jonka avulla 4) ongelmat selvitetaan ja korjataan. 5) Epakohdat loy-
tamalla voidaan niihin tarttua ja 6) tarpeen mukaan henkilostoa opastaa ja kouluttaa. Seu-

rannan avulla saavutetaan tasaisempi tyon laatu.

Tyoni tavoitteena on laatia laadunseurantajarjestelma, joka sisaltaa:
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o Laadunseurantalomakkeet tyontekijalle ja esimiehelle
o Tyoohjeet yleisimmista ulkoaluiden puhtaanapidon toista

o Kehityskeskustelulomakkeen kerran vuodessa pidettavaan keskusteluun

Laadunseurantalomakkeen laatiminen ja toimivan seurantajarjestelman luominen ovat opin-
naytetyoni keskeiset tavoitteet. Se vaati paljon pohjatyota, jotta laadunseurantajarjestelmal-
le saadaan selvitettya tarvittava sisalto ja laajuus. Kun sisalto on maaritelty teoriaan perus-
tuen ja laajuus realistinen, on laadunseurannalla mahdollisuus saavuttaa todellisia tuloksia.
Tyoohjeita kaytetaan tyontekijoiden opastukseen ja palavereissa jaettavaksi. Kokonaisuuden
kannalta tuntui luontevalta liittaa kehityskeskustelulomake osaksi tyotani. Se sopii kokonais-
valtaisen laadun parantamiseen, koska tyontekijoiden motivoiminen on yksi keino saavuttaa

parempi laatu.

Esittelen muutamia keskeisia kasitteita, jotka muodostavat opinnaytetyoni punaisen langan.
Kolme keskeista kasitetta opinnaytetyossani ovat:

o palvelun laatu

o laadunseuranta ja

o esimiestyo

Edella mainitut opinnaytetyoni keskeiset kasitteet ovat samalla tyon laadun kehittamisen
kolme askelta. Kiinteistohuolto Jaakola Oy:ssa on pitkaan ollut ongelmana esimiehen valvon-
nan puuttuminen ja tyon kontrolloimattomuus. Tilanne korjataan laadunseurannalla, jolla
tyonohjaus palautetaan. Tyonohjauksen myota paastaan selville ongelman syista ja sita kaut-

ta voidaan edeta tavoiteltuun laatuun.

Ulkoalueiden puhtaanapidon tyon toteutunutta laatua halutaan seurata ja valvoa, siksi yritys
haluaa aloittaa laadunseurannan. Laadunseurantaan osallistuvat tyontekijat itse. Laadunseu-
rantaa valvoo esimiesasemassa oleva palvelupaallikko, jonka alaisuudessa tulen itse suoritta-
maan seurantaa. Esimiestyo ja tyonohjaus ovat olennainen osa tyonjohdon kokonaisuutta,

jotta havaituille kehittamiskohdille todellakin tehdaan jotain ja seuranta etenee konkreetti-

siin toimenpiteisiin.

Laadun parantaminen merkitsee virheista oppimista. Virheita ennaltaehkaisevaan tyohon
paastaan sinnikkaalla tyoskentelylla, mutta se tulee viemaan aikaa. (Jarvinen 2004, 8.) Toi-
saalta pitkan ajan kuluessa korjaavilla toimenpiteilla voidaan parantaa laatua merkittavasti.
Tasalaatuisuus koko yrityksen tyon tuloksessa on avainasemassa. Jokainen taloyhtio on kiin-
nostunut vain ja ainoastaan oman kiinteistonsa huollon toimivuudesta. Nain ollen jokaisen

asiakkaan kohdalla tulee saavuttaa vaadittu laatu.
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Pienella yrityksella on selva kilpailuetu suurempiin yrityksiin nahden, koska pienemman koko-
naisuuden hallinta on helpompaa. On siis olemassa vahvuus, joka on samalla haaste. Pienella
yrityksella on vahemman eri tason henkilostoa verrattuna suureen kansainvaliseen yritykseen.
Varsinainen esimies on vuosia puuttunut tyontekijan ja johdon valilla. Tama ongelma on osit-
tain ratkaistu sisallyttamalla palvelupaallikon tyonkuvaan esimiehen tehtavia. Toinen vaihto-
ehto on nimeta vastuuhenkilo/ -henkilot, jotka johtavat laadunseurantaa ja tarvittaessa var-

sinainen esimies vie eteenpain jatkotoimenpiteet palavereissa kasiteltaviksi.

4  Palvelun laatu

Piha-alueet ovat taloyhtioissa tunteita herattavia paikkoja, joista useimmilla asukkailla ja
osakkailla on vahvat nakemykset. Hyvin hoidettu, viihtyisa piha-alue lisaa asukkaiden viihty-
vyytta. Kiinteistolehden (Kiinteistolehti 3/2008) artikkelissa "Taloyhtion pihat - pyha vai paha
piha?” todetaan, etta hoitamaton tai epasiisti piha-alue voi heikentaa viihtymista ja luoda
epavarmuutta talon muidenkin asioiden hoidosta. Toteamuksesta ilmenee, etta piha-alueen
hoitaminen on hyvin nakyva osa kiinteistohuoltoa ja sen hoidon tasoon voidaan rinnastaa mui-
denkin toiden laatu. Taman kiinteistonhoidon osa-alueen olisi syyta olla kunnossa, mikali ha-

lutaan tyytyvaisia asiakkaita ja kilpailla hyvalla laadulla.

Asiakkaat ovat yrityksen elinehto. Kaiken tyon tulee lahtea asiakkaan tarpeiden tayttamises-
ta. Kiinteistonhuollossa suurimmat asiakasryhmat ovat huoltokohteiden omistajat, isanngitsi-
jatoimistot seka asuinkiinteistojen asukkaat. Tarpeet vaihtelevat asiakkuuden mukaan (Leck-
lin 2002, 28.) Asiakasketju on hallittava kokonaisuudessaan, jotta saavutetaan kaikkia osapuo-
lia tyydyttava lopputulos. Varsinaisen tyonsuorittajan tulee olla selvilla mita hanelta odote-
taan ja mika on tyon vaadittu lopputulos. Tarpeen ja lopputuloksen tulee kohdata. Laimin-
lyonnit nakyvat ajan mittaa laadun heikkenemisena. Toisaalta kokemattomuus voi aiheuttaa
virhearviointeja ja tahatonta laadun heikkenemista. Tyontekijan perehdyttaminen ja tyohon

opastaminen ovat ensiarvoisen tarkeita, jotta haluttu tyontaso ja laatu voidaan saavuttaa.

Laatu on monesti aineetonta, jolloin sen mittaaminen voi olla vaikeaa. Mita selvemmin lopul-
lisessa tuotteessa on aineellista, toisin sanoen teknista laatua, sita tarkemmin sita voidaan
arvioida systemaattisesti. Kiinteistohuolto Jaakola Oy:ssa ulkoalueiden puhtaapidossa saavu-
tettu tyon nakyva lopputulos on teknista laatua. Tehdyn tyon laatu on aineellista on mahdol-
lista arvioida tarkasti. Toiminnallinen laatu on palvelua, joka on aineetonta. Ulkoalueiden
toita suorittaessaan tyontekija kohtaa palvelun kohteena olevia asiakkaita. Vaikka tyontekijan
ensisijainen tyo on puhdistaa piha on muistettava, etta pihoilla tapaa asiakkaita. Toiminnalli-
seen laatuun vaikuttaa tyontekijan asiakaspalvelu asukkaita kohtaan. Kiinteistohuolto Jaakola
Oy:ssa kaikki tyontekijat ovat asiakaspalveluammatissa, joten kaytos asukkaita kohtaan tulee

olla taman toimenkuvan mukainen. Kokonaislaatuun vaikuttaa tekninen ja toiminnallinen
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laatu, mutta niitakin tarkeampi on lahtokohta. Palvelun laatu muodostuu asiakkaan odotuksis-
ta ja kokemuksista. Siten laatu muodostuu subjektiivisesti koetusta prosessista. Lopullinen
kasitys laadusta muodostuu odotetun ja koetun laadun kohtaamisesta.(Gronroos 2001, 106.)
Laadun parantamisesta puhuttaessa tulisi selvittaa ensin mita palvelun laadulla tarkoitetaan
ja mista se koostuu. Vasta kun laatu on maaritetty, voidaan lahtea kartoittamaan parannetta-

via osa-alueita.

Gronroos(2001, 124) esittaa seitseman kohdan kriteeriston, jonka avulla hyvaksi koettua laa-

1. ”Ammattimaisuus ja taidot

Asiakkaat ymmartavat, etta palveluntarjoajalla ja sen tekijoila on sellaiset tiedot ja taidot, opertatiivi-
set jarjestelmat ja fyysiset resurssit, joita tarvitaan heidan ongelmiensa ammattitaitoiseen ratkaisuun.

2. Asenteet ja kayttaytyminen

Asiakkaat tuntevat, etta asiakaspalvelijat (kontaktihenkilot) kiinnittavat heihin tarpeeksi huomiota ja
haluavat ratkaista hedan ongelmansa ystavallisesti ja spontaanisti.

3. Lahestyttavyys ja joustavuus

Asiakkaat tuntevat, etta palveluntarjoaja, taman sijainti, aukioloajat, tyontekijat ja operatiiviset jar-
jestelmat ovat suunniteltu ja toimivat siten, etta palvelu on helppo saada ja etta yritys on valmis so-
peutumaan asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin joustavasti.

4. Luotettavuus

Asiakkaat tietavat, etta mita tahansa tapahtuu tai mista tahansa on sovittu, he voivat luottaa palvelun-
tarjoajan ja sen tyontekijoiden lupauksiin ja asiakkaan etujen mukaiseen toimintaan.

5. Palvelun normalisointi

Asiakkaat ymmartavat, etta aina kun jotain menee pieleen tai kun tapahtuu jotain odottamatonta,
palveluntarjoaja ryhtyy heti toimenpiteisiin pitaakseen tilanteen hallinnassa ja loytaakseen uuden,
hyvaksyttavan ratkaisun.

6. Palvelumaisema

Asiakkaat tuntevat, etta fyysinen ymparisto ja muut palvelutapaamisen ymparistoon liittyvat tekijat
tukevat myonteista kokemusta.

7. Maine ja uskottavuus

Asiakkaat uskovat, etta palveluntarjoajan toimiin voi luottaa, etta palveluntarjoaja antaa rahalle vas-
tineen ja etta silla on sellaiset suosituskriteerit ja arvot, jotka asiakaskin voi hyvaksya.”

Taulukko 2. Laadukkaaksi koetun palvelun seitseman kriteeria. (Gronroos 2001, 124.)

Laadun eri osatekijoiden tulee kaikkien toimia, jotta palvelu on laadukasta. Yhden osatekijan
toimimattomuus heijastuu mielikuvaan kokonaisuudesta. Piha-alueiden puhtaanapidossa ylla-
mainitut kriteerit voidaan ajatella toteutuvan yhtena kokonaisuutena. Taman kokonaisuudes-
sa muodostavat puhtaanapidon tyon ajoitus, riittavyys ja tulos seka tyontekijan kaytos mah-
dollisessa asiakkaan kohtaamisessa. Kiinteistonhoitajan tulee kuunnella asiakasta ja tarvitta-
essa neuvoa ottamaan yhteytta asiakaspalveluun asian niin vaatiessa. Lisaksi tahan lukeutuu
asiakkaan yhteydenotto asiakaspalveluun koskien puhtaanapitoa, jossa muodostuu oma palve-

lutilanne toimistohenkiloston kanssa. (Gronroos 2001, 125.)
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4.1  Laadun merkitys yritystoiminnassa

Palvelualalla yritys tulee tunnetuksi tietynlaisella imagolla. Yritys pystyy yllattavan paljon
omalla toiminnallaan vaikuttamaan imagoonsa. Kiinteistonhuoltosopimuksen kustannukset
asiakkaalle eivat ole se milla kilpaillaan. Kustannukset yksinaan ovat huono kilpailuvaltti, eika
silla rakenneta pitkaaikaisia ja luottamukseen perustuvia asiakassuhteita. Rahalla voi hetkelli-
sesti saada kilpailukykya, mutta pitkalla tahtaimella kilpailun tulee perustua laatuun. Mita
paremmin palvelun tilaaja ja tuottaja tuntevat toistensa toimintatavat, sita paremmin ne

tietavat toistensa tarpeet ja resurssit. (Karvonen 1999, 44.)

Kiinteisto- ja rakentamisalan ensimmainen mainetutkimus toteutettiin vuonna 2007. Laadun
parantamiseksi tarjottiin asiakkaiden tarkempaa kuuntelemista ja huomioimista koko proses-
sin ajan. ”Ottakaa huomioon ihmisten tarpeet ja toiveet”, vastaajat viestittivat. Resursseja
on, silla yhdeksi alan kiistattomaksi vahvuudeksi koettiin ammattitaito, jonka parempi hyo-
dyntaminen vahvistaisi varmasti myos kuvaa toimijoiden luotettavuudesta. (Kiinteistolehti
10/2007). Ihmiset eli resurssit ovat olemassa, mutta pitaisi olla taito kanavoida ja motivoida

tuo olemassa oleva osaaminen oikein.

Laatuun perustuva kilpailu pitaa kehityksen jatkuvana, jolloin uuttaa osaamista ja tekniikkaa
hyodynnetaan ripeammin. Laadukas palvelu takaa tyytyvaisen asiakkaan. Tyytyvainen asiakas
tulee todennakoisesti kayttamaan yrityksen palveluja pitkaan. Oman tyokokemukseni perus-
teella tiedan, etta useimmiten isannoitsijat hankkivat asuinkiinteistolle kiinteistohuoltoa kos-
kevat tarjouspyynnot. Nain ollen isannoitsijalla on mahdollisuus paattaa yritykset, joilta tar-
jous pyydetaan. Isannoitsija pyytaa varmasti tarjousta sellaiselta yritykselta, jonka on toden-
nut hyvaksi palvelutuottajaksi. Hyva palveluntuottaja on sellainen, jonka kanssa yhteistyo on
todettu toimivaksi ja palvelut laadukkaiksi. Isannoitsijat tietavat etteivat kiinteistonhuollon
kustannukset asiakkaalle ole merkittavin valintaan vaikuttava kriteeri. Isannéitsijatoimistoi-
den sisalla hyvan yhteistyokumppanin maine kiirii. Isannoitsijat voivat suositella taloyhtoiden

hallituksille tiettya huoltoyritysta tyon laadukkuuteen perustuen.

Kiinteistohuollolla on tarkoitus luoda pitkia huoltosopimuksia, joten jokainen asiakas halutaan
pitaa niin pitkaan kuin mahdollista. Pisimmillaan huoltosopimukset ovat pituudeltaan vuosi-
kymmenia - koko asuinkiinteiston elinkaaren ajan. Pitkaaikaiset asiakassuhteet ovat edulli-
sempia ja vaivattomampia yllapitaa kuin luoda jatkuvasti uusia, joten lopulta laadulla kilpailu
tuottaa myos saastoja. Laadukkaasta palvelusta asiakas on myos valmis maksamaan enem-
man. (Lecklin 2002, 26.)

Yrityksen markkinoidessa itseaan laadukkaan palvelun tarjoajana on asiakkaalle luotu tietty

mielikuva palvelusta. Luvattuun laatuun tulee kyeta vastaamaan, jotta asiakkaan odotukset
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tayttyvat. Jos asiakkaan odotuksia ja tarpeita ei kyeta tayttamaan, syntyy kuilu, vaikka tyo
olisikin keskimaaraisesti kelvollista (Lecklin 2002, 105-106). Yrityksen tuleekin tarkoin harkita
mita palvelun laadusta lupaa, koska nama normit tulee pystya tayttamaan kerta toisensa jal-
keen. Kiinteistohuolto Jaakola Oy markkinoi itseaan vastuullisena ja ammattitaitoisena palve-
lun tuottajana. Tahan lupaukseen on pystyttava tayttamaan kerta toisensa jalkeen. Lupauk-

sen pitaminen lahtee ammattitaitoisesta henkilostosta.

Tulevaisuuden asiakkaat ovat vaativia. Siksi palveluosaamisen merkitys korostuu entisestaan.
Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ennakointi ovat tarkeimpia palveluosaamisen osateki-
joita, kun halutaan vakuuttaa asiakas yrityksen osaamisesta. Laatu ja brandi tulevat olemaan
yha merkittavampia ja tarkeampia menestystekijoita tulevaisuudessa. (Palvelut 2020 2006, 9,
33))

4.2 Henkiloston rooli

Laadunseurannassa tyontekija osallistuu seurantaan. Tyontekija seuraa omaa tyotaan taytta-
essaan laadunseuranta-lomaketta. Valittomasti tassa vaiheessa tyontekija arvioi omaa tyotaan
ja tekee paatoksen onko suorittanut tyonsa tasolla, jonka itse hyvaksyy. Ensimmainen hyoty
ja edistys tapahtuu nain ollen jo ennen kuin lomaketta arvoi ulkopuolinen. Leckin(2002, 235)
tuo esille hyvin osuvasti henkiloston roolin laadukkaassa toiminnassa: ”Laatu ei synny pelkas-
taan hyvasta johtamisesta, hienoista tekniikoista ja toimivista prosesseista, vaan sen takana
ovat aina inhimilliset tekijat”. Paras keino saavuttaa laadukas tyontulos ovat ihmiset. Motivoi-

tunut ja osaava henkilosto ovat yrityksen voimavara.

Laadunseurannan ei tule olla vikojen tai syyllisen etsintaa vaan keino parantaa laatua ja siten
yrityksen kilpailukykya (Jarvinen 2004, 9). Tyontekijoile tulee tarpeen vaatiessa antaa ohjaus-
ta tyohon, jos samat osa-alueet osoittautuvat toistuvasti laadultaan heikommaksi. Tyontekijat
ovat avainasemassa laadun parantamiseksi, silla parhaimmankaan seurannan avulla ei saada
tuloksia, ellei tyonsuorittajien tyossa tapahdu muutoksia. Tyontekijoiden ymmartaessa laa-
dunseurannan hyodyt heidat saadaan motivoitua muutokseen, jotta tyon laatua voidaan pa-
rantaa. Kiinteistohuolto Jaakola Oy:n palvelupaallikolle laadunseuranta ja kehityskeskustelut
ovat tyokaluja, joiden avulla han voi esimiehena suorittaa tyotaan paremmin toimivilla tyoka-

liilla.

Nykypaivana suurissa yrityksissa puhutaan jatkuvasti tuloslahtoisyydesta. Se saa aikaan lahes

poikkeuksetta ihmisille negatiivisen ajatuksen. Jos astuttaisiin yksi askel taaksepain ja puhut-
taisiin laadun tekemisesta, olisi ajatus jo positiivisempi. Tosiasia on, etta kentalla tyota suo-

rittava tyontekija ei juuri murehdi yrityksen tuloksen tekoa tai markkina-asemaa. Hanen

paamaaransa on tehda oma tyonsa hyvin ja saada palkkaa tekemastaan tyosta. Henkilostolle
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tulisikin korostaa heidan osaansa kokonaisuudessa ja siita kuinka koko tyontekijoiden ketju on
juuri niin vahva kuin sen heikoin lenkki (Lecklin 2002, 237). Vaikkei tyontekija tieda yrityksen
tuloksenteosta, han tietaa miten tehokkaasti ja hyvin suorittaa oman tyonsa. Tama tehokkuus

nakyy lopulta laatuna, tai sen puuttumisena.

Laaduseuranta on hyodyllinen tapa koota tyOoyhteiso yhteen pohtimaan mita yrityksessa voi-
taisiin tehda paremmin. Laatu tarkoittaa, etta virheesta opitaan, joten naita asioita tulisi
kayda lapi palavereissa yhdessa koko henkiloston kesken (Lecklin 2002, 237). Mita on tehty
vaarin ja miten sama asia voitaisiin tehda paremmin? Kun palavereilla on paamaara ja niissa

syntyy “yhdessa tekemisen henki”, on otollinen lahtokohta laadukkaalle tyolle valmis.

Karemon (2009, 29) ”Hyvantuulinen huoltomies”- artikkeliinsa haastattelema kiinteistonhoita-
ja mainitsi tarkeaksi asiaksi tyossaan sen, etta tyo on itsendista ja tyon jaljen nakee heti.
Kiinteistonhoitajan puheesta valittyi haastattelijalle taman tyotaan kohtaan kokema arvostus,
jolloin tyontekija arvosti myos vastavuoroisesti tyopaikkaansa. Tyytyvainen ja arvostusta ko-
kevan tyontekija antaa tyolleen enemman ja viihtyy tyossaan. Tama nakyy myos asukkaille.
Hyvantuulinen ja ammattitaitoinen kiinteistonhoitaja antaa asukkaille paremman ja luotetta-

vamman kuvan koko yrityksesta.

4.3 Palkitseminen

Ansiotyossa tyontekija tietaa palkan edellytykseksi tyon suorittamisen. Hyvin tehdysta tyosta
tulisi kuitenkin palkita myos muulla tavoin. Palkitseminen voi olla bonusjarjestelma, mutta
myos yksinkertaisesti kiitoksen sana. Tarkeinta on, etta tyon suorittaja tietaa onnistumisensa
tulleen huomatuksi. Tyontekijaa voidaan palkitsemisella motivoida suorittamaan tyonsa par-
haalla mahdollisella tavalla. Gronroos (2001, 458) luettelee erilaisia motivointitapoja, joista
esittelen pk-yritykselle soveltuvat:
1. Herata tyontekijoiden keskuudessa kollektiivinen ylpeys yrityksen toiminta-
ajatuksesta ja arvoista.
2. Selvita tyontekijoille kaikkien tehtavat ja perustele niiden tarkeys.
3. Suo tyontekijoille henkilokohtainen vapaus tyonsa suorittamiseen ja anna vain vahan
kayttaytymissaantoja.

laadullisista saavutuksistaan.

Tyontekija saattaa tietaa tekevansa tyonsa hyvin ja olla siihen tyytyvainen, mutta jokainen
haluaa saada kiitosta hyvin tehdysta tyosta. Kun tyontekijalle sanotaan etta hanen tyopanok-
sensa on huomioitu ja hyvaksi todettu han arvostaa omaa tyopanostaan varmasti enemman.

Monesti tyontekijan tyosta kommentoidaan vain kun siina on todettu olevan puutteita eika
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silloin kun tyo sujuu ongelmitta. Tassa on suomalaisessa tyokulttuurissa yleinen virhe, joka ei

ole kovin kannustava (Aarresaari 2009).

Taloussanomat haastatteli vuonna 2007 suomalaisia yritysjohtajia motivoinnin merkityksesta.
Tyomotivaatio huolettaa suomalaisia yritysjohtajia -artikkelissa (2007) todetaan suoraan, etta
suomalaisjohtajien mielesta se nousi vuoden tarkeimmaksi asiaksi. Motivointi on tehokas tapa
saada tyontekija arvostamaan tyopanostaan ja saamaan yrittamaan vielakin parempaan tyotu-
lokseen. Aiemmin mainitut motivointitavat eivat maksa tyonantajalle mitaan, mutta laadun

parantuminen voi merkita imagon kohenemisen myota lisaa asiakkaita.

Vaikka yritys perustelee tyontekijoille laadunseurannan tarkeyden, ei voida sivuuttaa sita
seikkaa, etta tyontekijoiden tyota arvioidaan tarkkaan. Tyontekijoita tulee muistaa motivoi-
da. Laadunseurantajarjestelman puitteissa on erinomainen mahdollisuus antaa palautetta ja
kannustaa tyontekijoita tarpeen mukaan. Laadunseurannassa arvioidaan jokaista taloyhtiota
erikseen. Yhteisissa palavereissa sovitaan yleisista asioista ja yhteisista toimintatavoista. Ke-
hityskeskusteluissa on mahdollisuus rauhassa keskustella jokaisen tyontekijan kanssa. Jokai-

nen tyontekija kaipaa palautetta ja kiitosta omasta tyostaan.

5 Opinnaytetyon toteutus

Tutkimusmenetelmiksi valitsin toimintatutkimuksen, avoimen haastattelun ja systemaattisen
havainnoinnin. Olemassa olevan tiedon avulla pyrin kehittamaan toimintamallin, joka tahtaa
toiminnan muuttamiseen entista paremmaksi. Tyoni tarkoitus on kehittaa toimeksiantajalle
tyokalu, jolle kaytettavyys on tarkeinta. Kaytin kiinteistonhuoltoa kasittelevaa teoriaa tutki-
muksen tavoitteiden tasmentamisessa ja ohjaamisessa. Teorian avulla sain selvitettya laadun-
seurannan tavoitteita ja toteutusta seka yleisesti palvelun laadun, etta tasmallisemmin kiin-
teistohuollon nakokulmasta. Molempien nakokulmien seka saamani kaytannon tiedon perus-

teella saatoin muodostaa realistisen kuvan tyon toteutuksesta.

Piha-alueiden puhtaanapidon laadunseurannan avulla saadaan todellisempi kuva tyon laadus-
ta. Tyontekijat saadaan kiinnittamaan huomiota tarkemmin kaikkiin toihin, jotta piha-alue
nayttaa kaikilta osin siistilta. Joitakin toita pitaa suorittaa useammin kuin toisia, mutta jokai-
sesta osa-alueen puhtaanapidosta pitaa huolehtia. Esimies ja yrityksen johto saa laadunseu-
rannan avullaselvyyden missa osa-alueissa on parannettavaa ja mista asioista palavereissa
tulisi keskustella tyontekijoiden kanssa. Koska opinnaytetyoni alkuvaiheessa oli jo selkea kasi-
tys tutkittavasta toiminnasta seka siina selvitettavista asioista, oli mahdollista etukateen

tarkkaan maaritella asiat, joita havainnoitiin.
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Toteutin myos pilottiseurannan, josta saamiani tietoja kaytin laadunseurantalomakkeen laa-
timiseen. Suoritin pilottiseurannan syksylla 2008. Pilottiseurantaa tehdessani sain paremman
kasityksen siita, miten jakaa puhtaanapidon eri osa-alueet ja mihin havaitut ongelmat keskit-
tyvat. Huoltokohteissa kaynti auttoi ymmartamaan myos mitka osa-alueet ovat helpompi
huomata pihalla kulkiessa. Siten niiden kohtien lisaaminen lomakkeelle omaksi kohdakseen oli
tarkoituksen mukaista.

Esittelen opinnaytetyoni tyovaiheet seuraavassa taulukossa selventaakseni tyoni kokonaisku-
vaa.
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Lahtokohtien selvittaminen:
teoria ja haastattelu

Ulkoalueiden puhtaanapidon
osa-aluiden kartoitus

Laadunseurantalomakkeen
laatiminen

Pilottiseuranta ja
lomakkeen muokkaaminen

Tyoohjeiden laatiminen

Kehityskeskustelulomakkeen
laatiminen

Laadunseurantajarjestelman
kayttoonoton prosessin esit-
tely

Taulukko 3. Opinnaytetyon eteneminen.

Laaduseurantajarjestelman kehittaminen koostuu monesta osasta ja tyovaiheesta. Opinnayte-
tyoni pitaa sisallaan useita eri tyovaiheita, joten niiden esittaminen taulukossa helpottaa
ymmartamaan miten tyoni on edennyt. Tulevissa luvuissa tyon edetessa kasittelen erikseen

jokaisen tyovaiheen.

5.1  Toimintatutkimus
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Toimintatutkimuksen pyrkimyksena on kehittaa tutkimuskohteen toimintatapoja. Olennaista
on pyrkia mahdollisimman reaaliaikaisesti erilaisten asiaintilojen muutokseen edistamalla ja
parantamalla niita tavalla tai toisella. (Kuula 2006, 1.) Toimintatutkimukselle on ominaista
kaytonnonlaheisyys. Teoria ja kaytonnon tieto yhdistamalla pyritaan loytamaan jokapaivai-
seen toimintaan liittyvaan ongelmaan kaytannollinen ratkaisu. Tahan opinnaytetyohon toimin-
tatutkimus soveltui hyvin, koska opinnaytetyoni tarkoituksena on parantaa kohteena olevan
yrityksen laatua luomalla laadunseurantamenetelma. Pyrkimyksena on, etta uusi toimintamal-

li juurtuisi toimintatutkimuksen kohteena olevaan yritykseen.

5.2  Avoin haastattelu

Avoimessa haastattelussa haastattelija selvittaa haastateltavan ajatuksia ja mielipiteita sita
mukaan kuin ne tulevat haastattelussa vastaan. Koska avoimessa haastattelussa ei ole tiettya
runkoa, on tilanteen ohjailu haastateltavan vastuulla. Avoin haastattelu on kaikista haastatte-
lumalleista lahimpana keskustelua. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2005, 198.) Tama sopi hyvin
tahan tyohon, koska haastattelun osapuolet tunsivat toisensa. Vapaan keskustelun myota sain
paljon hyodyllista tietoa, jota en teoriasta yhta tehokkaasti olisi saanut. Kiinteistohuolto Jaa-
kola Oy:ssa palvelupaallikko toimii esimiehena ulkoalueiden kiinteistonhoitajille. Haastattelin
palvelupaallikkoa koskien koko laadunseurannan tavoitteita ja kaytannon toteutusta. Poh-
dimme palvelupaallikon kanssa mitka ovat laadunseurannan tavoitteet ja minkalainen laadun-
seurantalomakkeen tulisi olla. Haastatteluja tein useaan otteeseen opinnaytetyoni edetessa
aina kun minulle herasi kysymyksia. Haastattelut olivat 5-10 minuutin pituisia ja tein ne tyo-

paivani aikana sopivana ajankohtana.

Kavimme yhdessa palvelupaallikon kanssa avoimessa haastattelussa lapi laadunseurantalo-
makkeelle tulevia osa-alueita, joita piha-alueen puhtaanapidossa tulee huomioida. Haastatte-
lun pohjalta saatoin muokata laadunseurantalomaketta viela enemman tarvetta vastaavaksi.
Kaytin avointa haastattelua myos osana pilottiseurantaa. Pilottiseurannan ensimmaisen kayn-
tikerran huoltokohteissa tein yhdessa palvelupaallikon kanssa. Teimme kaynnin aikana hyvaksi

havaitsemiamme lisayksia osa-aluisiin, jotka lisasin laadunseurantalomakkeeseen.

5.3 Systemaattinen havainnointi

Aineiston hankinta menetelmana kaytin laaditun laaduseurantalomakkeen pohjalta systemaat-
tista havainnointia. Havannoinnin avulla tutkimuskohteesta saatiin realistinen kuva. Mikali
seurantamenetelma olisi luotu vain yleispatevaan teoriaan perustuen, olisivat ratkaisut saat-
taneet jaada liian epatarkoiksi ja tehottomiksi. Havainnoinnin myota laadunseurantamene-
telmaan saatiin riittavan tarkkaa tietoa, joka oli valttamatonta kaytettavyyden ja luotetta-

vuuden kannalta.
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Koska opinnaytetyoni alkuvaiheessa oli jo selkea kasitys tutkittavasta toiminnasta seka siina
selvitettavista asioista, oli mahdollista etukateen tarkkaan maaritella asiat, joita havainnoi-
tiin. Systemaattisen havainnoinnin maarittelyn tulee Roution(2007) mukaan sisaltaa ainakin
seuraavat kaksi kohtaa. Nama kohdat ovat tutkittavan toiminnan tyypillinen kulku ja se vaih-

telu toiminnassa, joka tutkimuksessa kiinnostaa.

Systemaattisen havainnoinnin yleisena etuna on se, etta siihen voidaan huolellisesti valmis-
tautua. Kun etukateen paatettiin ne asiat, joita rekisteroidaan, on mahdollista etukateen
valmistella naiden muistiin merkitsemiseen sopiva lomake. Toiminnan kulku oli tutkimukses-
sani taloyhtion piha-alueen puhtaanapito. Sen sisaltamat tyot oli maaritetty, joten jokainen
tyo eriteltiin lomakkeelle omaksi kohdakseen. Nain ollen toiminnan kulun pohjalta suunnitel-
tiin systemaattinen havainnointi niin, etta muistiin tulivat merkittaviksi vain ne muuttujat,
jotka liittyivat tutkimuksen kohteeseen. Kaikki muu tieto, joka liittyi ulkoalueiden puh-
taanapitoon, muttei vaikuttanut tutkittavaan asiaan, olivat tarpeetonta. Siten lomakkeen
ulko-puolelle jatettiin ne tyot, jotka eivat kuuluneet varsinaiseen piha-alueen puhtaanapi-

toon.

Toiminnan kulun ja vaihtelun lisaksi pitaa varmistua siita, etta se ajanjakso, jolta tapahtumat
poimitaan, ei poikkea tyypillisesta. Jotta ongelmasta saatiin realistinen kuva, tuli havainnoin-
nin tapahtua mahdollisimman tavanomaisissa olosuhteissa. Puhtaanapito on erilaista eri vuo-
den aikoina ja sisalto tyossa vaihtelee. Esimerkiksi talvella lumi peittaa paljon roskia ja tyon
paapaino on lumenpoistossa, joten havannointia ei ollut mielekasta suorittaa ajanjaksona

jolloin on lunta.

Kiinteistohuolto Jaakola Oy:ssa ei ole tarkoitus suorittaa jarjestelmallista kaikkien huoltokoh-
teiden ulkoalueiden lapikayvaa seurantaa. Seurantaa on tarkoitus suorittaa kohteissa, joissa
epaillaan tai tiedetaan olevan ongelmia. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kaytetaan kasitetta
saturaatiota, jonka Eskola & Suoranta (1998, 62) ovat suomentaneet merkitsemaan aineiston
kyllaantymista. Kun aineistoa keratessa alkaa esiintya samoja ja toistuvia ilmioita, ei aineis-
tolla ole mitaan merkittavaa annettavaa tutkimukselle, eika keruun jatkaminen ole enaa mie-
lekasta. Samoin tutkimuksessani ei ole merkityksellista seurata kohteita, joissa ei ole ongel-
mia, koska ne eivat tuo mitaan uutta tutkimukseen eivatka tuo ratkaisua olemassa olevaan

ongelmaan.

Hirsjarven (2005, 170) mukaan tutkimus alkaa siita, etta tutkija kartoittaa kentan, jossa han
toimii. Omassa opinnaytetyossani on hyvin tarkeaa, etta tutustuin kohteisiin, joissa laadun-
seurantaa tullaan tekemaan. Tasta syysta testasin laadunseurantalomakkeen kaytettavyytta

pilottiseurannassa syksylla 2008. Huoltokohteista valitsin sellaiset, joissa oli havaittu ongel-
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mia ja kavin valitut alueet lapi muutamalla kayntikierroksella. Ensimmaisella kaynnilla esi-
mies oli mukana ohjaamassa. Seurantakaynnin jalkeen kavin toimistolla lomakkeet lapi ja
kirjasin lomakkeille korjaavat toimenpiteet. Toimenpiteista tein kiinteistonhoitajille tyomaa-
raimet. Korjauksiin annettiin aikaa viikko. Taman jalkeen kohteet kaytiin uudellen lapi eika
huomautettavaa ei enaa loytynyt. Ongelmat saatiin siten korjattua jo yhdella laadunseuran-

takierroksella.

Pilottiseurannan avulla pystyin muokkaamaan lomaketta viela paremmin tarvetta vastaavaksi.
Erittelin ja lisasin muutamia seurattavia osa-alueita. Muokkasin osa-alueiden jarjestysta siten,
etta samankaltaiset kohdat ovat perakkain, jotta lomake on selkeampi tayttaa ja kayda jal-
keenpain lapi. Laadunseurantalomakkeen tulee lyhyesti sanottuna olla yksinkertainen ja sel-
kea, sopia jokapaivaiseen arkeen ja olla arviointikelpoinen. Toimivan laadunseurantalomak-
keen avulla laadunseurannalla voidaan saavuttaa merkittavia tuloksia. Seuraavassa luvussa

kasittelen yksityiskohtaisesti laadunseurantalomakkeen laatimista.

6 Laadunseurannan kehittaminen

Tassa luvussa kerron laaduseurannasta ja sen kehittamisesta Kiinteistohuolto Jaakola Oy:lle.
Laadunseurannassa kaytetyille apuvalineille tarkeinta on niiden toimivuus. Paaasia on, etta
laatua seurataan juuri yrityksen omat tarpeet tayttavilla valineilla eika asiasta tehdakaan
lilan monimutkaista. Laatua ei tule seurata siksi, etta sita pitaisi seurata, vaan siksi, etta sen
avulla halutaan selvittaa minkalaista laatua jokapaivaisessa tyossa saavutetaan. Oleellista on

myos saavutetaanko hyvaksyttava ja haluttu laadun taso.

Laadun kehittamisessa asiakasvaatimusten tayttaminen on hyvin merkittava nakokulma. Yritys
hoitaa laadunseurannan itsenaisesti ja kayttaa saatuja tietoja yrityksen sisalla, mutta tarve
laadunseurannalle ja kehittamiselle lahtee asiakkaan vaatimusten tayttamisesta mahdolli-
simman hyvin. Tavoitteena on parantaa tyon laatua, mutta palvelusta puhuttaessa koko pro-
sessi alkaa asiakkaasta ja paattyy asiakkaaseen. Laadun parantamisen kautta yksi lopullisista
tavoitteista on reklamaatioiden minimoiminen ja asiakastyytyvaisyys (Andersson, Hiltunen &
Villanen 2004, 39).

Laadunseurantaa varten tulee ensin selvittaa mitka ovat tavoitetasot, joilla maaritetaan mi-
hin laaduntasoon tulisi tahdata. Tarpeen mukaan myos poikkeamat ja virhemarginaali tulisi
maarittaa. Kiinteistonhuollossa tavoitetaso esimerkiksi pihalla on roskattomuus. Tama tavoi-
tetaso ei kuitenkaan kesta kovinkaan pitkaan vaan toteutuneen tason todentaminen pitaisi
tapahtua lahes valittomasti tyon suorittamisen jalkeen. Tuote on valittomasti vain se, milta

piha-alue tyosuorituksen jalkeen nayttaa. Tuotteen laatuseuranta on sidottu tyon lopetta-
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misajankohdan tilanteeseen. (Voijola 2003, 222-224). Ajoitus on tarkeaa, jotta saadut tulok-

set ovat luotettavia ja siten kayttokelpoisia.

Laadunseurantaa varten tulee laatia lomake, johon eritellaan laadunseurannan kohteet, nii-
den toteutuminen ja tarvittavat korjaustoimenpiteet. Lomakkeelle voidaan tarpeen mukaan
laatia korjausajankohta ja tarkistuskaynnin suoritus. Lomake on syyta rakentaa juuri tarpeita
vastaavaksi, jotta sen pohjalta voidaan analysoida tulokset helposti, muttei liian yleispateva-
na, jotta tulokset pysyvat riittavan informatiivisina. (Maki-Toyli 2009.) Laadunseuranta-

lomakkeen yksityiskohtaisesta laatimisesta kerron tarkemmin myohemmin tassa luvussa.

Laadunseurannassa tulee huomioida lisaksi muitakin seikkoja. Huoltokohde voi olla jollain
tapaa uusi, joko niin etta kohde on tullut juuri huoltoon tai huollossa olevaan kohteeseen
siirtyy uusi kiinteistonhoitaja. Tallaisissa tapauksissa ei kyseisen kohteen toiden suorittaminen
ole viela rutiininomaista. Uuden tai tuntemattoman tyokohteen suoritettavista toista osa on
aluksi korjaavia eli ennalta-arvaamattomat tyot korjataan niiden ilmettya. Ajan kuluessa kun
kohde on yha tutumpi ja tilanteet osataan arvioida etukateen. Vasta sitten tyo voidaan suorit-
taa ennen virheen syntymista ja nain tyot muuttuvat ennakoiviksi (Voijola 2003, 224). Laatu
paranee rutiinien myota ja tassa vaiheessa suoritetun laadunseurannan avulla saavutetaan

realistisia tuloksia.

6.1 Laadun maarittaminen

Ulkoalueiden puhtaanapito on paivittaista tyota. Piha-alueet siivotaan erilaisista roskista.
Haluttu laatutaso on roskattomuus riippumatta siita mista ja miten roskaantuminen on tapah-
tunut. Puhtaanapidon lisaksi jatkuvasti huolehditaan istutusten kunnossapidosta, laitteiden

kaytettavyydesta ja rakenteiden kunnosta.

Palvelupaallikon haastettelussa minulle selvisi, etta roskien poisto tyollistaa ulkoalueiden
puhtaanapidossa eniten. Juurikin roskat tekevat pihasta likaisen nakoisen, vaikka alue olisi
muuten hyvin hoidettu. Laadunseurannassa ja laadunseurantalomakkeella sana "roska” esiin-
tyy useasti. On siis aiheellista kertoa tarkemmin mika kaikki luetaan roskaksi. Kiinteistonhoi-
don kasikirjan (Voijola 2003, 218) mukaan puhtaanapidossa roskat voidaan lajitella kahteen

lajiin: luonnonroskiin ja kulttuuriroskiin.

Luonnonroskassa kyse on luonnon tapahtumasta:
o puiden ja pensaiden lehdet
o puiden ja pensaiden oksat

o maa-ainekset
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Kulttuuriroska syntyy ihmisen oman toiminnan tuloksena:
o erilaiset pakkaus- ja kaarepaperit
o tupakantumpit
o purukumit

o lemmikkielainten jatokset

Roskattomuuden toimitushetkella on paljon merkitysta. Kun piha-alue siivotaan niin, etta
roskattomuus sailyy kunnes asiakkaat seuraavan kerran tulevat paikalle, huomaavat asiakkaat
muutoksen. Mikali alue ehtii roskaantua uudelleen ennen asiakkaiden sen havaitsemista, on
alue heidan silmissa aina roskainen. (Voijola 2003, 219.) Taman vuoksi kiinteistohoitajan tyo-
aika alkaa aamulla ja paattyy iltapaivalla, jolloin asukkaiden saapuessa toista kotiin on talo-
yhtion piha-alue paivan aikana puhdistettu ja on roskaton. Alueesta riippuen uudelleen ros-
kaantuminen vie tunteja tai paivia. Taloyhtion sijainti ja asukkaiden vastuullisuus maarittaa
paljon miten usein piha-alue vaatii puhdistusta. Roskaantumisen syklin saa selville ainoastaan
ajan myota ja tyontekijan vastuulla on tyon ajoittaminen kunkin taloyhtion tarpeiden mukai-
seksi. Tyontekijalta vaaditaan vastuullisuutta tyonsa suorittamisessa, jotta se vastaa huolto-

sopimuksessa maaritettya tasoa.

6.2 Laadunseurantalomake

Seurantalomakkeella on kolme kriteeria ollakseen toimiva:
1. Kaytettavyys: riittavan selkea ja yksinkertainen olematta kuitenkaan suur-
piirteinen tai epatarkka.
2. Luotettavuus: tulokset yksiselitteisia ja helposti edelleen muokattavissa.
3. Hyodyllisyys: tulokset voidaan analysoida niin, etta niiden pohjalta saadut

tulokset ovat realistisia ja toistettavissa. (Vanhala 2005, 17.)

Lomakkeen laadintaa varten ensin maarittelin mita seurataan. Yksilgin piha-alueen puh-
taanapidon eri osa-alueet siten, etta niiden erotteleminen kasitti koko puhtaanapidon. Jokai-
nen osa-alue tuli olla helposti havaittavissa ja erottelu tehda jarkevasti. Lomakkeen osa-
alueista keskustelin avoimessa haastattelussa esimiehen kanssa ennen lomakkeen laadintaa.
Pilottiseurannassa osa-alueita muokattiin edelleen ja useita tarkeiksi havaittuja kohtia lisat-

tiin.

Esimerkiksi nurmialueet kasittelin kokonaisuutena, joista laadunseurantakaynnilla tarkaste-

taan roskattomuus seka ruohon pituus. Ruohon pituudelle maarittelin senttimetreissa tietyn

hyvaksytyn vaihteluvalin. Seurantatilanteessa ruoho mitataan tarvittaessa hyvaksytyn laadun
varmistamiseksi. Erottelin parkkipaikan siisteyden ja piha-alueen siisteyden omiksi osa-

alueiksi, koska niiden kayttotarkoitus on erilainen; piha-alueella voidaan oleskella, mutta
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parkkipaikka on vain autojen sailytysta varten. Niiden roskaantuminen on erilaista ja siksi
syyta kasitella erikseen realististen tulosten saavuttamiseksi. Yksittaisia seurantakohteita
ovat jatekatokset, tamppaustelineet, kuivaustelineet seka pyoratelineet. Esittelen seuraavak-

si laadunseurantalomakkeelle valitsemani osa-alueet ja maarittelemani hyvaksytyt laatutasot.

Nurmialueet: Ruohikon pituus on valilla 4-10 cm, kevaalla hieman enemman. Nurmikko on
kohtuullisen tasainen lukuunottamatta voikukan kukintoja. Nakyvaa leikkuujatetta ei ole,
paitsi mahdollisesti sateiden jalkeen suoritetulla leikkuulla. Nurmikon rajaukset ovat selvat.
Seinien vieruksilla eika puiden ymparilla ole pitkia ruohoja. Puiden alla voi olla nurmikossa
aukkoja. Varjokohdissa nurmikko on harvempaa. Kevaalla lumien sulettua nurmikolla ei ole

pitkaaikaisia roskia. Syksyisin nurmikolla ei ole kasautuvia lehtikerroksia. (Voijola 2003, 218.)

Parkkialueet: Parkkialueen tulee olla puhdas roskista. Luonnonroskia kuten puiden oksia,
lehtia ja puiden neulasia ei saa olla keraantynena parkkialueen reunoille. Parkkialueen reu-
noilla olevien pensaiden puhtaanapitoa ei paasta suorittamaan autojen ollessa parkkipaikoilla.
Talloin puhdistus on parkkipaikan haltijan vastuulla. Tama tulee huomioida arviointitilantees-

sa.

Pensaat: Pensaiden kuntoa ja lahialuetta seurataan myos puhtaanapidossa. Kuolleet ja taipu-
neet oksat tulee poistaa ja selvasti kulkuvaylille kasvaneet oksat leikata. Pensaat ja niiden
kasvualustan tulee olla roskattomia ja mahdolliset rikkaruohot tulee poistaa. Osaketaloyhtios-

sa tulee huomioidaan, etta pensaiden leikkuu ei valttamatta sisally huoltosopimukseen.

Rappusyvennykset: Kiinteiston sisaankaynnit ja rappusyvennykset ovat myos oma alueensa.
Sisaankaynneissa on usein roska-astiat ja niiden riittava tyhjennys pitaa alueen puhtaana.
Taynna oleva roska-astia ja astian ohi tippuneet roskat antavat epasiistin vaikutelman vaikka
piha olisi muuten hyvin hoidettu. Syvennyksiin kertyy myos helposti lehtia ja hiekkaa tuulen
mukana, joten puhtaanapidossa tama tulee huomioida. Rappujen edustoilla olevat rappurallit
ja jalkaharjat tulee pitaa siistina ja harjojen kunto tarkistaa. Rappurallien alustat keraavat

roskaa, joten niiden riittava puhdistus auttaa pitamaan raput siistina.

Kavely- ja ajovaylat: Asfaltti- ja hiekkalueet ja laatoituksien valit tulee pitaa puhtaana rik-
kakasveista. Hiekka-alueilla erityista huomiota tulee kiinnittaa hiekkakaytavien rajauksiin.
Rikkakasvit ja nurmikko leviavat helposti nurmikon reunoilta, jolloin vaylan rajat ovat epasel-
vat. Rajojen pitaminen selvina ja siisteina helpottaa myos nurmikon leikkaamista jolloin reu-

noihin ei jaa ajamatta pitkia ruohoja.
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Talojen seinustat: Talojen seinustat ja rappuset seka niiden laheisyydessa olevat nurkkaukset
yms. keraavat sammalta seka muuta kasvillisuutta, jotka aiheuttavat ajanmyota kasvaessaan

ja levitessaan epasiistin vaikutelman. Julkisivun yleisilmeen tulee olla siisti.

Portaat ja kaiteet: Portaiden askelmat tulee olla ehjat. Ylosnousseita nauloja eika lahoja tai
muuten vioittuneita lautoja saa olla askelmissa eika kaiteissa. Portaissa tai niiden reunoissa ei
saa kasvaa rikkaruohoja eika sammalta. Kulku portaissa tulee olla esteetonta, joten portaiden

ja kaiteiden paalle kasvaneet ja nakyvyyden estavat pensaiden ja puiden oksat tulee leikata.

Tamppaus-, kuivaus- ja pyoratelineet: Telineen alustan tulee olla roskaton. Rikkaruohoja
eika nurmialueelta levinnytta ruohoa ei saa olla. Laatoituksella tai asfaltilla kasvava sammal
tulee poistaa. Tarvittaessa sammal voidaan pesta pois, ellei sita harjaamalla saada kohtuulli-

sesti poistettua. Pyykkitelineen narujen kunto tulee tarkistaa.

Syoksyrannit ja kaivot: Rannit tulee pitaa puhtaana roskista jotta vesi paasee esteetta pois-
tumaan syoskyputkea pitkin. Syoksyputkien kiinnitys ja kunto tulee tarkistaa. Loiskekupit
puhdistetaan riittavan usein roskista, jotta vesi valuu niista esteetta. Pihalla sijaitsevat kaivot
tulee pitaa puhtaana ja kaato niihin on tarkistettava. Kaivojen kansien pitaa olla ehjat ja

paikoillaan.

Jatekatos: Jatekatoksessa olevat jateastiat tulee olla sijaita omilla paikoillaan. Roskat latti-
alta pitaa poistaa ja lattia harjata tarpeen mukaan puhtaaksi. Jatekatoksen yleisilmeen tulee

olla siisti.

Varusteet ja valineet: Varusteet pitavat sisallaan piha-alueella olevat penkit, poytaryhmat,
hiekkalaatikot ja leikkitelineet. Kaikkien valineiden pitaa olla turvallisia kayttaa. Kiinnikkei-

den pitaa olla kohdallaan ja puuosien ehjia. Varusteiden kunto tulee tarkistaa saannollisesti.

Valaistus ja liikennemerkit: Pihalla olevien ulkovalojen toimivuus tulee tarkistaa. Tolppien
tulee olla suorassa ja lampun kupujen ehjia. Samoin lilkkennemerkkien tolppien tulee olla suo-
rassa ja merkkikilpien ehjia. Parkkialueiden ja pihateiden asianmukaiset kyltit tulee olla

lainmukaiset.

Mikaan tyo ei voi jatkuvasti olla taysin virheetonta, joten hyvaksyttavasta virhemaarasta on
sovittava etukateen (Voijola 2003, 224). Laadunseurannan virhemarginaaliksi maariteltiin,
etta yksittaiset virheet ovat hyvaksyttavia, kuitenkin niin ettei sama virhe saa toistua kahta
kertaa perakkain. Kun lomakkeelle merkitaan tyo tekemattomaksi saa kiinteistonhoitaja siita
tyomaaraimen tyon suorittamiseksi. Tasta syysta saman virheen toistuminen jo seuraavalla

kaynnilla osoittaa tyon laiminlyodyksi.
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Laadunseurantalomakkeelle tein sarakkeet, johon lomakkeen tayttaja merkitsee onko tyo
tehty ja onko tyo hyvaksyttya vai ei. Hyvaksytty osa-alue merkitaan rastilla ”OK”-sarakkeelle.
Jos tyo ei ole hyvaksytyn tasoisesti suoritettu tai kokonaan tekematta merkitaan ”EI”-
sarakkeelle. "OK” ja EI” -sarakkeiden lisaksi lomakkeella on "Huomioitavaa”-sarake, johon

kirjataan ylos havainnot, jotka liittyvat kyseiseen osa-alueeseen.

Laadunseurantaa varten laadin tyontekijalle ja esimiehelle omat laadunseurantalomakkeet.

Tyontekijan laadunseurantalomakkeen (Liite 1) tyontekija tayttaa laadunseurannan kohteena
olevassa kiinteistossa. Esimies kayttaa samaa tyontekijan lomaketta kaydessaan samassa koh-
teessa ensimmaisella kaynnillaan. Nain samalla lomakkeelle tulee kummankin osapuolen mer-
kinnat. Esimiehen laadunseurantalomake (Liite 2) kaytetaan kun esimies kay tarkastamassa

laadunseurannan kohteen uudelleen viikon kuluttua tyontekijan kaynnista. Esimiehen lomake
on nain ollen toisella, niin sanotulla kontrollikaynnilla, kaytettava lomake. Kahden lomakkeen

avulla saadaan selkeasti eri lomakkeille kirjattua ylos eri kayntien merkinnat.

6.3  Kehityskeskustelulomake

Kiinteistohuolto Jaakola Oy:ssa tyontekijoiden kanssa pidetaan palavereita, jossa kaikki ulko-
alueiden kiinteistonhoitajat ova paikalla. Esimehen ja tyontekijan kahden keskisia keskuste-
luita ei pideta ellei siihen ole syyta. Keskustelun syyna on oikeastaan poikkeuksetta reklamaa-
tiot asiakkailta tai muulla tapaa ilmennyt puute tyossa (Maki-Toyli 2009). Kerran vuodessa
pidettava kehityskeskustelut ovat positiivinen ja rakentava tapa selvittaa tyontekijoiden tyy-

tyvaisyytta omaan tyohonsa (Nybom 2006, 5).

Kehityskeskustelulomakkeen laadin teoriaan seka omaan kokemukseeni perustuen. Olen itse
tyoskennellyt yrityksissa, joissa olen tyontekijana kaynyt kehityskeskusteluissa ja tayttanyt
lomakkeita. Olen saastanyt taytetyt kehityskeskustelulomakkeeni ja niiden pohjalta kokosin
tarpeita vastaavan kokonaisuuden (Liite 4). Laadin lomakkeesta yksinkertaisen mallin, jossa
kaydaan ensin lapi kuluneen vuoden arviointi omasta tyosta seka toiveita ja tavoitteita tule-
valle vuodelle. Kehityskeskustelujen tullessa jokavuotiseksi rutiiniksi voidaan keskustelussa

kayda lapi tyontekijan kehittymista ja kuluneen vuoden tavoitteiden tayttymista.

6.4 Laadun johtaminen ja vastuu

Kiinteistopalveluyritys myy palvelujaan, joten yrityksen maine rakentuu siita minkalaista tuo-
tetta yritys myy. Maine on se, mita palvelun ostajat haluavat; se antaa lupauksen laadusta ja

palvelun luotettavuudesta. (Kookas 2008.) Kun tuotteena on palvelu, rakentuu maine pitkalti
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siita minka tasoista laatua yritys tuottaa, ja missa suhteessa palvelun hinta-laatusuhde on

muihin palveluntuottajiin verrattuna.

Hyotyjen saavuttamiseksi on uhrattava tyota ja aikaa (Andersson ym. 2004, 46). Esimiesten
tulisi voida suorittaa laadunseurantaa saannollisesti. Saannollisyys ei tarkoita vuosi toisensa
jalkeen joka kuukausi suoritettavaa seurantaa, koska niin on maaritelty. Tahdellisempaa ja
kokemuksen kautta opittavaa on suorittaa aika ajoin seurantaa(Andersson ym. 2004, 46.) Jos
taantumista havaitaan, seurantaa jatketaan taas pontevammin. Olennaista on, etta ongelmiin
tartutaan heti ja siten tyontekijoille valittyy viesti, etta tyo tulee suorittaa aina vaatimusten

mukaan ja tekemattomiin toihin puututaan.

Laadulla on suuri vaikutus yrityksen tulokseen. Parantunut laatumaine houkuttelee lisaa asi-
akkaita ja yrityksen saadessa lisaa asiakkaita tulot kasvavat. Parantuneen maineen myota
yritys voi nostaa hintojaan ja siten lisata tulojaan. ”Laatu ensin, tulos seuraa myohemmin” -
periaate pitaa paikkansa jokaisessa palveluyrityksessa. (Hyvarinen 1997, 2-3). Jatkuvuus ja
saannollisyys ovat edellytys, jotta saavutetaan pysyvia tuloksia. Laadunseurannan ollessa jat-
kuvaa sen avulla voidaan parantaa laatua, joka on elintarkeaa yrityksen menestykselle nyt ja
tulevaisuudessa. Seuraavassa luvussa kerron mita laadunseurannan kayttoonotossa tulee huo-

mioida. Kerron miten laadunseurantaa tullaan suorittamaan Kiinteistohuolto Jaakola Oy:ssa.

7  Laadunseurantajarjestelman kayttoonotto

Laadunseurantajarjestelman kayttoonoton ensimmainen vaihe on esitella koko prosessi tyon-
tekijoille. Tama tapahtuu kertomalla heille laadunseurannan tarkoitus ja tavoite. Tyonteki-
joille kerrotaan mita laadunseuranta kaytannossa tarkoittaa ja miten se vaikuttaa heidan
tyohonsa. Selvittamalla tyontekijoille laadunseurannan hyodyt heidat saadaan motivoitua
tyon tarkeyteen. Seuraavaan taulukkoon olen eritellyt yksittaisen prosessin etenemisen kohta
kohdalta.
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Esimies jakaa lomakkeen

Tyontekija tayttaa lomak-
keen

Tyontekija palauttaa lomak-
keen

v

Esimies tarkastaa lomakkeen

ja suorittaa kohteessa tarkas-
tuksen

\ 4

Esimies tekee tyomaaraimen
korjaavista toimenpiteista

v
Tyontekija suorittaa tyomaa-
raimen tyot ja palauttaa
esimiehelle

v
Esimies tarkastaa kohteen
uudelleen ja arkistoi lomak-
keen tyontekijan kansioon

Taulukko 4. Laadunseurannan yksittaisen prosessin kulku.

Laadunseurantajarjestelman yksittainen prosessi koostuu siita, kun lomake jaetaan kiinteis-
tonhoitajille siihen kun lomake arkistoidaan. Esimies jakaa laadunseuranta-lomakkeen valit-
tuihin kohteisiin seurantaa edeltavana paivana. Lomakkeeseen on merkitty valmiiksi tarkas-
tuskohteen nimi. Tyontekija tayttaa lomakkeen kiinteistolla kaydessaan. Lomake taytetaan

niilta osin kuin kiinteistolla on seurattavia osa-alueita eli mikali kohteessa ei ole jotakin osa-
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aluetta kohta jatetaan tyhjaksi. Tyontekija palauttaa lomakkeen esimiehelleen tarkastusta

varten samana paivana.

Esimies tarkistaa onko tyontekija palauttanut kaikki hanelle osoitetut lomakkeet. Seuranta-
kaynti suoritetaan iltapaivalla tai viimeistaan seuraavana aamuna. Kiinteistolla esimes tayttaa
lomakkeensa oman havainnointinsa perusteella. Taman jalkeen han vertaa tyontekijan ja
esimiehen lomakkeita, onko niissa eroavaisuuksia. Mikali tyontekija on tayttanyt hyvaksytyksi
lomakkeestaan sellaisen kohdan, jonka esimies on todennut olevan tekematta tai tehty alle

hyvaksyttavan tason, merkitaan se ylos.

Esimies laatii korjaaville toimenpiteille tyomaaraimen. Tyontekijalla on yksi viikko aikaa suo-
rittaa korjaukset. Tyontekija voi tassa vaiheessa jo pyytaa ohjausta, jos jokin korjausta vaati-
va osa-alue on tekematta osaamattomuuden vuoksi. Tyontekijaa voi tyosta riippuen opastaa

joko esimies, tyoaluejohtaja tai toinen tyontekija.

Tyontekija palauttaa kuitatun tyomaaraimen esimiehelle. Esimies kay tarkistamassa kiinteis-
tolla ovatko tyot suoritettu hyvaksytysti. Mikali korjaukset on tehty asianmukaisesti, esimies
kuittaa tyot tehdyksi. Ellei korjauksia ei ole tehty tai laatu ei ole hyvaksyttavaa tyontekijalle
annetaan tarpeen mukaan suulliset tai kirjalliset ohjeet siita miten tyo tulisi suorittaa. Tyon-
tekijalle ilmoitetaan, kun tyot on tehty hyvaksytysti ja lomakkeet arkistoidaan tyontekijan
omaan kansioon. Ellei parannusta tapahdu opastuksesta huolimatta, esimies keskustelee tyon-

tekijan kanssa tyon suorittamiseen liittyvista ongelmista.

Laadunseurantamenetelman kokonaisuuteen sisallytetaan osana kehityskeskustelut tyonteki-
jan ja esimiehen valilla. Kerran vuodessa pidettavien kehityskeskustelujen avulla saadaan
selville paremmin tyontekijoiden ajatuksia tyohon liittyen. Nama osaltaan vaikuttavat tyon-
suorittamiseen ja tyontekija voi tuoda esille ehdotuksia tai ongelmia. Kahdenkeskisessa kes-
kusteluiden odotetaan myos auttavan paremmin kehittamaan jokaista tyontekijaa yksilona ja

siten parantaa tyon laatua.

7.1 Laadunseurannan hyodyt

Jokaiselle kiinteistonhoitajalle luodaan omat kansiot, joihin lomakkeet arkistoidaan huolto-
kohteittain. Myos esimiehen tayttamat lomakkeet talletetaan samaan kansioon. Prosessi voi-
daan nahda kokonaisuutena, koska kaikki tieto kohteesta on samassa paikassa. Kiinteistonhoi-
taja voi tarkistaa omia muistiinpanojaan ja virkistaa muistiaan mitka osa-alueet olivat vaati-
neet korjaavia toimenpiteita. Ajan myota kiinteistonhoitaja voi nahda kehitysta omien huol-
tokohteidensa osalta. PalveluPlus-lehden artikkelissa ” Tuhansia kohtaamisia, mutta millai-

sia?” todetaan, etta oikein toteutettuna toiminnan laadun seuranta on hyvin motivoivaa ja



29(48)

auttaa tyontekijaa jaksamaan. On tarkeaa, etta tyontekijat nakevat, etta heidan tyollaan on

merkitysta, ja etta siita valitetaan.

Esimies voi my0s tarkistaa kansioista miten tyontekija on edistynyt ongelmakohdissa. Mikali
samat ongelmat ilmenevat jatkuvasti voidaan tyontekijan kanssa keskustella miten asiassa
edetaan; kaipaako tyontekija tasaisemman tyon laadun saavuttamiseksi kannustusta vai opas-
tusta tyon suorittamiseen. Tyontekijan heikkoudet voidaan tunnistaa ja hanta voidaan ohjata
ja opastaa. Palautteen antaminen tyontekijalle rakentavasti ja kannustavasti on tarkeaa. On
kaikkien osapuolien etu, etta tyontekija suoriutuu toistaan hyvaksytysti. Nain tyontekijan

ammattitaitoa voidaan kehittaa ja haluttu palvelun laatu saavuttaa.

Kiinteistonhoitajat osallistuvat oman tyonsa seurantaan, jolloin he automaattisesti analysoi-
vat omaa toimintaansa ja hyvaksyvat tyonsa tuloksen. Laadunseuranta on siis samalla kiinteis-
tonhoitajien itsearvointia. Tallaista pohdintaa ja arviointia ei vaadita tavanomaisesti tyossa.
Se, etta tyontekija kokee omaa tyotaan arvioitavan auttaa nakemaan omat vahtuutensa ja
heikkoutensa seka kehittamaan omia tyotapojaan. Tama on eduksi seka tyontekijalle etta

tyonantajalle.

Laadunseurannalla saadaan todellinen kuva tyon laadusta. Vastaako se yrityksen tavoitetilaa
ja imagoa? Ellei, niin ongelmakohdat selvitettya yritys voi kehittaa ja parantaa laatua. Tyon-
antajan etuna on, etta tyontekijat arvioivat oman tyonsa jalkea ja toivottavasti tama saa
heidat pyrkimaan parantamaan ammattitaitoaan. Kehityskeskustelut ovat myos avuksi tassa
asiassa. Samalla yritys saa itse selvitettya minkalaista tyon laatu huoltokohteissa on ja missa

on parantamisen varaa.

Kehityskeskustelut tukevat tyontekijan kehittymista laadunseurannan osana. Paivittaisen tyon
ohella tyopalaverit ja kehityskeskustelut seka laadunseuranta ovat osa kokonaisuutta, joka
pitaa ottaa huomioon laadun kannalta. Tyontekijan tuottamaan laatuun liittyvat kaikki ne
osat, jotka vaikuttavat tyon suorittamiseen: ammattitaito, tyonohjaus, esimiehen tuki, tyoil-
mapiiri seka oman tyon arvostus. Ottamalla nama asiat huomioon laadun parantamiseksi on

mahdollista saavuttaa pysyvia tuloksia.
7.2  Tulevat toimenpiteet

Laadunseurantajarjestelman kayttoonoton oli alun perin tarkoitus tapahtua kesan aikana,

mutta tyontekijoiden lomien aiheuttamat tyokiireet pakottivat siirtamaan aloitusta myohem-
paan ajankohtaan. Aloitukseen halutaan panostaa, jotta tyontekijat saadaan perehdytettya ja
motivoitua laadunseurannan tarpeellisuuteen ja hyodyllisyyteen. Kayttoonotto alkaa tilaisuu-
dessa, jossa tyontekijoille kuvataan laadunseurantajarjestelma kokonaisuutena. Tyontekijoil-

le selvitetaan heidan osuutensa ja panoksensa. Aloitus tulee myos ajoittaa niin, etta seurat-



30(48)

tava ajankohta on sille otollinen vuodenajan ja toiden kannalta. Perehdytykseen tulee olla

aikaa seka tyontekijoilla etta esimiehella. Nailla nakymin kayttoonotto on ensi kevaana.

Laadunseurantajarjestelmaan sisaltyy tyoohjeet piha-alueiden yleisimmista toista. Tyohjeet
ovat nurmikon, pensaiden ja pihan hoitoon seka roskien poistoon. Tyoohjeet on laadittu Kiin-
teistohoidon kasikirjan (Voijola 2003, 215-217, 220-221) ohjeiden mukaisesti. Tyoohjeet ovat
opinnaytetyossani liitteena (Liite 3). Tyoohjeet esitellaan sellaisenaan kun ne tullaan jaka-

maan kiinteistonhoitajille.
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8  Johtopaatokset

Taman opinnaytetyon tavoitteiden saavuttamiseksi minun oli ymmarrettava mita ulkoalueiden
puhtaanapito pitaa sisallaan. Vasta kaytannon tyon ymmarrettyani oli mahdollista erotella
laadunseurannan osa-alueet ja maarittaa hyvaksyttavat laatutasot parhaalla mahdollisella
tavalla. Toimivan kokonaisuuden luominen oli haastavaa ottaen huomioon, ettei minulla ole
kaytannon kokemusta kiinteistonhoitajan tyosta ja siten varsinaiset tyonsuoritustavat olivat
minulle monilta osin uutta.

Laatutasojen maarittaminen ja lomakkeen luotettavuus ovat oleellisia, jotta toimeksiannon
antaneessa yrityksessa niista hyodytaan ja tulokset ovat luotettavia. Luotettavuus perustuu
siihen, etta tieto on hankittu teoriasta ja luotettaviksi todetuista lahteista. Kaytin paljon
digitaalisia lahteita ja niiden tarkastelussa ja valinnassa oli syyta olla kriittinen. Palvelun laa-
dusta on kirjallisuutta ja haasteena olikin soveltaa teoriaa kaytantoon. Onnistuin mielestani
nivomaan teorian ja kaytannon yhteen. Sain aikaan yritykselle toimivan laadun parantamiseen
tahtaavan kokonaisuuden laadunseuranta- ja kehityskeskustelulomakkeista. Tyontekijalle ja
esimiehelle laadin omat lomakkeet, joiden avulla seurantaa suoritetaan. Laadunseuranta al-
kaa tyontekijoiden omista havainnoista omasta tyostaan edeten esimiehen korjausehdotuksiin

paattyen korjaaviin toimenpiteisiin.

Oman opinnaytetyoni pohjalta laadunseurannasta on hyotya yritykselle. Opinnaytetyossani
maarittelin ulkoalueiden puhtaanapidosta osa-alueet laadunseurantalomakkeelle, jonka avulla
seuranta on jarjestelmallista ja vertailukelpoista. Nyt tyontekijoiden todellista tyon jalkea
seurataan kohteissa ja nahdaan konreettisesti se mita kohteen asukkaatkin nakevat paivittain.
Nain ollen mahdollisiin reklamaatioihin voidaan tarttua oikeista lahtokohdista, koska esimies
on kaynyt kohteessa saannollisesti. Nain pitkaaikaisia laiminlyonteja ei paase syntymaan.
My0s tyontekija seuraa tyotaan kriittisemmin ja taman toivotaan motivoivan tyontekijaa pa-

rempaan tyon tulokseen.

Tyon johtaminen paranee yrityksen sisalla, koska laadunseurannan puitteissa tyontekijaa oh-
jeistetaan ja opastetaan korjauksia vaatineilla osa-alueilla. Kehityskeskustelut ja saannolliset
palaverit ovat myos erinomaisia mahdollisuuksia antaa ja saada palautetta niin tyontekijoiden
kuin tyonjohdon osalta. Kehityskeskustelu-lomakkeen laatiminen sopi opinnaytetyoni kokonai-
suuteen, koska tarkoituksena on kokonaisvaltaisesti parantaa tyon laatua. Henkiloston mieli-
piteiden huomioonottaminen ja motivoiminen ovat osa sita, koska he tyonsuorittajina ovat

tarkeimmassa roolissa.

Ulkoalueiden puhtaanapidon seurannan ollessa tasmallista ja perustuvan samoihin seuranta-

kriteereihin jokaisessa huollettavassa asuinkiinteistossa voidaan muodostaa realistinen kuva,
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siita minkalaista laatua tuotetaan. Tama tieto on ensiarvoisen tarkeaa, jotta yritys tietaa
todellisen tyonsa tason, johon perustaa nakemys siita mika on sen vahvuus markkinoilla. Laa-
dunseurantamentelma on Kiinteistohuolto Jaakola Oy:lle jatkossa vahvuus, jota kannattaa

Kayttaa.

Opinnaytetyoni aikataulu venyi tyokiireiden vuoksi. Tyoskentelen kokopaivaisesti toimeksian-
non antaneessa yrityksessa ja tyopaivan jalkeen oli haastavaa saada motivoitua itsensa tart-

tumaan "ylitoihin”. Kirjoittaminen oli antoisaa ja paras motivointi oli, etta tyosta on todella
hyotya. Koen myos erittain palkitsevaksi, etta paasen aikanaan nakemaan toivotun parannuk-

sen. Se kannusti opinnaytetyossani minua eteenpain.

Olen lopputulokseen tyytyvainen, koska saavutin tavoitteeni ja tyostani on todellista hyotya
tyonantajalleni. Opinnaytetyoni kehittyi ja muuttui tyon edetessa ja tama onkin tarkeaa,
jotta tyosta tuli juuri tarkoituksenmukainen. Kaytettavyys on kaikkein tarkeinta, kun tarkoi-

tuksena on luoda toimiva tyokalu.

Pitkalla tahtaimella laadunseurannalla toivotaan saavutettavan pysyvia parannuksia. Tyonlaa-
tu paranee ja tasalaatuisuuden myota jokainen asuinkiinteisto on toisiinsa nahden tasavertai-
nen. Laadukkaan tyon yksi selkea kriteeri ja tavoite on, etta yritys tuottaa samaa laatua kai-

kille asiakkailleen tyontekijasta riippumatta. Aika nayttaa mita hyotyja laadunseurantajarjes-

telmalla voidaan saavuttaa.
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Liite 1
, LAADUNVARMENNUS ULKOALUEILLE
Y (KESAKAUSI)
= OSOITE PAIVAMAARA TARKASTUKSEN TEKIJA

KINTEISTOHUOLTO

JAAKOLA"

Tyontekija kuittaa Esimies kuittaa
TARKASTETTAVA ASIA TEHTY El | HUOM / TOIMENPITEET TEHDYT TOIMENPITEET OK/PVA

Nurmikot leikattu

Parkkipaikalla ei roskia, lehtia, oksia

Roskakorit, tyhjennetty

Tuhkakupit, tyhjennetty

Piha-alueiden istutukset roskattomat

Nurmialueet roskattomat

Pensaat roskattomat

Ei rikkaruohoja laatoituksilla

Ei rikkaruohoja kaytavien reunoilla

Ei rikkaruohoja talon seinan alareunassa

Asfaltin rajat puhtaat

Tamppaustelineen aluset

Pyoratelineen aluset

Pyykkitelineen aluset

Pyykkinarut

Syoksyrannit, kaivot auki

Rappurallit, alta puhdistettu

Jalkaharjat

Jatekatoksen lattia puhdas

Ulkovalot

Liikennemerkit kunnossa

Valotolpat suorassa, ehjat lamput

Julkisivu

Muuta:

VIIKON KULUTTUA TARKASTUKSESTA TEHDAAN UUSI KIERROS, JOHON MENNESSA TOIMENPITEET OVAT TEHTYNA.
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Liite 2
~ & LAADUNVARMENNUS ULKOALUEILLE (KESAKAUSI)
OSOITE PAIVAMAARA TARKASTUKSEN TEKIJA
KINTEISTOHUOLTO
JAAKOLA"
TARKASTETTAVA ASIA TEHTY El | HUOM / TOIMENPITEET TEHDYT TOIMENPITEET OK/PVA

Nurmikot leikattu

Parkkipaikalla ei roskia, lehtia, oksia

Roskakorit, tyhjennetty

Tuhkakupit, tyhjennetty

Piha-alueiden istutukset roskattomat

Nurmialueet roskattomat

Pensaat roskattomat

Ei rikkaruohoja laatoituksilla

Ei rikkaruohoja kaytavien reunoilla

Ei rikkaruohoja talon seinan alareunassa

Asfaltin rajat puhtaat

Tamppaustelineen aluset

Pyoratelineen aluset

Pyykkitelineen aluset

Pyykkinarut

Syoksyrannit, kaivot auki

Rappurallit, alta puhdistettu

Jalkaharjat

Jatekatoksen lattia puhdas

Ulkovalot

Valotolpat suorassa, ehjat lamput

Liikennemerkit kunnossa

Julkisivu

Muuta:

VIIKON KULUTTUA TARKASTUKSESTA TEHDAAN UUSI KIERROS, JOHON MENNESSA TOIMENPITEET OVAT TEHTYNA.




39(48)
Liite 3

Nurmikon hoito-ohje

Tyovalineet:

Ajettava tasoleikkuri tai ruohonleikkuri

Siimaleikkuri

Tyon suoritus:

Ennen leikkauksen aloitusta nurmikolta poistetaan roskat, risut ja kivet. Nurmikko leikataan
keraavalla ja silppuavalla ruohonleikkurilla ilman pussia niin, etta leikattu ruoho leviaa tasai-
sesti nurmikolle. Leikkaus toistetaan normaalisaalla kerran viikossa niin, etta pysytaan asete-
tuissa pituusarvoissa. Markaa nurmikkoa ei leikata. Kuivina kausina pidetaan ruoho pitkana,
jotta nurmikko ei kuivu. Nurmikon leikaau ulotetaan pensaiden alle. Ne alueet, joita ajetta-

valla koneella ei kannata ajaa, leikataan itsekulkevalla tai tyonnettavalla ruohonleikkurilla.

Kivijalan, aitojen ym. reunukset ja puiden ymparystat viimeistelyleikataan noin joka kolman-

nen nurmikonleikkuukerran jalkeen, jotta nurmikko olisi ulkonaoltaan tasainen.

Kovettunut nurmipinta ilmastetaan ja kulnut pinta paikkauskylvetaan tarvittaessa.

Nurmi- ja hiekka-alueiden reunat rajataan ja hiekkakaytavalta poistetaan rikkakasvit muta-

man kerran kesassa rajauskoneella.

Lehtiroskat kerataan roskaimurilla.

Huomioitavat asiat:

Nurmikon kastelu ei sisally huoltosopimukseen. Nurmikkoa ei yleensa kastella ilman eri tilaus-
ta. Pensaita ja kukkaistutuksia kastellaan tarvittaessa mikali niiden hoito sisaltyy huoltosopi-

mukseen.

Mikali pysyva lumikerros tulee normaalia aikaisemmin, saattaa alueelle jaada paikoitellen

lehtiroskia. Ne poistetaan kevaalla kevatsiivouksen jalkeen.
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Pensaiden hoito-ohje

Tyovalineet:

Sahkokayttoinen pensasleikkuri

Pensassakset

Harava

Kottikarry

Tyon suoritus:

Pensasaidat pidetaan tasaisina. Leikkaus tehdaan kasvukauden aslussa tai paattyessa. Pitkat
rikkakasvit poistetaan. Ylikasvaneet pensaat alasleikataan tarvittaessa. Kaytaville ja paikoi-
tusalueilleleviavat oksat poistetaan. Pelastustiet tms. vaylat tulee pitaa siistina ja oksat pois-

ta riittavan usein.

Leikkuujatteet poistetaan leikkauskerran paattyessa taloyhtion niille varaamaan roskalaatik-

koon tai suoraan kaupungin tai kunnan yleiselle jateasemalle.

Huomioitavat asiat:

Pensaat pidetan pensasmaisessa muodossa, ylikasvu estetaan. Pensaissa ei kuivia oksia. Pen-

sasaidat ovat leikatut, alustassa ei ole runsaasti silmiinpistavan pitkia rikkakasveja.

Kevaalla lumien sulettua pensaista poistetaan lehtiroskat ennen lumentuloa.



41(48)

Piha- ja paikoitusalueiden hoito-ohje

Tyovalineet:

Selkareppupuhallin
Roskapussi

Lapio

Luuta

Roskakontti
Kottikarry

Harja

Poimuri

Imulakaisukone

Tyon suoritus:

Havaittavat roskat poistetaan nurmikolta, pensaista, kukkaistutuksista ja paallystealueilta

kevaisin lumien sulettua ja nurmikon kuivuttua kantavaksi.

Kulkukaytavilta poistetaan havaittavat irtonaiset kulttuuriroskat talvisin viikottain. Kesaisin

poistetaan kulkukaytavilta havaittava poly ja luonnonroskat tarvittaessa.
Hiekoitushiekka poistetaan yopakkasten loputtua ja hiekan kuivuttua. Hiekan poisto tehdaan
konemiehen ja kiinteistonhoitajan yhteistyossa. Konemies poistaa imulakaisukoneen koneen

mentavilta alueilta ja kiinteistonhoitaja poistaa kasityomenetelmalla loput hiekat.

Tamppaustelineen alustat ja jatehuoltoalueet pestaan painepesurilla tilattaessa erillislasku-

tettavana tyona.

Piha-alueelta poistetaan havaittavat roskat kesaaikana viikottain tarpeen mukaan ja liikekiin-

teistosta arkiaamuisin.

Paikoitusalueilla suoritetaan siivous kevaisin ja syksyisin tai kun roskia on hairitsevasti.

Oksat ja lehdet poistetaan syksylla lumen ja pakkasen tuloon saakka, loput kevaalla.

Huomioitavat asiat:

Osa edella esitetyista toista voidaan suorittaa myos taloyhtion asukkaiden talkoissa.
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Roskien poisto kasityomenetelmalla

Tyovalineet:

Varrellinen luuta, katuharja tai lehtiharava
Piikki
Poimuri

Roskasanko tai kontti

Tyon suoritus:

Paperit yms. roskat seka hiekka lakaistaan puhdistettavalta alueelta kasoihin tai suoraan ros-
kien keraysastiaan. Mikali roskat on lakaistu ksaoihin, kerataan kootut jatteet ja viedaan ne
pois. Sellaisilla alueilla, joilla paallystettya aluetta ymparoi hiekka-alue, voidaan hiekka la-
kaista paallystamattomalle alueele. Talloin tulee huomioida, ettei hiekan seassa ole kulttuu-
riroskia tai selvasti havaittavia ja hairitsevia luonnonroskia.

Huomioitavat asiat:

Menetelma soveltuu kohteisiin tai auleille, joita ei voi kannata puhdistaa koneellisesti.
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Liite 4

Kehityskeskustelu

Tyontekija

Esimies

Paivamaara

Menneen vuoden arviointi

1. Mitka olivat paaasialliset ty6tehtavasi?

2. Mita tavoitteita ja odotuksia sinulla on tehtaviisi? Mitka tehtavat olivat eniten, mitka
vahiten kiinnostavia?

3. Missa koit onnistuneesi? Missa olisit voinut parantaa suoritustasi? Mika suoriutumiseen
on vaikuttanut? Arvostatko / arvostetaanko tyotasi?

4. Miten yhteisty0 ja tydnjako ovat sujuneet esimiehen kanssa, omassa ryhmassasi, muis-
sa tyOryhmissa? Miten olet kokenut tydyhteison ja sen ilmapiirin?

5. Miten olet kokenut henkil6kohtaisen jaksamisesi: tydhyvinvointi, stressi, kiire, vdsy-
mys?
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Tulevan vuoden suunnittelu

1. Mitka ovat keskeiset tehtavasi ja tavoitteesi tulevaksi vuodeksi?

2. Miten saavutat tavoitteesi? Mita tukea ja resursseja tarvitset? Minka taitojen ja minka-
laisen osaamisen kehittdminen tehtdvassasi on tarpeen? Miten taitoja ja osaamista han-
kitaan ja kehitetdaan?

3. Onko sinulla sellaista osaamista ja sellaisia taitoja, joita et nykyisissa tehtéavissdsi voi
hyddyntaa? Minkalaiset tehtdvat tulevaisuudessa kiinnostavat sinua? Mitka ovat pitkan
tahtaimen henkil6kohtaiset tavoitteesi?

4. Ovatko tydolosuhteesi ja — vdlineesi riittdvan hyvia?

5. Miten pidat itsestdsi ja jaksamisestasi huolta?

6. Mitd toiveita esitdt esimiehelle tuen ja vuorovaikutuksen suhteen?
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Muuta: mitda muuta haluat ottaa esille?

Yhteenveto

1. Esimies esittaa yhteenvedon keskustelusta: mista keskusteltiin ja mitd sovittiin.

2. Sovitaan tarvittaessa jalkitdista.

3. Palaute miten itse keskustelu sujui. Mita voidaan tehda seuraavalla kerralla paremmin.




