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Tama insindorityd keskittyi rakentamaan kehitysehdotuksia Caverion Suomi -divisioo-
nan palveluliiketoiminnan laatujohtamisen parantamiseksi. Yrityksen palveluliiketoi-
minnan laatujohtamista ei ole aiemmin kattavasti tutkittu, ja tarkoituksena oli 16ytaa
toiminnan kehityskohteet ja vahvuudet. Insindorityo toteutettiin soveltavana tutkimuk-
sena ja kehitystoimintana. Aineistoa kerattiin avainhenkildiden haastatteluiden, ole-
massa olevan tiedon seka kirjallisuuden pohjalta.

Caverion Suomi -divisioonalle suoritetun nykytila-analyysin seurauksena havaittiin
palveluliiketoiminnassa erilaisia vahvuuksia ja kehityskohteita. Yritys on menestynyt
markkinoilla hyvin ja laadunhallintaan, -valvontaan seka -mittaamiseen on kaytossa
hyvat toimintatavat, jotka esiteltiin insinddritydssa. Yrityksen vahvuuksina esiteltiin
laatupositiivinen johtoryhma, osaavat esimiehet seka yrityksessa vallitseva mielekas
tyoilmapiiri. Myos tydntekijoiden kehittymisen tukeminen ja asiakkaiden huomioon ot-
taminen prosessien kehittamisessa nousivat esiin.

Kehityskohteita tunnistettiin yrityksen sisaisien yksikoiden valisessa viestinnassa
seka asiakkaan ja yrityksen valisessa viestinnassa. Myos prosessin osallisten roolien
ja vastuiden jakamisessa koettiin haasteita. Tunnistettujen kehityskohteiden havaittiin
aiheuttavan ongelmia ja virheita.

Insindoritydssa kehiteltiin toiminnallisia seka kaytannoallisia ratkaisuja havaittujen ke-
hityskohteiden aiheuttavien virheiden ja ongelmien syntymisen ennaltaehkaise-
miseksi. Lopputuotoksena syntyi kehitysehdotuksia, joiden on tarkoitus parantaa Ca-
verion Suomi -divisioonan palveluliiketoiminnan laatujohtamista. Caverion Suomi -di-
visioona saa halutessaan hyodyntaa heille suunniteltuja kehitysehdotuksia palvelulii-
ketoiminnan laatujohtamisen kehittdmiseksi. Tulevaisuuden kannalta tarpeellista olisi
keskittya kehittamaan prosesseja yha enemman niin, ettd ne ovat mahdollisimman
mielekkaita ja yksinkertaisia henkiloille, jotka asettuvat prosessin ymparille eli asiak-
kaille seka tyontekijdille.
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This Thesis was carried out for Caverion Finland. This Thesis focuses on building de-
velopment proposals to improve the quality management of the case company’s ser-
vice business area in Finland. The quality management of the case company’s ser-
vice business area has not been extensively researched before, and the purpose of
this Thesis was to find the strengths as well as areas for development. The Thesis
was carried out as applied research. The material was collected through interviews
with key personnel, existing information and literature.

As a result of the current state analysis, various strengths and some development
targets were identified in the service business area. Caverion Finland has been suc-
cessful in the market area and good practices are used for quality management, con-
trol and measurement, which were presented in the Thesis. The company’s strengths
were the high-quality and positive management team, skilled supervisors and a good
working environment. The analysis also showed that the company supports the de-
velopment of employees and is constantly increasing the level of attention paid to
customers as a part of the process.

The communication between the company’s internal units and between the customer
and the company were found to be one area for development. Another development
area was sharing the roles and responsibilities of those involved in the process.
These weaknesses were found to impact the processes negatively.

The aim of this Thesis was to develop functional and practical solutions to prevent
problems in the future. The outcome of this Thesis is development proposals, the
purpose of which is to improve the quality management of Caverion Finland’s service
business area. If desired, Caverion Finland’s service business division may utilize the
development proposals designed for them to develop their quality management. For
the future, it would be necessary to focus on developing processes increasingly so
that they are meaningful and as simple as possible for those involved in the process,
namely customers and employees.

Keywords: Quality management, quality operations, service business
area, building technology
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Lyhenteet

TQM:

SAP:

HSEQ:

ISO:

Total Quality Management. Kokonaisvaltaisen laatujohtamisen toi-

mintamalli.

Systeme, Anwendungen und Produkte in der Datenverarbeitung.

Toiminnanohjausjarjestelma.

Health, Safety, Environment, Quality. Palvelutoimittajien arviointime-

nettely.

International Organization for Standardization. Laadunhallintajarjes-

telma. Pitaa sisallaan kansainvaliset laadunhallintastandardit.



1 Johdanto

Laatujohtaminen on ollut kautta aikojen tarkeassa roolissa menestyneiden yrityksien
toiminnassa. llman laadukasta johtamista ja toimintaa yrityksella ei ole tulevaisuutta ny-
kypaivan markkinoilla. Digitalisaatio on lisannyt markkina-alueiden kilpailua niin paljon,
etta kilpailijoilta vaaditaan jatkuvaa kehitysta ja innovointia jokaisella osa-alueella. Laa-
tujohtaminen on vahvasti sidoksissa asiakastyytyvaisyyteen, ja koska kilpailu markki-
noilla on kovaa, asiakkaat ovat pitkalti vastuussa yrityksen toiminnan jatkuvuudesta.
Nain ollen yrityksen henkiloston tyytyvaisyyden lisaksi myos asiakastyytyvaisyyden yl-
Iapito ja kehittaminen ovat avainasemassa, kun tarkastellaan laatujohtamista. Menes-
tyksen kannalta on tarkeaa, etta yritys kykenee olemaan muuntautumiskykyinen seka

nopea oppimaan, reagoimaan ja toimimaan erilaisissa tilanteissa.

Tassa insindoritydssa tutkitaan, kuinka suuressa talotekniikka-alan yrityksessa kasitel-
I1aan ja toteutetaan laatujohtamista. Tavoitteena on lI6ytaa kehitysehdotuksia kohdeyri-
tyksen palveluliiketoiminnan laatujohtamisen kehittamiseksi. Parantamalla sisaisia ja

ulkoisia viestintataitoja pyrittaisiin ennaltaehkaisemaan prosesseissa ilmenevia virheita

entistd tehokkaammin, jolloin niista tulee myds joustavampia ja tehokkaampia.

1.1 Yrityksen esittely

Insindoritydn kohdeyrityksena toimii suomalainen porssiyhtié Caverion Oyj, joka tunne-
taan markkinoilla myds 10 muussa Euroopan maassa. Rekisterdintiasiakirja todentaa,
ettd vuonna 2013 kiinteisto- ja teollisuuspalvelut muodostivat itsenaisen konsernin ni-
meltdan Caverion Oyj irtaannuttuaan suuresta suomalaisesta rakennusalan yrityksesta
YIT Oyj:sta. Caverionin toiminta osana YIT-konsernia on alkanut Suomessa jo vuonna
1912.

Caverion Oyj:n vuoden 2020 tilinpaatostiedotteen mukaan Caverionin alaisuudessa
tydskentelee yli 15 000 ihmista ja kaytdéssa on 4600 yrityksen huoltoautoa. Vuoden
2020 aikana yrityksen liikevaihto oli 2154,9 miljoonaa euroa ja vuoden lopussa mark-
kina-arvo 790,8 miljoonaa euroa. Caverion tarjoaa asiakkailleen kiinteistéteknisten jar-
jestelmien suunnittelun, asennuksen, huollon seka yllapidon. Lisaksi se toimii myds ra-

kennusprojektien, infrastruktuurin ja teollisuuslaitosten parissa. Tassa insin6oritydssa



keskitytaan kuitenkin ainoastaan Caverion Suomi -divisioonan (Caverion Suomi Oy),

jatkossa Caverion, palveluliiketoimintaan ja sen laatujohtamiseen.

Caverionin tarina on ollut menestyksekas, ja se on onnistunut laajentamaan toimin-
taansa eri toimialueille. Tuoreimpia uusia tulokkaita, jotka ovat yhdistyneet yrityksen
kanssa, ovat pelastussuunnitelmia laativa Pelsu, seka kylmateknisia jarjestelmia tar-

joava ja huoltava Huurre.

Caverion julkaisi marraskuussa 2017 uuden strategiansa "Kunnossa kasvuun”, jonka
teemana on yrityksen suorituskyvyn parantaminen digitalisaatiota ja kestavaa kehitysta
hyddyntaen. Lisaksi yritys on maaritellyt strategian onnistumisen kannalta nelja paino-
pistetta, joihin se keskittyy. Nama painopisteet ovat "erinomainen asiakaskokemus,
parhaat ratkaisut, huippusuoritus kaikilla tasoilla ja voittajajoukkue.” Uudistuneen stra-
tegian onnistumiseksi Caverion toteutti vuonna 2020 toimintamallin muutoksen, jonka
seurauksena yritys pyrkii kehittdmaan toimintamalliaan entista asiakaskeskeisem-

maksi, skaalaavammaksi ja hyvakuntoisemmaksi.

1.2 Laatujohtaminen palveluliiketoiminnassa

Laatujohtaminen on toimintamalli, jolla tarkoitetaan yrityksen laatutoiminnan strategista
hallitsemista ja johtamista. Laatu on ikaan kuin kaiken toiminnan lopputulema ja laatu-

johtaminen tapa, jolla tydntekij6ita johdetaan toimintaan. Tarkoituksena on saada mah-
dollisimman paljon taloudellista hyotya tietyn johtamistoimintamallin seurauksena. Laa-
tujohtaminen on myds vahvasti sidoksissa asiakastyytyvaisyyteen, silla vanhojen asiak-
kaiden sailyttdminen ja uusien asiakkaiden saaminen perustuu pitkalti yrityksen laadul-
liseen toimintaan. Strategisesti ajatellen tavoitteena on kehittdd kokonaisvaltaista laa-

tua niin, etta asiakkaat pysyvat tyytyvaisina. (Korpela, 2018.)

Laatujohtamisen kehittamisen kannalta keskeisimpia asioita ovat parempi asiakastyyty-
vaisyys seka imagolliset tekijat eli yrityksen antama kokonaiskuva itsestaan toimijana.
Resurssitehokkuus nakyy hyvin vahvasti myos laatujohtamisessa ja sen lahtokotana on
kayttaa yrityksen resursseja eli voimavaroja mahdollisimman tehokkaasti. Lisaksi tarke-
assa roolissa ovat myos virheiden ja satunnaisen vaihtelun minimointi. Yritys pyrkii ky-
seiselld toiminnallaan tasaamaan laadun, jolloin toiminnan lopputuloksessa ei synny ra-
dikaalia vaihtelua. Tahan vaikuttaa suurissa maarin oikeanlainen ja tehokas virheiden

ennaltaehkaisy. Yleensa virheellisen toiminnan korjaaminen saattaa tulla yritykselle



kallimmaksi kuin toiminta, jonka avulla olisi ennaltaehkaisty jo syntynyt virhe. Virheiden
ennaltaehkaisy onkin suoraan sidoksissa laatukustannuksien minimointiin. Laatukus-
tannusten minimointi puolestaan vaikuttaa yrityksen kokonaiskustannusten vahenemi-

seen ja nain ollen liiketoiminnan kannattavuuden parantumiseen. (Korpela, 2018.)

Laatujohtaminen tavoittelee yrityksen kokonaisvaltaisen laadun parantumista ja tahtaa
asiakastyytyvaisyyden parantamisen lisaksi myos yrityksen henkilokunnan tyytyvaisyy-
den parantamiseen. Laatu voi myds olla loppuasiakkaalle piilevad, ja talldin laadutto-
muus yleensa tiedostetaan ainoastaan, kun ongelma kay konkreettisesti ilmi. Nain ollen
laatujohtaminen on sidoksissa asioihin, joilla on joko suora tai epasuora vaikutus yrityk-
sen tyontekijoihin seka asiakkaisiin. Suoria vaikutuksia ovat usein kustannustehokkuus
seka arvon sailyttdminen, kun puolestaan epasuoria vaikutuksia voivat olla tyéturvalli-
suuteen, tydterveyteen seka viihtyvyyteen liittyvat tekijat. Tavoitteena on kuitenkin saa-
vuttaa yha kannattavampi liikketoiminta. Usein laatu ja toiminnan tehokkuus korreloivat
keskenaan. Niin kauan, kun toiminta sujuu mallikkaasti, asiakas ei valttamatta huomaa

laadussa poikkeavaa. (Korpela, 2018.)

1.3 Insindorityon liiketoimintahaaste, tavoite ja aiottu lopputuotos

Caverionin palveluliiketoiminnan laatujohtamista ei ole aiemmin kattavasti tutkittu. Laa-
tujohtamisen kaikkia kehityksen kohteita ja vahvuuksia ei voida nain ollen tunnistaa,
eika laatujohtamisen toimintaa kehittda. Kohdeyrityksessa seurataan laatujohtamista ja
laatutoimintaa sen sisaisien yksikdiden kesken, mutta laatujohtamisen kokonaiskuvan
hahmottamisessa on kehitettavaa. Insin6oritydn paatavoitteena on muodostaa ehdotus
Caverionin palveluliiketoiminnan laatujohtamisen kehittdmiseksi. Tavoitteen saavutta-
minen edellyttdad kohdeyrityksen palveluliiketoiminnan nykyisen laatujohtamisen ku-
vausta ja analysointia, seka aiheen kirjallisuuden tutkimista. Insindorityon lopputuotok-
sena syntyy tunnistettujen vahvuuksien ja kehityskohteiden seurauksena kehitysehdo-
tuksia, joita Caverion voi hyddyntaa palveluliiketoiminnan laatujohtamisen paranta-

miseksi.

1.4 Kasillda olevan hankeraportin rakenne

Insindoritydn hankeraportti pitaa sisallaan tyon tiivistelman seka suomen kielella etta
englannin kielella. Tiivistelman jalkeen esitellaan sisallys- ja kasiteluettelo. Taman jal-

keen siirrytaan tarkastelemaan johdannon osuutta, jonka jalkeen esitellaan itse



liiketoimintaongelma. Liiketoimintaongelman kasittely pitaa sisallaan havaitut liiketoi-
mintaongelmat seka kehitysehdotuksia liiketoimintaongelmien poistamiseksi. Hankera-

portti lopetetaan yhteenvetoon ja koottuihin lahteisiin seka liitetiedostoihin.

2 Projektisuunnitelma

Tama luku sisaltda kuvauksen insinddritydssa kaytetysta tutkimusmenetelmasta, tie-
donkeruusta seka insin6oritydn suunnittelusta. Luku sisaltaa insindorityon eri vaiheet
seka vaiheiden sisallon. N&in ollen lukijan on helpompi ymmartaa insindorityon koko-
naisuus. Insinddrityd perustuu tutkimussuunnitelman eri vaiheisiin, jotka esitelldan sa-

massa luvussa myohemmin.

2.1 Insindoritydn kehityshankkeen menettelytapa

Tama Insindorityd toteutetaan soveltavana tutkimuksena, silla se pyrkii ratkaisemaan ja
kehittdmaan kohdeyrityksessa esiintyvia kdytannon ongelmia. Eli insin6orityd yhdistaa
soveltavan tutkimuksen seka kehitystoiminnan. Insin6drityon tavoitteena on tuottaa
seka kaytannollisia etta toiminnallisia ratkaisuja kohdeyrityksen palveluliiketoiminnan
laatujohtamiseen. Insindorityd yhdistaa toiminnan ensisijaisen tutkimuksen ja lopulta

kehityksen, ja se toteutetaan kohdeyritykselle toiminnan parantamista varten.

Tama luku toimii yleiskatsauksena insin6orityossa kaytettavista materiaaleista seka

menetelmista. Luku sisaltaa kaksi kappaletta, jotka ovat tutkimussuunnitelma ja tiedon-
keruusuunnitelma. Tutkimussuunnitelma on yleiskatsaus insindorityon toteuttamisesta.
Tiedonkeruusuunnitelma puolestaan kuvaa erilaisia menetelmia ja tiedostoja, joista on

keratty tietoa insindorityota varten.

2.2 Insin6orityon kehityshankkeen rakenne

Seuraavassa kappaleessa lahdetaan perehtymaan varsinaiseen insin66ritydbhén muo-
dostamalla alkuun selkea kasitys lukijalle sen vaiheiden kuvauksesta (kuva 1). Taman
jalkeen tutustutaan insin6orityon tiedonkeruusuunnitelmaan. Kolmannessa luvussa

siirrytaan tarkastelemaan Caverionin palveluliiketoiminnan kehityskohteita ja vahvuuk-

sia sen nykyisessa laatujohtamisessa. Nykytila-analyysin tuomien kehityskohteiden ja



vahvuuksien lopputuotoksena syntyy yhteenveto havaituista kehityskohteista ja monis-

tus vahvuuksien todentamisesta.

Kirjallisuutta lahdetaan tutkimaan syvemmin neljannessa luvussa, jonka lopputuotok-
sena koostuu insindoritydn kasitekehys. Tarkoituksena on l6ytaa hyddylliseksi todettuja
kaytantoja laatujohtamisessa ja pohtia, voisivatko nama kaytannot toimia kohdeyrityk-
sessa tunnistettujen kehityskohteiden kehittamisessa. Kirjallisuuden jalkeen siirrytaan
rakentamaan ensimmaista ehdotusta Caverionin palveluliiketoiminnan laatujohtamisen
kehittamiseksi. Kehitysehdotuksen jalkeen toteutetaan palautekysely kohdeyritykselle
ja tehddan mahdolliset korjaukset koskien ehdotusta. Lopullinen kehitysehdotus esitel-
I1&an kuudennen luvun viimeisessa aliluvussa. Viimeinen seitsemas luku sisaltaa insi-
ndoritydn yhteenvedon seka jatkotoimenpiteet kehitysehdotuksen kayttéonottoon liit-

tyen. Insindorityd paatetdan uskottavuuden ja laadun itsearviointiin.
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Kuva 1. Insinddritydn vaiheiden kuvaus.

2.3 Insin6oritydn kehityshankkeen tiedonkeruusuunnitelma

Taman luvun loppuun liitetty taulukko (taulukko 1) on suunniteltu lukijalle havainnollis-
tamaan insin6orityon tiedonkeruusuunnitelmaa. Ensimmaisessa tiedonkeruuvaiheessa

lahdetaan kartoittamaan Caverionin palveluliiketoiminnan nykyista laatujohtamista. Ny-

kytila-analyysi on rakennettu suurimmaksi osin avainhenkildiden haastatteluiden



pohjalta. Nykytilan kartoittamiseksi on haastateltu Caverionin kahta laatupaallikk6a
Pekka Palkiota ja Jorma Kekkia, palvelukeskuksen tiimipaallikkda Esa Rytkya seka ha-
nen esimiestaan, Caverionin kiinteistdjohtamisen liikketoimintajohtajaa Laura Karotieta.
Lisaksi nykytila-analyysissa on hyédynnetty kohdeyrityksessa jo kerattya dataa ja nai-
den pohijalta kirjoitettu kohdeyrityksen nykyisesta laatujohtamisesta, -toiminnasta ja -
jarjestelmista. Lopputuotoksena syntyy yhteenveto tunnistetuista nykyisista kehityskoh-

teista ja vahvuuksista.

Toisessa tiedonkeruuosiossa esitellddn Caverionin palveluliiketoiminnan paranneltu
laatujohtamisen malli. Haastattelemalla Caverionin avainhenkil6ita, kerataan kehityseh-
dotuksia toiminnan laadun parantamiseksi seka tutustutaan laadun ja laatujohtamisen
kirjallisuuteen. Lopputuotoksena syntyy ehdotus parannellusta laatujohtamisen toimin-

tamallista.

Kolmannen ja viimeisen tiedonkeruuosion tarkoituksena on kerata palautetta kohdeyri-
tyksen avainhenkil6ilta heille esitetyista kehitysehdotuksista, joilla laatujohtamisen toi-
mintamallia voitaisiin parantaa. Palautteen pohjalta tehdaan tarvittavia korjauksia kehi-
tysehdotukseen, jotta saadaan toteutettua lopullinen paranneltu laatujohtamisen toimin-
tamalli. Kehitysehdotusta tulevat arvioimaan palvelukeskuksen yksikonpaallikkd Esa
Rytky, palvelukeskuksen iltavuoron esimies Susanna Virtanen, Caverionin kiinteistojoh-
tamisen liiketoimintajohtaja Laura Karotie sekd Caverionin laatupaallikét Pekka Palkio

ja Jorma Kekki.
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3 Palveluliiketoiminnan nykyisten laatujohtamiskaytantojen kuvaus

Caverion tekee monia erilaisia kiinteistotekniikkaan liittyvia toimenpiteita, mika luo

haasteita itse laatujohtamiseen ja laadulliseen toimintaan. Kolme paapilaria, joiden toi-

minnasta Caverion paaosin koostuu ovat projektiliiketoiminta, kiinteistéjohtamisen pal-

velut seka palveluliiketoiminta, johon tdmakin insindorityd keskittyy. Strategia ohjaa pit-

kalti laatujohtamista kohdeyrityksessa, ja se kehittyy jatkuvasti. Tassa luvussa pereh-

dytaan Caverionin palveluliiketoiminnan tdmanhetkisen laatujohtamisen kaytantoihin.




Aineisto on keratty haastattelemalla avainhenkil6ita seka kayttamalla yrityksen ole-
massa olevaa dataa. Luvun loppu tuo yhteen laatujohtamisessa havaitut kehityskohteet

seka vahvuudet.

3.1 Asiakkaiden asema yrityksessa

Asiakkaan antama arvio Caverionin tarjpamaa palvelua kohtaan on merkityksellinen
yritykselle. Caverion on markkinoilla johtavassa asemassa, mutta myds tulevaisuuden
markkinapotentiaalilla on vaikutusta asiakkaiden maaraan. Ulkopuolisten asiakkaiden
toimesta tapahtuu jatkuvaa laadullisen kilpailukyvyn arviointia yritysta kohtaan. Kilpailu-
kyvyn selvitys on jatkuva prosessi ja Caverionin palveluliiketoiminnassa asiakastyyty-

vaisyyskyselyitd tehdaan saannodllisesti. (Nykytila-analyysin haastattelu 1.)

Asiakaspalautekyselyt ovat asiakaskohtaisia, jotta tuloksia voidaan vertailla. Asiakkai-
den kanssa solmitut sopimukset vaikuttavat siihen, millaista palvelua he yritykselta
odottavat ja mita heille tarjotaan. Oli kyseessa yksittdinen asiakas tai yhden ihmisen
yritys, virheet korjataan ja ty6t suoritetaan niin kuin on sovittu. Reklamaatiotilanteita
asiakkaiden kanssa pyritdan valttamaan, silla niista koituu turhia kustannuksia ja aikaa
kuluu asioiden selvittelyyn. Asiakkaat usein haluavat olla osallisina yrityksen laadunpa-
rannusprosesseissa, jotta prosesseista tulee puolin ja toisin toimivia. Osallistumisellaan
asiakkaat tuovat ilmi, millaista toimintaa he yritykseltd odottavat ja edellyttavat. (Nyky-

tila-analyysin haastattelu 1.)

3.2 Huoltotybpyynndn prosessin kuvaus

Huoltotydpyynndn prosessi on monivaiheinen ja jokainen asiakkaan ilmoittama huolto-
tydpyyntd uniikki. Asiakas on yleensa yhteydessa ensisijaisesti Caverionin palvelukes-
kukseen, eika suoraan esimerkiksi oman kohteensa huoltomieheen. Palvelukeskuksen
rooli on vastata asiakkaan yhteydenottoon ja ohjata asia menemaan eteenpain oikealle
taholle. Suurin osa viestinnasta asiakkaan ja yrityksen valilla tapahtuu palvelukeskuk-
sen tai asiakkaan oman kiinteiston managerin valityksella. Manageri on asiakkaan yh-
teyshenkild ja myds Caverionin tyontekija. Seka palvelukeskus, kohteen huoltoyhtio6 ja
itse asiakas voivat haastavissa tilanteissa kdantya managerin puoleen. Kiinteiston ma-
nagerointi eli toisin sanoen kiinteistdjohtamisen palvelut, ei kuitenkaan koske kaikkia
asiakkuuksia, silla se on erillinen Caverionin tarjoama palvelu. Valtaosan huoltopyyn-

noista asiakas ilmoittaa Caverionin palvelukeskukseen.
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Kun huoltotydpyynto ilmoitetaan palvelukeskukseen, palvelukeskuksen tyontekija ohjaa
asian menemaan eteenpain sita hoitavalle taholle. Hoitava taho voi olla Caverionin
tyontekija tai jokin ulkopuolinen alihankkija. Tassa insin6o6ritydssa keskitytaan kuitenkin
Caverionin ja asiakkaan valisiin toimintamalleihin, eikd perehdyta huoltotydprosessin

etenemiseen sen mennessa ulkoiselle taholle.

Asiakkaan ilmoittamat kiireelliset huoltotydpyynnot soitetaan eteenpain Caverionin pal-
velukeskuksesta ja lahes kaikilla asiakkailla on jonkinlainen huoltokirjajarjestelma kay-
téssa, johon huoltotydpyynnét kirjataan palvelukeskuksen toimesta. Huoltoyhtiét ja
huoltomiehet tarkastelevat huoltotyopyynt6ja huoltokirjoista. Ongelmatilanteissa voi-
daan huoltokirjan avulla selvittda, mita asiakas on pyytanyt ja mita asialle on tehty. Ca-
verion kayttda useaa eri huoltokirjaa johtuen siita, etta eri asiakkuuksilla on eri huolto-
kirjat kaytdssaan. Caverionin omat tyontekijat kayttavat myds SAP-toiminnanohjausjar-

jestelmaa, jonka tarkoituksena on tukea seka tehostaa palveluliiketoimintaa.

Jokaiselle Caverionin huollossa olevalle kiinteistolle on luotu SAP-toiminnanohjausjar-
jestelmaan oma toimintopaikka, mika mahdollistaa huoltotydpyyntdjen kirjaamisen tie-
tylle kohteelle. Kun palvelukeskuksen tyontekija kirjaa huoltomiehelle huoltotyén SAP-
toiminnanohjausjarjestelmaan, huoltomiehelle l1ahtee valittomasti viesti eteenpain ha-
nen kayttamaansa mobiililaitteeseen eli puhelimeen tai tablettiin. Huoltomies nakee il-
moituksesta, mitd kohdetta huoltotydpyynté koskee, mika on itse ongelma, kuka sen on
ilmoittanut ja milla kiireellisyysprioriteetilla se tulisi hoitaa kuntoon. Nama kaikki tiedot
palvelukeskuksen tyontekija tayttda SAP-toiminnanohjausjarjestelmaan. Toiminnanoh-
jausjarjestelma tehostaa tiedon yllapitoa poistamalla turhia valivaiheita prosessista ja
nopeuttaa tehtaviin reagointia. Tama niin kutsuttu mobiilitoimintamalli auttaa huoltomie-

hid priorisoimaan ty6tehtavia paremmin ja vahentaa turhia siirtymia.

Jokainen asiakkaan ilmoittama huoltotyd kasitellaan ja kirjataan jarjestelmiin, mika
mahdollistaa huoltotydpyyntdjen tarkastelun myés mydhemmin. Huoltomiehen tulisi Kir-
joittaa huoltotydpyynndlle, mita asialle on tehty, milloin ja miksi. Satunnaisesti tiedot
huoltotyon suorittamisesta saattavat olla niukkoja ja epaselvia. Tama on tuottanut on-
gelmia, jos asiakas on myéhemmin ottanut yhteyttd Caverionin palvelukeskukseen sel-
vittdakseen jotakin asiaa littyen hanen huoltotyopyyntoonsa. Jos tyon suorittanutta
huoltomiesta ei kyseiselld hetkella tavoita puhelimitse, on vaikea kertoa asiakkaalle

siina hetkessa, onko huoltotyo suoritettu, mita sille on tehty ja miksi.
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Esimerkkina voidaan kayttaa tilannetta, jossa huoltotyd on SAP-toiminnanohjausjarjes-
telmassa "aloitettu -tilassa”, huoltomies on kaynyt kohteessa, mutta huoltoty6ta ei ole
suoritettu loppuun asti. Huoltotydpyynndélla ei ole riittdvasti tietoa siita, miksi tyd on kes-
ken ja asiakas soittaa tiedustellakseen huoltotydsta Caverionin palvelukeskukseen.
Myoéhemmin kay ilmi, ettd huoltotyé on kesken, koska sen korjaaminen vaatii varaosia,
jotka huoltomies joutuu tilaamaan erikseen. Huoltotydpyynnoén ilmoittanut henkild ei
valttdamatta ole saanut riittdvan selkeda informaatiota asiasta. SAP-toiminnanohjausjar-
jestelma ei myodskaan mahdollista asiakkaalle l1ahtevien valiaikatietojen viestintaa ja
nain ollen asiakas saattaa luulla, ettei huoltotydpyyntdon ole reagoitu riittavilla toimen-
piteilla. SAP-toiminnanohjausjarjestelma pystyy ainoastaan kuittaamaan asiakkaalle
tiedon, kun huoltotydpyyntd on kirjattu jarjestelmaan, aloitettu seka lopetettu. Asiak-
kaan sahkopostin kirjaaminen huoltotydpyynnélle on tdman takia tarkeaa, koska muu-

ten asiakas ei saa juurikaan tietoja huoltotydpyynndn etenemisen vaiheista.

Satunnaisesti on iimennyt ongelmia, kun asiakkaan pyytaman huoltotydn prosessin jo-
kin vaihe ylikuormittuu ja tiedonkulku nain ollen hidastuu. Myds esimerkiksi tydontekijoi-
den lomat ja poissaolot saattavat patkaista tiedonkulun yrityksen sisalla, jos asiakkaan
huoltotydpyynndsta lahetetaan tietoa eteenpain vahingossa tyontekijalle, joka on

poissa pidemman aikaa.

Caverionilla on kehitteilla kayttdonottaa jarjestelma, jonka avulla kuka tahansa tyénte-
kija voisi nahda, onko toinen yrityksen tyontekija poissa, varattuna, palaverissa tai ta-
voitettavissa. Jarjestelma toimisi Internet- selaimella, jonka avulla voi soittaa tyonteki-
jalle ilman puhelukustannuksia. Vield ei ole otettu kayttéén tdmankaltaista jarjestelmaa
ja edelleen toimitaan niin, ettd Caverionin tyéntekijan ollessa poissa, tulisi taman itse
paivittaa tieto Helpnetiin, jota tydntekijat kayttavat etsiessdan esimerkiksi yhteystietoja
yrityksen toisesta tyontekijasta. Poissaolopaivitykset jadvat kuitenkin satunnaisesti

unohduksien takia tekematta. (Nykytila-analyysin haastattelu 2 ja 3.)

3.3 SmartView huoltokirjojen edellakavijana

Caverion on teknisten ratkaisujen suhteen kehittanyt toimintaansa jatkuvasti. Uutena rat-
kaisuna on otettu kayttédn SmartView-niminen ohjelmistoratkaisu. SmartView mahdol-
listaa huoltotdiden seurauksen asiakkaalle, ja se toimii samalla periaatteella kuin esimer-
kiksi postipaketin toimituksen seuranta. Kaikki Caverionin kirjaamat toimenpiteet koh-

teesta nakyvat huoltotydlla SmartView’n kautta asiakkaalle, ja lisdksi SmartView pystyy
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seuraamaan esimerkiksi kiinteiston energian kulutusta ja paljon muuta. Tamanhetkinen
ongelma on se, etteivat asiakkaat halua valttamatta ostaa SmartView-palvelua Caverio-
nilta ottaakseen sita kayttdéonsa ja paatyvat valitsemaan jonkin muun huoltokirjajarjestel-

man. (Nykytila-analyysin haastattelu 2 ja 3.)

Caverionilla on kehitteilla ratkaisu, jonka avulla huoltotyopyyntdjen etenemisen tiedotta-
minen asiakkaalle ei tapahtuisikaan itse SAP-toiminnanohjausjarjestelmastd vaan
SmartView’sta, vaikka asiakas ei olisikaan valinnut SmartView’ta huoltokirjakseen. Kay-
tanndssa ihanteellisessa tilanteessa tama tarkoittaisi sita, etta kaikki tieto, mika kirjataan
SAP-toiminnanohjausjarjestelmaan, saadaan myos SmartView’n kautta asiakkaalle. Toi-
mivana ratkaisu mahdollistaisi huoltotyon eri vaiheiden seurannan ja viestinnan kenelle

tahansa asiakkaalle. (Nykytila-analyysin haastattelu 2 ja 3.)

3.4 Laadunvarmistus, -hallinta ja mittaaminen

Caverion on laatinut palvelulleen laadulliset kriteerit eli laatuvaatimukset. Kaytannossa
laatuvaatimuksien asettamisella pyritdan pitamaan asiakkaat tyytyvaising, jotta liiketoi-
minta pysyy kannattavana. Caverion tarkastelee vuosittain laadullisien standardien to-
teutumista eli toteuttaa laadunvarmistusta. Laadunvarmistus kattaa toimenpiteet, joiden
avulla pystytdan varmistamaan ja saavuttamaan maaritelty laatutaso. (Nykytila-analyy-

sin haastattelu 1.)

Laadunvarmistus on osa Caverionin kokonaisvaltaista laadunhallintaa. Laadunhallin-
nassa on kyse tutkimustiedon hyddyntamisesta, joka keratdan laadunvarmistuksen yh-
teydessa. Tutkimustietoa arvioimalla ja kehittamalla prosessien toimintaa pyritaan hal-
litsemaan laatua ja valttamaan vastaan tulevat ongelmat. Esimerkiksi asiakkaiden pu-
heluihin pyritddn vastaamaan 13 sekunnin kuluessa asiakkaan soitosta ja jonotusaikaa
mitataan jatkuvasti Caverionin palvelukeskuksen yksikdssa. Vuonna 2020 puheluiden
vastausaika oli keskimaarin 11 sekuntia. Lisaksi asiakkaalle lIahtee jokaisen hanen soit-
tamansa puhelun jalkeen tekstiviestilla kysely, jossa han saa halutessaan arvioida saa-
maansa palvelua. Asiakkaiden antamia palautteita analysoidaan myds itse palvelukes-
kuksen tyontekijoiden kanssa kehityskeskusteluiden yhteydessa. (Nykytila-analyysin

haastattelu 2 ja 3.)

Caverionilla tarkkaillaan ja vertaillaan myds jatkuvasti sen omaa toimintaa kilpailijayri-

tyksien toimintaan. Vaikka talotekniikkatoimiala on Suomessa melko pieni, menestys
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vaatii kilpailijoiden taitavaa tarkkailua. Caverionin laadullisen toiminnan parantamisen
takana on usein ollut toiminnan virheettémyyden varmistus tai mahdollisten virheiden
vahentaminen. Caverionin tarjoamat palvelut ja ratkaisut mahdollistavat elintarkeita toi-
mintoja yhteiskunnassamme, kuten esimerkiksi sahkén hyddyntamisen kiinteistdissa.
Siksi myoskaan vaaratilanteilta ei voida taysin valttya, ja jos jotakin tapahtuu, laatua ja

tekemista pyritaan parantamaan. (Nykytila-analyysin haastattelu 1.)

3.4.1 1SO 9001 -laadunhallintajarjestelma

Laadunhallintaa harjoitetaan kohdeyrityksen laatujarjestelman pohjalta, silla sananmu-
kaisen tarkoituksensa mukaan laadunhallinnan avulla hallitaan jarjestelmassa esiinty-
via tekijoita. Niinpa yhdistamalla laadunhallinta ja laatujarjestelma saadaan aikaan laa-

dunhallintajarjestelma. (Laadunhallinta, laatujohtaminen ja -jarjestelmat, 2021.)

ISO 9000-9004 -standardisarja on luotu helpottamaan ihmisten ymmarrysta laatujohta-
misesta ja laadunvarmistuksesta. Maailmalla tunnettu ISO 9000 -sarja on tehokkaiden
seka vaikuttavien laadunhallintajarjestelmien perusta, joka pitaa sisallaadn kansainvali-
set laadunhallintastandardit. ISO 9000-9004 toimii tamanhetkisen voimakkaan kansain-
valistymisaikakauden merkittavana johtamistyokaluna ja monet eri toimialat vaativat
sen laadunvarmistusstandardien vaatimusten tayttymista. Toiminnan seka asiakastyy-
tyvaisyyden jatkuva kehittdminen ovat standardin paamaarana. (Yleista ISO 9001 -
standardista, 2021.)

Caverionilla on kaytéssaan sertifioitu ISO 9001 -laadunhallintajarjestelma, ja yrityksen
toiminta vastaa hyvin jarjestelman vaatimuksia. Sertifioinnin kautta yrityksella on toi-
mintatapa, joka noudattaa tiettya mallia. Caverionin toiminta arvioidaan vuosittain ulko-
puolisen tahon toimesta. Yrityksella ei ole kuitenkaan kaytossaan kaupallista jarjestel-
maa, jonka avulla laatujohtamista ja laatutoimintaa johdettaisiin, suunniteltaisiin tai arvi-
oitaisiin jarjestelmateknisesti. Caverionilla on kaytdssaan laatuvuosikello, joka sisaltaa
muitakin laatuun liittyvia asioita, joita yritys seuraa aktiivisesti. Caverionin liiketoimin-
tayksikot itse laativat ja toteuttavat laatuvuosikellon maaraamia tavoitteita. (Nykytila-

analyysin haastattelu 1.)
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3.4.2 HSEQ-auditointi

Caverionilla toteutetaan joka toinen vuosi ulkopuolinen HSEQ-auditointi, joka koostuu
ryhmasta merkittavia yrityksia. Auditoinnissa verrataan eri toimialojen yrityksia toisiinsa
ja tulokset osoittavat, kuinka ymparisto-, laatu- ja tyoturvallisuusasioita yrityksessa to-
teutetaan. HSEQ- arvioinnissa toimittaja arvioi itse oman yrityksensa toimintaa, jonka
jalkeen muut yritykset arvioivat kyseisen yrityksen toimintaa. Kilpailulainsaadannon
avoimeen kilpailuun HSEQ-arviointi ei vaikuta. Mydskaan oman toimialan kilpailijayri-
tyksia ei saa arvioida, vaan arviointi suoritetaan toimittaja-arviointina. Auditoinnit tunne-
taan jarjestelmallisena ja puolueettomana arviointikeinona, jonka avulla yrityksen johto
pystyy varmistamaan yrityksen toiminnan kilpailukyvyn. Tavoitteena on parantaa pro-
sesseja jatkuvasti, joten auditointi toteutetaan saanndllisesti. Tama auttaa seuraamaan
asetettujen vaatimusten ja standardien toteutumista. (HSEQ- arviointimenettelyn toimit-
tajille, 2021.)

3.4.3 Asiakaskohteiden laatuauditoinnit

Caverionin kiinteistdjohtamisen palvelut suorittaa asiakaskohteilleen laatuauditointeja
kuten on ennalta sopimuksissa sovittu. Tiettyihin kohteisiin tehdaan laatuauditoinnit
kerran vuodessa ja lisaksi suoritetaan myas ristiin auditointi, mika tarkoittaa sita, etta
joku muu kuin kohteen oma vastuuhenkilo, suorittaa auditoinnin kohteeseen. Taman-
kaltaisella toiminnalla pyritaan luomaan systemaattisuutta. Laatuauditoinnit eivat kui-
tenkaan Caverionilla ole toimenpide, jota varsinaisesti johdettaisiin. Caverion suorittaa
laatuauditointeja kohteisiin, joiden kanssa asiasta on erikseen sovittu. Naiden kohtei-
den maara on kuitenkin pieni kokonaisuuteen verrattuna ja koska laatuauditointeja ei
Caverionilla systemaattisesti johdeta, ovat auditointiprosessit myos toisistaan poik-
keavia. Kohteen vastuuhenkilo on vastuussa siitd, millainen laatuauditointi kohteeseen

suoritetaan. (Nykytila-analyysin haastattelu 2 ja 3.)

3.5 Laatukustannukset

Paaoma ottaa sitd suuremman roolin yrityksessa, mitd enemman liiketoiminta kasvaa.
Kustannuksia syntyy maaritellyn laatutason tavoittelemisesta ja yllapidosta tai muuten
huonosti toteutetusta laadullisesta toiminnasta. Laatukustannusten osuus liikevaih-
dosta voi olla eri yrityksilla jopa 20—25 prosenttia. Tavoitellusta laatutasosta johtuvia

kustannuksia syntyy, kun halutaan ennaltaehkaista laadun heikentymista esimerkiksi
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jarjestamalla tyontekijoille koulutuksia tai tekemalla erilaisia arviointeja ja katselmuksia.
Naiden toimien avulla varmistetaan, etta kaikki tekevat asioita oikein ja tavoitteiden mu-
kaan. Erilaiset laatutoiminnan arvioinnit, seurannat ja tarkistukset voivat tulla yllattavan-
kin kalliiksi, mutta pihistelyn varaa ei ole varsinkin, jos toimenpiteet ovat laissa maari-

telty. (Laatu yrityksissa, 2021.)

Caverionin tuottavuutta pyritddn parantamaan jatkuvasti, mutta tdma ei aina kuitenkaan
takaa laadun parannusta, eika laadun parannus puolestaan aina takaa tuottavuutta.
Esimerkiksi kiireen takia laatu voi huonontua, jos tuottavuutta pyritdan kasvattamaan.
Tuottavuus on keskeinen asia Caverionin toiminnan jatkumiselle ja sita pyritdan siksi
kehittdmaan. Jotta seka tuottavuus ettd laatu saataisiin samanaikaisesti parantumaan,
vaatii toimenpiteet systemaattisuutta ja innovaatioita. Caverion pyrkii tekemaan "asiat
kerralla kuntoon”, jolloin laatu paranee ja kokonaiskustannukset alenevat. (Nykytila-

analyysin haastattelu 1.)

3.5.1 Laatukustannusten seuraaminen ja valttaminen

Caverion seuraa aktiivisesti myds laadun parantamisesta aiheutuneita kustannuksia ja
huonosta laadusta aiheutuneita kustannuksia. Takuukustannuksia seka vakuutuskus-
tannuksia seurataan myos hankekohtaisesti. Palveluliiketoiminnassa hyddynnetaan va-
hinko- ja virheraportointia, joka auttaa kustannuslaskennassa. (Nykytila-analyysin

haastattelu 1.)

Caverionilla kokonaiskustannuksia pyritaan jatkuvasti alentamaan, virheita valttamalla.
Nain ollen myoskin laadun tulisi parantua. Yritys pyrkii vahentdamaan huonon laadun ai-
heuttamia kustannuksia esimerkiksi keskustelemalla naista asioista kuukausipalave-
reissa tyontekijoiden kanssa. Nain ollen voidaan todeta, mitka asiat on tehty hyvin ja
mitka puolestaan ovat epaonnistuneet. Menettelytavalla varmistetaan, etta hyvaksi to-
detut toimintamallit tulevat tyontekijoiden tietoisuuteen ja oppimisprosessi virheesta
kerrataan tyotiimille, jotta se voidaan entistd tehokkaammin ennaltaehkaista jatkossa.

(Nykytila-analyysin haastattelu 1.)

Caverion ei mydskaan lahde markkinoilla mukaan pelkastaan hintakilpailuun. Yritys
luottaa siihen, ettd markkinoilla tiedetdan sen toiminnan olevan laadukasta ja Caverion
pyrkii tuomaan esille hyotyja, joita syntyy sen seurauksena, kun asiat tehdaan laaduk-

kaasti. Caverion on Suomen kiinteistoteknisien ratkaisujen markkinoilla suosiossa.
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Esimerkiksi palvelukeskuksen yksikonpaallikkdé Esa Rytkyn mukaan Caverionin yksi
haaste onkin resurssipula tietyissa yksikdissa, jonka seurauksena yritys joutuu tark-
kaan harkitsemaan jokaista mahdollista uutta asiakkuustarjousta, jotta voidaan varmis-
taa resurssien riittavyys ja laatutason ennallaan sailyttaminen. (Nykytila-analyysin

haastattelu 2 ja 3.)

3.5.2 Syntyvat laatukustannukset

Caverionin palvelukeskus on yleensa asiakkaan ensimmainen kontakti, kun asiakas il-
moittaa huoltotydpyynndn. Tasta huolimatta kaikkien Caverionin tyontekijdiden ei tar-
vitse ilmoittaa poissaolojaan palvelukeskukselle, silla toimintatapaa ei ole maaritelty pa-
kolliseksi ja saattaa siksi jaada satunnaisesti tekematta. Tama aiheuttaa usein ongel-
mia, jos palvelukeskus laittaa asiakkaan huoltotydpyynnon eteenpain sita hoitavalle ta-
holle, joka ei syysta tai toisesta olekaan saatavilla. Varsinkin tyontekijoiden loma-ai-
koina on ilmennyt ongelmana palvelukeskuksen paassa epatietoisuus siita, kuka huol-
tomies tai huoltopaallikkd on lomalla ja kuka mahdollisesti tuuraaja. TyOaikaa kuluu
hukkaan, kun yritetdan tavoittaa montaa eri henkil6a, silla tiedonkulku poissaolosta ei
ole saavuttanut palvelukeskusta. Ongelma on myods sidoksissa yrityksen tietojen ajan-
kohtaisuuteen ja oikeellisuuteen. Jokaisen yrityksen tydntekijan tulisi vaivattomasti ha-
vaita, kun toinen tydntekija on poissa tai kenties lopettanut tehtavissaan, jotta asiak-
kaan huoltopyyntdja koskevaa informaatiota ei lahetetd vahingossa henkildlle, joka ei

siihen kykene reagoimaan. (Nykytila-analyysin haastattelu 2 ja 3.)

Palautetta on tullut myos siita, ettd osa asiakkaista jaa satunnaisesti epatietoisiksi hei-
dan ilmoittamiensa huoltotdiden etenemisen osalta. Caverionin palvelukeskukseen tu-
lee ajoittain yhteydenottoja, joissa asiakas on vailla tietoa koskien hanen ilmoitta-
maansa asiaa. Tama on merkki siita, etta viestinta asiakkaan ja yrityksen valilla kaipaa
viela parannusta. Palvelukeskuksen yksikdnpaallikkd Esa Rytkyn mukaan asiakkaan
nakokulmasta haastavinta on itse tiedon saanti sen jalkeen, kun huoltotyd on kirjattu
Caverionin toimesta jarjestelmiin. Asiakkaat eivat valttdmatta saa reaaliajassa tietoa
huoltotyon etenemisesta. Huoltokirjoissa ei myoskaan aina valttamatta ole ajankoh-
taista tietoa ja tavat kirjata asioita saattavat olla epaselvia ja kuvaukset suppeita. Tama
vaikeuttaa jokaisen huoltoty6ta kasittelevan henkilon tyontekoa. (Nykytila-analyysin

haastattelu 2 ja 3.)
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Valitettavasti mydskaan aina Caverionin resurssit eivat riitd palvelemaan kaikkia asiak-
kaita yhta tehokkaasti. Yrityksessa on havaittavissa niin kutsuttuja "pullonkaulailmiéita”,
jolloin jokin tietty yksikkd ylikuormittuu ja sen seurauksena asiakas saattaa esimerkiksi
joutua jonottamaan yhteydenottoa puhelimitse normaalia kauemmin tai hanen tilaa-
mansa huoltotydn suorittaminen viivastyy. Tilanteissa, joissa asiakas on antanut nega-
tiivisista palautetta Caverionille on ollut mainintaa muun muassa siita, ettei huolto ole
kaynyt paikalla sovittuun aikaan mennessa tai asiakas ei ole saanut tarpeeksi infor-
maatiota huoltotyohon liittyen. Nama ongelmat on tunnistettu merkittavana kehityskoh-

teena toiminnassa. (Nykytila-analyysin haastattelu 2 ja 3.)

Asiakkaan nakdkulmasta tarkasteltuna Caverion saattaa kohdata ongelmia, jotka liitty-
vat asiakkaan asian ratkaisemisen aikataulutukseen. Kaytanndssa tdma tarkoittaa sita,
etta ei valttamatta |6ydeta riittdvan nopealla aikataululla ratkaisua ongelmaan tai kiin-
teistosta saattaa loytya enemmankin asioita, jotka vaativat korjausta, mika pitkittaa pro-
sessin valmistumista. Asiakas saattaa kokea, ettei ongelman ratkaisu etene ja sen seu-
rauksena epailla, onko hanen tarpeisiinsa reagoitu. Kiinteistéjohtamisen liiketoiminta-
johtaja Karotien mukaan harvoin on kyse siita, etteikd ongelman eteen olisi Caverionin
puolelta reagoitu vaan ennemminkin siita, etta prosessi on edelleen kesken, asiakas ei
ole saanut tarvittavaa informaatiota ja siksi kokee, ettei asiaan olla reagoitu. (Nykytila-

analyysin haastattelu 2 ja 3.)

Caverionilla on paljon valtakunnallisia yrityksia asiakkainaan, jotka voivat olla yhtey-
dessa myo6s suoraan oman kiinteisténsa manageriin eli vastuuhenkiléén. Tama saattaa
kuitenkin johtaa siihen, etta asiakas on suoraan manageriin yhteydessa jonkin kriittisen
asian suhteen. Jos manageri on poissa tydkuvioiden parista, jaa asiakkaan viesti huo-
maamatta tai se huomataan vasta, kun manageri on palannut takaisin tdihin. Sahko-
postilla I1&hetetty poissaoloilmoitus ei aina riitd asiakkaan suuntaan asioiden viestimi-
sessd, koska sdhkoposteja ei valttamatta aktiivisesti tai huolellisesti lueta. Tunnistetut
kehityskohteet viittaavat ulkoisen viestinnan haasteisiin. (Nykytila-analyysin haastattelu
2ja3.)

3.6 Toiminnan johtaminen

Hyvaa johtajuutta ei maarittele ainoastaan kova motivaatio tai itseluottamus. Valta seka
vastuu kulkevat kasi kddessa ja laadukkaalla johtajalla on aina oma johtamissuunni-

telma. Onnistuneen johtajuuden takaa itse johtajan ja hanen alaistensa yhteinen
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ymmarrys heidan valillansa vallitsevan vuorovaikutuksen tarkeydesta. He ymmartavat
tarvitsevansa toisiaan, ja talléin kokonaisuus toimii onnistuneesti. Laadukkaan johtami-
sen tarkein taito on kommunikaatio, eli johtaminen vaatii taitavia viestinnan taitoja.
(Erikson, 2019, 15.)

Caverionin tavoite on olla markkinoiden edellakavija ja paras. Tama vaatii kaikin puolin
onnistunutta laatujohtamista ja sita, etta kaikki tehdaan hyvin perehdytyksesta lahtien
ja jokaisen tyontekijan tydkalut ovat tehokkaat ja toimivat. Caverionin laki- ja vastuulli-
suusyksikko toimii laadun ja laadullisen toiminnan edistdmisen hyvaksi. Laatutoiminnan
rinnalla toteutetaan myds ymparistopolitiikkaa seka itse laki- ja vastuullisuuspolitiikkaa

aktiivisesti. (Nykytila-analyysin haastattelu 1.)

Caverionin tyoturvallisuudesta huolehditaan erinomaisesti, koska toimiala altistaa tyon-
tekijoita vaaratilanteille. Tyoturvallisuuden standardien noudattaminen on taman seu-
rauksena hyvin tarkeaa, ja laatutoiminta kehittyy jatkuvasti pitaen sisalldaan saman tyyp-
pisia toimenpiteitd. Caverionilla tydskentelee kaksi asiansa osaavaa laatupaallikkda
Jorma Kekki seka Pekka Palkio. Jorma Kekin mukaan vastuullisuuden merkittavyys on
tullut yntena kehittyvana tekijana esille yrityksen laatujohtamisessa. Laatupaallikon pe-
rustehtavana on huomata ja auttaa yrityksen tyontekijoitd huomaamaan kehittdmisen
kohteita toiminnassa. Hanen tehtavansa on tuoda tydyhteisdon kokonaisvaltaista me-
netelmaosaamista, joka on tarpeen laadun kehittdmisessa. Laatupaallikén on ymmar-
rettava, ettd mitd tehokkaammin laatutoiminta on sidoksissa kaikkeen yrityksen tekemi-
seen, sitd parempia ovat myos tulokset. Nain ollen voidaankin todeta laatupaallikon

olevan yrityksen niin kutsuttu sisdinen valmentaja. (Nykytila-analyysin haastattelu 1.)

Caverion yrityksena kostuu monesta eri yksikosta ja tiimista. Valitettavasti usein suu-
rissa yrityksissa havaitaan jonkin verran siiloutumista, eikd Caverion ole poikkeus. Yri-
tyksessa vallitsee kuitenkin kokonaisuudessaan todella hyva tydilmapiiri, mutta tiedon
kulku eri yksikdiden valilla monimutkaistuu, kun valissa on useampia rajapintoja. Palve-
lukeskuksen yksikkdpaallikon Esa Rytkyn mukaan Caverionin sisdinen viestinta on
aina ollut ongelma ja tulee aina olemaankin. Tama johtuu osittain siita, ettd Caverionilla
on toimintaa ympari Suomea, jonka seurauksena muualla pain toimivat tyontekijat sii-
loutuvat helposti omiin yksikkdihinsa. Siiloutumisen my6ta toiminnan kokonaisvaltainen

johtaminen muuttuu haastavammaksi. (Nykytila-analyysin haastattelu 2 ja 3.)
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Caverionin kiinteistdjohtamisen liiketoimintajohtaja Laura Karotien mukaan sisainen
viestinta niin kutsutussa esihenkiloketjussa toimii hyvin, ja se on systemaattista, mutta
ongelma piilee poikittaisessa viestimisessa eli toisin sanoen eri yksikdiden valisessa
viestimisessa. Mitd useampaa eri rajapintaa asiakkaan asia koskee, sitd haastavam-
paa asian viestiminen on ja satunnaisesti informaatio voi kadota eri yksikoiden valille.
Karotien mukaan eri yksikéiden valiseen kommunikointiin tarvitaan parannuskeino. On-
gelman ratkaisemiseksi Caverion on kehitellyt asiakkailleen omia Teams-kanavia, jo-
hon kuuluvat kaikki ne henkil6t, jotka asiakkuutta tyostavat. Teams-kanava mahdollis-
taa eri informaation I6ytamisen, mutta tama ei yksinaan riitd, vaan uusien viestintaka-

navien harkitseminen olisi ehdottoman tarkeda. (Nykytila-analyysin haastattelu 2 ja 3.)

3.6.1  Johtoryhma

Caverionilla vallitsee laatuystavallinen ilmapiiri ja laatuun seka laadulliseen toimintaan
suhtaudutaan hyvin. Yrityksen johto myds antaa edellytyksia tehda asioita laaduk-
kaasti. Tydntekijoiden suuri maara aiheuttaa kuitenkin luontaista variaatiota siita, miten
kukin tyontekija kokee ja nakee eri asioita. Yrityksen laatupaallikké Pekka Palkio ker-
too, etta johtamisen avainasia on nimenomaan tukeminen, jotta palveluliiketoiminta ky-
kenee tekemaan kustannustehokkaasti omaa tyétaan. Yrityksen johdon kerrotaan ole-
van sitoutunut laadunparannusprosessiin ja ymmartavan sen merkityksen kilpailuetuna.
Laatupositiivisesti ajatteleva johtoryhma seka yrityksen laatupaallikot asettavat tyonte-
kijoille laadullisia tavoitteita jatkuvasti. Yrityksen vuosittaiset tavoitteet asetetaan eri tii-
meille yksikkdkohtaisesti. Tiimien sisalla toteutetaan jatkuvaa valvontaa ja seurantaa,

jotta tiedostetaan tavoitteiden eteneminen. (Nykytila-analyysin haastattelu 1.)

Caveronilla esimies- ja johtotehtavissa tydskentelee seka tehtavaan kouluttautuneita
etta tydkokemuksen perusteella urallaan edenneita henkiloitd. Moni ylentynyt tyontekija
my0s itsenaisesti kouluttautuu lisda johtotehtaviin ja yritys tukee kouluttautumista. Joh-
totehtavissa tyoskentelevat henkilot ovat kaikki kayneet saman peruskoulutuksen ja
osa sen lisaksi viela ylemman tason koulutuksia. Persoonalla, innokkuudella seka ky-
vykkyydella on suuri vaikutus kehittymiselle ja ylentymiselle yrityksessa. Caverionin ul-
kopuolelta tuleville henkildille, jotka aloittavat johto- ja esimiestehtavissa teetetdan so-
veltuvuus- ja patevyystutkimuksia, jotta voidaan varmistaa heidan kyvykkyytensa tyo-

tehtavaan. (Nykytila-analyysin haastattelu 1.)
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3.6.2 Tyontekijdiden kehittdminen ja johtaminen

Caverion kayttaa yhtena johtamistyokaluna tyontekijoiden palkitsemista laadukkaan ja
hyvan tyétuloksen seurauksena. Yritykselld on kaytdssaan myds aloitejarjestelma, joka
mahdollistaa kenelle tahansa tyontekijalle rahallisen palkinnon hyvasta kehitysideasta.
Esimiehet myos kannustavat ja motivoivat tyontekijoita tekemaan laadukkaampaa ja
parempaa tyota antamalla palautetta. Caverionilla esimiehet suorittavat aktiivisesti ke-
hityskeskusteluita alaistensa kanssa. Tapaamisessa esimies kertoo alaiselleen taman
onnistumisista ja vahvuuksista. Lisdksi mahdolliset tydssa tehdyt virheet kerrataan lapi
ja pohditaan, kuinka asia olisi pitanyt hoitaa. Tyontekijalle asetetaan kehitykseen ja op-
pimiseen liittyvia tavoitteita ja han saa myods itse antaa palautetta esimiehelleen taman
toiminnasta. Henkilokohtaisesti annettu palaute on aina tehokas, oli se sitten hyvaa tai

huonoa. (Nykytila-analyysin haastattelu 1.)

Caverionilla tyontekijoiden vaihtuvuus on tavanomaista vahaisempaa, mika tarkoittaa
sitad, ettd yrityksessa viihdytaan suhteellisen hyvin. Tydntekijdiden vaihtuvuutta on jon-
kin verran seurattu ja tulokset osoittavat, ettd se on valtakunnalliseen keskitasoon ver-
raten alhaisempaa. Tama kielii onnistuneesta henkildstdjohtamisesta. Henkildstdjohta-
misen ja tydhyvinvoinnin rooli korostuu merkittavasti, kun yritetdan 10ytaa tydntekijoiden
tydmotivaatiota kasvattavia tekijoita. Liséksi Caverionilla on yrityksen sisaisella verkko-
alustalla tyontekijoille kohdennettu oppimisalusta, jossa voi suorittaa erilaisia verkko-
kursseja itseopiskelun muodossa. Taman seurauksena Caverion pyrkii mahdollista-

maan tyontekijoilleen kehittymisen myds yksildina. (Nykytila-analyysin haastattelu 1.)

Palvelukeskuksen yksikonpaallikkd Esa Rytky kertoo esimiestehtavan olevan hyvin
kaksijakoinen. Siihen kuuluu alaisten johtaminen, mutta taman liséksi esimies tekee
itse kaikkensa sen eteen, etta alaisilla on oikeanlaiset valineet, jarjestelmat ja henkilot
ymparilld mahdollistamassa tehokkaan ja laadukkaan tyonteon. Tdma on vahvasti
myds sidoksissa tydntekijoiden tydmotivaatioon. Rytky muistuttaa haastattelussaan
myds, etta vaikka jokaisella yksikolla on vuosittain tavoitteena kasvattaa liikevaihtoa ja
parantaa tulosta, niin silti aina tarkein asia on omien alaisten hyvinvointi ja huomioimi-
nen. "Tuloksiin ei paasta, jos henkildkunta ei ole tyytyvainen, oli ongelma mika tahansa
ja silloin myds asiakastyytyvaisyys laskee”, Rytky lisda. Caverionilla ollaan myds aina
valmiita kouluttamaan henkildkuntaa lisada tarpeen vaatiessa. (Nykytila-analyysin haas-
tattelu 2 ja 3.)
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3.7 Kehityskohteiden ja vahvuuksien tunnistaminen nykyisessa palveluliiketoiminnan
laatujohtamisessa

Caverion haluaa rehellisesti ja aidosti kehittaa toimintaansa, vaikka asiat ovat jo hyvin.
Yritys tiedostaa kehityskohteensa, eika tyydy tamanhetkiseen tilanteeseen, vaan pyrkii
parantamaan toimintaa niin henkiloston kuin myds asiakkaan tyytyvaisyyden paranta-
miseksi, seka liiketoiminnan kehittdmiseksi. Caverionin johtoryhma ymmartaa laatujoh-
tamisen merkityksen lilkketoiminnan jatkuvuuden kannalta. Tydntekijéiden pysyvyys ja
sisdinen kehittyminen seka kehittymisen suosiminen vahvistavat onnistunutta johtamis-
toimintamallia. Yrityksessa laadunhallinta, -valvonta ja mittaaminen ovat hyvalla tasolla,
eika toiminta rajaudu ainoastaan yrityksen sisélle vaan myds asiakkaat antavat siihen
osansa. Caverion on yrityksena hyvin asiakaskeskeinen ja asiakastyytyvaisyyden ylla-
pidon ja kehittamisen eteen tehdaan jatkuvasti erilaista mittaamista ja tutkimusta. Tasta

nayttdoa antaa myos yrityksen johtava asema markkinoilla.

Caverion on menestynyt markkinoilla hyvin, mutta joutuu kayttamaan harkintaa ottaes-
saan uusia asiakkaita vastaan ja huomioida kaytettavissa olevat resurssit. Resurssi-
pula tuo nyt jo ongelmia esiin yrityksessa, kun prosesseihin syntyy pullonkaulailmioita
jokin toiminnon ylikuormittuessa. Resurssipula johtuu suurimmaksi osin siita, ettei kiin-
teistotekniselle alalle hakevia tydntekijoita ole saatavilla riittdvasti. Lisatekijana voidaan
havaita maailmaa muutaman vuoden ajan vaivannut Covid 19 -pandemia, joka on

myds aiheuttanut sairaspoissaoloja.

Caverionin palveluliiketoiminnan virheiden tehokkaassa ennaltaehkaisyssa on vield ha-
vaittavissa kehittdmisen varaa. Virheiden syntymista halutaan ennaltaehkaista, mika
vaatii parempaa viestintaa ja tehokkaampaa toimintaa. Yrityksen sisaista viestintaa uh-
kaa myos yksikoiden siiloutuminen, koska tyontekijoita tydskentelee laajalla alueella

ympari Suomea.

Sisaisen viestinnan kerrotaan toimivan esihenkild-ketjussa, mutta yksikdiden valisessa
viestinnassa on puutteita. Kiinteistéjohtamisen liiketoimintajohtaja Karotien mukaan Ca-
verionin viestinnassa on tarve parannukselle monella eri tasolla, niin sisaisesti kuin ul-
koisestikin. Suurimpia kehityskohteita, joihin tarvitaan parannusta, ovat yksittaisien
huoltotydprosessien etenemisen vaiheista viestiminen asiakkaalle, seka avainasiak-
kuustydn tarkeyden korostaminen ja kehittdminen, jotta asiakas voi kokea, ettad hanella

on henkild, johon han voi taysin luottaa ongelmien ratkaisun ja viestimisen suhteen.
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Caverionin asiakastietojen oikeellisuudessa ja ajankohtaisuudessa on havaittavissa joi-
takin puutteita ja virheellista tietoa. Tama on tyypillinen ongelma suuressa yrityksessa.

Valttamatta vihreita ei aina korjata kiireen tai tietojen puutteellisuuden vuoksi, jolloin se
ei mydskaan poistu prosessista. Osa virheista saattaa liittya henkildstén epaselvien

roolien seka vastuiden jakoon.

Potentiaalinen kehittdmisen osa-alue 16ytyy asiakaskohteiden laatuauditointien johtami-
sesta, koska sellaista toimintamallia ei yrityksella ole kaytossa. Kun jokaisen asiakkaan
kiinteistotekniset jarjestelmat tarkastettaisiin ja arvioitaisiin niiden kuntoa saanndllisesti,
pystyttaisiin talloin seuraamaan, mihin suuntaan kiinteistoteknisien jarjestelmien laatu
kehittyy ajan saatossa. Nain ollen voidaan my6s paremmin varautua, mikali kohteessa
tapahtuu suuria kiinteistdéteknisia vahinkoja. Vuosittaisesta auditointiraportista huomat-
taisiin, jos kohteen laadun suunta on alaspain ja havaittaisiin syyt laadun heikkenemi-
selle. Kaytannossa raportointi auttaisi ennaltaehkaisemaan vahinkojen ja virheiden
syntya. Lisaksi myos itse asiakkaat olisivat tietoisia kiinteiston ja kiinteistotekniikan kun-
nosta. Auditoinnit suoritettaisiin yhdessa asiakkaan kanssa ja nain ollen asiakastyyty-
vaisyys lisaantyisi. Eri asiakkaiden omistamien kiinteistdjen raporttien sailyttaminen ta-
kaisi myds kohteeseen liittyvan informaation siirron henkil6lta toiselle, kun tyontekijat
yrityksessa vaihtuvat. Olisi tarkeaa, etta auditoinnin tulokset ovat nakyvissa seka asiak-
kaalla ettd Caverionilla. Kuva 2 havainnollistaa nykytila-analyysissa tunnistetut kehitys-

kohteet seka vahvuudet.

Kehityskohteet

« Siséinen viestinta eri yksikdiden valilla.

* Ulkoinen viestinta asiakkaan ja kohdeyrityksen valilla.

* Prosessin osallisten epaselvat roolit ja vastuut.

*Resurssipula tydntekijdista.

* Asiakkaille kohdistettujen laatuauditointien johtamisen puutteellisuus.
« Asiakastietojen ajankohtaisuuden ja oikeellisuuden puute.

* Pullonkaula -ilmi6t prosessissa.

I

LVahvuudet

* Laatupositiivisesti ajatteleva johtoryhma.

* Toimiva viestinta esihenkil6-ketjussa.

* Hyvat toimintatavat laadunhallintaan, -valvontaan ja -mittaamiseen.
+ Asiakkaiden mielipiteiden huomioiminen prosesseissa.

*Hyva tyéilmapiiri.

* Osaavat esimiehet ja johtajat.

* Tydntekijéiden kehittymisen tukeminen.

+ Johtava asema markkinoilla.

Kuva 2. Kohdeyrityksen kehityskohteet ja vahvuudet nykytila-analyysin tuotoksena.
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Edella mainitut seikat ovat tarkeita asioita, joilla on joko suora tai epasuora vaikutus
niin tydntekijoihin kuin myds asiakkaisiin. Laatuun ja laadulliseen toimintaan investoimi-
nen on yrityksen kannalta kustannustehokkaampaa kuin investoimatta jattaminen. Vir-
heiden ennaltaehkaisemiseksi Caverionin taytyisi pohtia, miten saadaan kehitettya toi-
mintaa siihen suuntaan, etta tyontekijéilla olisi enemman ratkaisuhalukkuutta ja vas-

tuunottokykya.

Seuraavassa luvussa lahdetdan etsimaan kirjallisuutta hyddyntaen kehitysehdotuksia
kohdeyrityksen sisdisen seka ulkoisen viestinnan parantamiselle. Taman lisaksi pyri-
taan I6ytamaan esimerkkeja siita, kuinka prosessin eri osallisten epatietoisuus heita
koskevista rooleista ja vastuista vaikuttaa kokonaisvaltaisesti virheiden ja ongelmien
syntyyn ja kuinka asiaa voitaisiin kehittda. Tarkoituksena on myo6s I6ytaa keinoja, joilla

motivoida tyontekijoitd puuttumaan virheisiin, jos sellainen tulee prosessissa vastaan.

Caverionin tyontekijoiden resurssipulaan ei lahdeta etsimaan ratkaisuja, vaan pyritaan

ennemminkin [6ytamaan kehitysehdotus tyontekijoiden tydskentelyn tehostamiseksi ja

syntyvien pullonkaulailmididen vahentamiseksi. Asiakkaille tehtaviin laatuauditointeihin
ei mydskaan perehdyta enempaa, silla osa-alue vaatisi paljon tutkimista, koska yrityk-

sella ei ole tahan toimenpiteeseen olemassa johtamistoimintamallia. Yksi mahdollinen

kehityksen kohde on kuitenkin se, etta Caverionilla olisi selked auditointiprosessi ja jo-

kainen tietaisi, miten se toteutetaan oikeaoppisesti. Laatuauditointi voitaisiin ottaa kayt-
to6on ikdan kuin laatutakeeksi sellaisissa asiakkuuksissa, joissa siita ei ole erikseen

sovittu (Nykytila-analyysin haastattelu 2 ja 3).

Asiakastietojen oikeellisuuden ja ajankohtaisuuden puutteella on suora vaikutus virhei-
den syntyyn. Jos asia korjaantuisi, se ennaltaehkaisisi syntyvia virheitd merkittavasti.
Ongelman korjaaminen vaatii kuitenkin ainoastaan tietyt vastuuhenkilét, jotka korjaavat
virheelliset tiedot, eika asia vaadi sen enempaa tutkimista. Tahan ongelmaan voidaan
vaikuttaa myds silla, ettd pyritdan saamaan mahdollisimman moni tyontekija huomaa-
maan virheelliset asiakastiedot ja korjaamaan ne itsenaisesti tai informoimaan asiasta

eteenpain vastuuhenkiloa, jolla on valtuudet korjata kyseiset virheelliset tiedot.
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4 Kehitysehdotuksia palveluliiketoiminnan laatujohtamisen kehitta-
miseksi kirjallisuudessa

Neljannessa luvussa lahdetaan etsimaan kirjallisuutta hyédyntaen ratkaisuja nykytila-
analyysissa esitettyjen kehityskohteiden kehittamiseksi. Kirjallisuuden pohjalta tutki-
taan, kuinka laatujohtaminen ja asiakastyytyvaisyys korreloivat keskenaan ja millaiset
vaikutukset silla on yrityksen toiminnan jatkuvuuden kannalta. Taman lisaksi pyritaan
I6ytamaan kehitysehdotuksia syntyvien virheiden ennaltaehkaisemiseksi, mika on si-
doksissa seka laatuun etta asiakastyytyvaisyyteen. Kirjallisuuden relevanttiin tietoon
pohjautuen, tutkitaan myos yrityksen sisaisen ja ulkoisen viestinnan merkittavyytta sen
kokonaisvaltaisen toiminnan kannalta ja etsitdan kehitysehdotuksia tdhan nykytila-ana-

lyysissa todettuun kehityskohteeseen.

4.1 Kokonaisvaltaisen laatujohtamisen tarkoitus

Laatu vaatii rahallisia investointeja sen jokaisesta nakokulmasta tarkasteltuna, mutta

yrityksen kannattavimpia tekoja on investoida siihen mahdollisimman paljon. Jos yritys
ei ole antanut tarpeeksi suurta panosta maaritellyn laatutason yllapidon ja saavuttami-
sen tarkkailuun, syntyy valitettavan usein vahintdan yhta merkittavia kustannuksia hei-

kon laadun seurauksena. (Lansiluoto, 2007.)

Kokonaisvaltaisesta laatujohtamisen mallista kaytetaan lyhennettd TQM, joka tulee
englannin kielen sanoista Total Quality Management. William Edwards Demingin 1980-
luvulla kirjoittamassaan kirjassaan nimelta "Out of the Cricis”, kokosi han yhteen
TQM:n 14 kuuluisaa periaatetta, jotka esittivat hanen ndkemyksensa laatufilosofiasta.
Demingin mukaan parhaimman menestyksen yritys kykenee saavuttamaan asettamalla
toimivaksi kolminaisuudeksi asiakastyytyvaisyyden, yrityksen sallivan alhaisimman yk-

sikkbhinnan seka osaavat tyontekijat. (Laatuakatemia, 2010.)

Jokainen yritys haluaa pysya mukana markkinoilla, ja siksi yrityksen on pyrittava jatku-
vasti kehittamaan prosesseja. Prosessien hallinta jakaantuu liiketoimintaprosessien
seka verkostojen hallintaan. TQM-ajatusmallissa pyritdankin siirtymaan kustannuste-
hokkaasta kayttadytymismallista asiakaskokemusta parantavaan ajatusmalliin. Hallintaa
harjoitetaan erilaisten ohjausmekanismien, mittareiden seka seurantojen avulla. Tar-
keda on ymmartaa, mita laadun johtamisen prosesseja on olemassa ja mihin niilla pyri-

tdan. Prosessien hallinta pitda sisalladn myds verkostosuhteiden hallinnan ja
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kehittamisen. Yrityksen tulisi olla tietoinen millaisilla asiakas- ja kumppanuussuhteilla

on merkityksensa ja seurauksensa. (Laatuakatemia, 2010.)

Laadun on oltava yrityksen tarkein paamaara, ja siksi virheellinen tuotanto on saatava
minimoitua. Massatarkastuksia tulisikin siksi vahentaa ja keskittya enemman virheiden
poistamiseen prosessien varrella. Tarkastukset eivat nimittain poista virheita, vaan ai-
noastaan loytavat ne. Virheiden poistaminen vaatii myos jokaisen tyontekijan tietoi-
suutta siitd, miten oma toiminta vaikuttaa prosessin seuraavissa vaiheissa ja lopulta
asiakkaan odotuksiin. (Muikku, 2011, 8.)

TQM laajentaa kasityksensa filosofian puolelle, jonka tarkoituksena on parantaa palve-
lun lisdksi myos niiden ihmisten elamaa, jotka sijoittuvat sen ymparille. TQM pyrkii
muokkaamaan tydntekijoiden kokonaisvaltaista hyvinvointia kohti parempaa. Jokaisen
tyontekijan vastuulla on kehittaa ja yllapitaa tydilmapiiri miellyttavana, vaikka korkeim-
malle johdolle kuuluukin loppukadessa suurin vastuu. Yrityksessa tulisi vallita sellainen
ilmapiiri, etta kuka vain tydntekija on velvollinen ilmoittamaan johdolle, jos huomaa pro-
sesseissa puutteellisuuksia tai virheita. Jokaisen tyontekijan taytyisi kyeta itse tuomaan
esille tekemansa virheet, mutta niiden uusiutuminen pyrittaisiin heti valttamaan. Puhu-
misen pelko nimittain nostaa toiminnan kustannuksia. Avoin ja innostava ilmapiiri edis-

taa myos tyontekijoitéd parantamaan yritystoimintaa. (Muikku, 2011, 5.)

Innovatiivisuudella pyritdan tyéntekijdiden luovaan ajattelumalliin ja kayttaytymiseen.
Tama tarkoittaa sita, etta esteet tyontekijan luovuudelle tulisi minimoida yrityksessa. Li-
saksi jokaisella tydntekijalla tulisi olla oikeus esittda yrityksen johdolle omia ideoitaan,
joiden uskoo parantavan toimintaa. Tyontekijat usein ovat viisaampia kuin mita johto
osaa olettaa. Menestyksekkaan palvelun takana seisoo hyvan yhteishengen omaava
tiimi, jossa luovuus ja jokaisen ideat ovat paasseet valloilleen. Nain ollen henkildston
koulutusta ja perehdytysta voidaan ajatella ennemminkin investointina kuin "raha-
reikdna”. Tama toimii avaimena yrityksen menestykselle, sillda oppiminen tuottaa laatua.
Tyodntekijan oikeanlainen osaaminen on asia, josta yrityksen ei kannata tinkia. Olennai-
nen osa koulutuksen uusien asioiden omaksumiselle, on toteuttaa ne ty6elaman tositi-
lanteissa. Oppimisella ja laadun parantamisella pyritaan lisddmaan kaikkien yrityksessa
tyoskentelevien viihtyvyytta, tyytyvaisyytta, turvallisuutta ja sitoutumista. (Muikku, 2011,
5.)
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TQM-ajattelumallin perusteena on kyky hallita ja kehittda asiakastyytyvaisyytta ja asi-
akkaiden osallistuttamista yrityksen toimintaan. Tarkoituksena on, ettd myds asiakkaat
paasevat mukaan yrityksen palveluiden suunnitteluun, kehittdmiseen ja tuottamiseen
tasavertaisina kumppaneina. Mitd enemman yritys huomioi asiakkaidensa tarpeita, sita
enemman se kasvattaa mainettaan ulkomaailmassa. Asiakastyytyvaisyyttd on mahdol-
lista mitata myds erilaisin menetelmin, joista yleisin kaytantd on erilaiset tyytyvaisyysky-
selyt. Kun yritys on onnistunut haalimaan itselleen asiakkaita, on myos erittain tarkeaa
tunnistaa kannattavat asiakassuhteet ja pyrkid niiden yllapitamiseen. Tyytyvaiset asiak-
kaat ovat tyytymattémia arvokkaampia yritykselle. Asiakkaiden pysyvyys ja uskollisuus
ovat tarkeita yritystoiminnalle, silld kaikki mitd puhutaan toiminnan ulkopuolella, vievat

yritysta joko eteen- tai taaksepain kehityksen tielld. (Laatuakatemia, 2010.)

4.2 Tydntekijdiden roolien ja vastuiden merkitys yrityksessa

Tietynlaiset merkit vahvistavat tyéryhman, -tiimin tai yksikon jasenien motivaatiota ja
lasnaoloa. Nakyvimpia merkkeja ovat tyontekijoiden energisyys ja innokkuus, mutta li-
saksi myos merkityksellisyyden tunne ja tietoisuus siitd, mita ollaan tekeméassa ja miksi
kertovat tydntekijan tunnistavan oman roolinsa toiminnassa. Toisin sanoen, he ymmar-
tavat yrityksen strategian ja oman panoksensa vaikutuksen tdhan. Usein tydymparis-
téssa tapahtuu paljon muutoksia pitden sisalladn haasteita, mika voi olla vaaraksi tai
uusi mahdollisuus. Vaaraksi se on silloin, kun tydntekijat kokevat, ettd heidan perintei-
sia tapojansa ja menetelmia yritetddn muuttaa, jolloin motivaatio tyéta kohtaan laskee.
Muutos on mahdollisuus silloin, jos se puolestaan helpottaa ja tehostaa tyéntekoa.
(Harvard Business School Press, 2005, 1-3.)

Tyontekijoiden roolien ja vastuiden merkitys korostuu ongelmatilanteissa. Kun yrityk-
sessa halutaan ennaltaehkaista virheiden ja ongelmien syntya, on kyettava jakamaan
jokaisen tydntekijan roolit ja tehtavat mahdollisimman tarkasti. Eteen saattaa myds tulla
tilanteita, joissa tyontekijan on osoitettava johtajuutta, vaikka ei olisikaan toisen tydnte-
kijan pomo. Naita tilanteita varten tyontekijoiden tulisi oppia johtamaan, vaikka varsi-

naista kaskyvaltaa ei olisikaan. (Harvard Business School Press, 2005, 41-42.)

Kuten Harvard Business School Pressin julkaisemassa kirjassaan nimelta "Tydntekijoi-
den Motivoiminen” sivulla 42 mainitaan "Johtajia eivat tee tittelit vaan ominaisuudet,
asenteet ja tavat, jotka erottavat heidat muista”. Toimintatavat on kuitenkin tiedostet-

tava, silla jos suoranaisesti ainoastaan kerrotaan, mita tyotoverin taytyy tehda, han
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saattaa vastustaa ohjeita nimenomaan siita syysta, ettei haneen ole vaikutusvaltaa.
Monet johtajat nimenomaan valttelevat suorien toimintaohjeiden antamista tasta
syysta. Toimivampi tapa on esimerkiksi kysymyksia kysymalla yrittaa selvittaa toisten
osallistumista ja heidan suhtautumistaan omiin ideoihin. (Harvard Business School
Press, 2005, 44.)

Yrityksen henkil6ston rooli korostuu vastuullisista toimintatavoista viestiessa. Henkilés-
ton ollessa aktiivisesti osallisena vastuullisuuden kehittdmisessa, kokevat he tutkitusti
myonteisempana tyonantajansa kuin tyontekijat, jotka ovat epatietoisia yrityksen yhteis-
kuntavastuista. Valitettavan usein yritykset luovat ulkoisille tahoille kuvan, etta yritys-
vastuut on luotu yhdessa tydntekijdiden kanssa, vaikka todellisuudessa henkildstolla on
aliarvostettu rooli yritysviestinnan kehittdmisessa ja viestimisessa. (Kuvaja & Malmelin,
2008, 66-67.)

MORI:n tutkimus osoittaa, etta 50 % tydntekijoista puhui hyvaa yrityksestaan vain sil-
loin, kun he eivat olleet tietoisia yritysvastuuasioista. Puolestaan 65 % tydntekijdista,
jotka olivat tietoisia yritysvastuusta, puhuivat myonteisesti yrityksestdan. Kun tyonteki-
jat saivat itse olla osallisia yritysvastuun toteuttamisessa, hyvaa puhuvien osuus oli
jopa 82 %. Tulokset osoittavatkin, ettd on tarkeaa ottaa tydntekijat mukaan suunnittele-
maan seka toteuttamaan yritysvastuun eri hankkeita. Myds tyon mielekkyys, viihtymi-
nen tyOpaikalla, uskollisuus yritysta ja tydnantajaa kohtaan, ty6tehokkuus ja tydmoraali
lisdantyivat, kun tyontekijat paasevat ideoimaan hankkeissa. (Kuvaja & Malmelin, 2008,
66-67.)

Yritysten tulisi henkildston hallitsemisen sijaan keskittyd enemman henkildston mahdol-
listamiseen, motivointiin seka vastuuttamiseen. Tyontekijoiden kyky kehittya on tehok-
kaampaa, kun heidan osaamistansa ja kykyja maaratietoisesti kehitetdan. Usein tyon-
tekijan vahvuuksien hyddyntaminen johtaa siihen, ettd sivutuotteena tyontekijan "mina-
pystyvyys” eli toisin sanoen kasitys omasta kykenevaisyydesta vahvistuu. Tulevaisuu-
den kilpailuetu on niilla yrityksilla, joissa osataan hyddyntaa mahdollisimman tehok-
kaasti teknologiaa, mutta samalla on kiinnitetty erityisen paljon huomiota tydntekijéiden
motivoimiseen. Valtuuttamalla timeja uudella tavalla uusiin asioihin yritys harjoittaa
henkildstdn muutoksensietokykya. Tama on taito, jota tulisi harjoittaa, silla se ei ole

synnynnainen ominaisuus. (Hiila ym. 2019, 41.)
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Perinteinen organisaation rakennemalli on niin kutsuttu hierarkiamalli. Hierarkiamallissa
organisoituminen rakentuu eri tiimien seka tiimien vetajien ymparille, ja huipulla on aina
joku, joka vastaa koko organisaation toimivuudesta loppukadessa. Rakennemallia kay-
tetdan lahes kaikilla toimialoilla. Etu on siina, etta yrityksessa vallitsee hierarkia ja vas-
tuut ovat silloin selkedmmin rajattuna. Tyontekijéiden on helppo ottaa oma, tarkkaan
rajattu roolinsa ja pysya siina tiukasti. Hierarkiamallin negatiivinen puoli piilee siina, etta
se ajaa tyontekijoitad ajattelemaan vastuun olevan loppukadessa jollakin muulla kuin ha-
nelld itsellddn. Myo6s yksi tydntekija saattaa olla esteena yrityksen toiminnan kehityk-
selle, jos han on asettuneena jonkinlaisessa johtoasemassa. Ongelmat tulisi kasitella
yhdessa niin, ettd jokainen tydntekija tiedostaa olevansa vastuussa asiasta yhta paljon
kuin toinenkin. Laaja-alaista vastuunottoa ja erilaisten osaamisien yhdistamista tarvi-

taan tdman paivan tyéelaman ongelmien korjaamiseksi. (Hiila ym. 2019,179-180.)

4.3 Yrityksen viestinta

Viestinnaksi kutsutaan kahden tai useamman ihmisen valilla tapahtuvaa vuorovaiku-
tusta. Niin ulkoisella kuin myos sisaisella viestinnan taidolla on valtava merkitys palve-
luprosessissa ja nain ollen loppuasiakkaan luomaan kokonaiskuvaan saadusta palve-
lusta. Yrityksessa vallitseva keskindinen vuorovaikutus ja kommunikaatiotavat vaikutta-
vat usein tydntekijdiden oppimiseen ja sitéd kautta myos asiakkaisiin. (Simos, 2015, 6—
7.)

Yritysviestinta koostuu joukosta erilaisia viestinnan muotoja, joita ovat esimerkiksi kes-
kustelut kasvotusten, sahkoisten viestintdkanavien valityksella, kumppanuuskeskuste-
lut seka viestintakampanjat. Naita viestinnan eri muotoja arvioidaan riippuen siita,
kuinka hyvin ne tukevat yrityksen vastuullista toimintaa ja tuovat sidosryhmien nake-
mykset yhteen johtamisen kanssa. Suurimmaksi osin viestintdan vaikuttaa eri osapuol-

ten asenteet sitd kohtaan. (Simos, 2015, 6-7.)

4.3.1 Yrityksen sisdinen viestinta

Sisaista viestintaa tapahtuu siella, missa tyontekijat toimivat, tuottavat ja kommunikoi-
vat keskenaan. Jokaisen yrityksen sisaisen viestinnan kulttuuri on omanlaisensa, silla
se muodostuu tyontekijoiden kaytantojen ja luonteen mukaan. Kun puhutaan yrityksen
viestinnasta, kaytetaan usein ilmaisua yhteisoviestinta. Yhteisoviestinnan tarkoituksena

on yllapitaa seka rakentaa yrityksen sisaisia verkostoja, mutta sen on huomattu myos
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auttavan tyontekijoita sitoutumaan tyéhénsa. Toimiva ja laaja strateginen suunnitelma

mahdollistaa yhteistviestinnan, joka tukee yrityksen perustoimintoja. (Simos, 2015, 9.)

Yrityksessa vallitsevassa viestinndssa on havaittavissa usein kaksi eri viestimisen aari-
paata, jotka ovat yhteistoiminnallinen ja kilpailullinen viestintatapa. Kilpailullisen viestin-
nan peruspiirteita ovat vaittely, puolusteleva puhetapa, hierarkian esilletuominen ja sii-
hen vetoaminen seka puute avoimuudesta. Tyypillinen esimerkki kilpailullisesta viestin-
nasta voi olla esimerkiksi toisen puheen keskeyttaminen tai kuuntelemattomuus. Usein
keskustelu paattyy siihen, etta silla on voittaja ja havigja. Puolestaan yhteistoiminnalli-
nen viestinta tuo ilmi monipuolisen viestinnan lisadksi avoimuutta ja tukemista muita
tydntekijoita kohtaan. Jokaisen puheet ja mielipiteet kuunnellaan. Yhteistoiminnallisen
viestinnan organisaatiossa voidaankin huomata, etta jokaisella tydntekijalla on yhteinen

tavoite ja he tarvitsevat toisiaan tavoitteen saavuttamiseksi. (Ranki, 1999,115.)

Jokaisen yrityksen taytyisi pyrkia viestinnallaan yhteisdtoiminnallisen viestinnan suun-
taan. Yhteisotoiminnallisen viestinnan parantamiseksi ongelmia ratkotaan yhdessa ja
kannustetaan ahkerasti toisia oppimaan uusia asioita. Taman mahdollistaa se, etta
tyontekijat kokoavat yhteen ideoita, jotka sitten kootaan yhteen parhaimman lopputu-
loksen saavuttamiseksi. Tarkeaa on myds toisen kuuntelu, vaikkei olisikaan itse samaa
mielta, seka erilaisien nakdkulmien ymmarryksen taito. Olisi myds tarkeaa, etta kriitti-
syys erilaisia ideoita ja asioita kohtaan kohdennetaan itse ideaan tai asiaan, eika sen
esittdjaan. Asioiden kehittamisen kannalta taytyy tydntekijéiden muuttaa omaa mielipi-

dettadan, jos heidan oma vaitteensa on osoittautunut virheelliseksi. (Ranki, 1999,116.)

Informaatio yrityksessa ei aina tavoita kaikkia sita koskevia tydntekijoita. Informaation
tiedonkulku hoidetaan tapauksesta riippuen joko palaverissa, internetpohjaisella sovel-
luksella tai suullisesti. Usein ongelma piilee siina, etta peruste, jolla viestinnan kanava
eri tiedonkululle valitaan, on mysteeri tyontekijoille ja logiikka saattaa nain ollen vaih-
della. Lisaksi ongelmana saattaa olla yhteisten toimintatapojen epaselkeys tai se, etta
asian eteenpain tiedottamiselle ei ole olemassa tiettya vastuuhenkild6a. (Salenius & Sul-
kanen, 2021.)

Viestiminen tyOyhteisossa kuuluu ihan jokaiselle. My06s yrityksen toiminnan konservatii-
vinen kulttuuri saattaa vaikuttaa siihen, etteivat tyontekijat viesti keskenaan. Tama vaa-
tii ldpimurtoa. Koko tydyhteiso taytyisi saada viestimaan keskenaan siita, mita ollaan

tekemassa, miksi ja miten. Tydntekijoita taytyisi kannustaa viestimaan enemman, mika
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kaytanndssa tarkoittaa sita, ettd kun huomataan jonkun aloittaneen viestimaan enem-
man, asia huomattaisiin. Tama koskee myads pienien asioiden eteenpain viemisessa,
silla kun ihminen tekee jotakin omasta toimintatavastaan poikkeavaa, han yleensa tark-
kailee, miten muut ihmiset suhtautuvat asiaan ja ottaa hyvin kriittisesti kaiken palaut-
teen vastaan. (Saksi, 2020.)

Tyontekijat usein saavuttavat enemman silloin, kun heilld on selkeat tavoitteet. Silti
my0s yrityksen sisdinen verkostoituminen on tarkeaa. Toisille tydntekijdille verkostoitu-
minen ei ole yhta luonnollista kuin toisille. Yrityksen johtoryhman tulisi edesauttaa ver-
kostoitumista kaikin mahdollisin keinoin, ja mitd suurempi yritys on kyseessa, sita tar-
kedmmaksi verkostoitumisen rooli muuttuu. Kun tyontekijat oppivat paremmin tunte-
maan toisensa, edistavat he yhdessa yrityksen yhteisdllisyytta ja tydhyvinvointia. On-
nistunut lateraalinen johtaminen perustuu positiiviseen kemiaan ihmisten valilla ja ky-
kyyn luoda ryhmia seka verkostoitumista. Yrityksen jarjestamat sosiaaliset tapahtumat
kuten seminaarit ja konferenssit antavat tyontekijoille mahdollisuuden verkostoitua ih-
misiin, joiden kanssa eivat valttamatta ole tekemisissa tyodarjessa. Nykypaivan muut-
tuva liiketoiminta vaatii yna enemman lateraalista johtamista, mutta silti useat yritykset
eivat naihin kykyihin onnistu sijoittamaan, ja siksi johtajien olisi hyva tehda aloite itse.
(Harvard Business School Press, 2005, 49-55.)

Johtajien ja johtoasemassa olevien henkildiden yksi ilmeisin ongelma on se, ettei vies-
tintdan ole aikaa muun tyén ohella. Tama on kuitenkin yleensa priorisointikysymys, silla
johtajien taytyisi ensisijaisesti keskittyd nimenomaan tydntekijdiden johtamiseen, jonka
tarkein tehtava on viestiminen. Kaytanndssa tama tarkoittaa sita, ettei viestimisen posi-
tiivisia vaikutuksia osata huomata tai sen vaikutusta sidosryhmiin ylipaansa. Laiskuus
saattaa my0s olla viestimisen esteena. Toinen vaikuttava tekija saattaa olla tuntemus
siitd, ettd ei ole mitdan asiaa, eli viestittdvaa. Aina kuitenkin on mahdollista jakaa neu-
voja, kokemuksia tai havaintoja muille seka kertoa organisaation kulttuurista, strategi-
asta tai arvoista. Tama yleensa myos parhaimmillaan nostaa johtoasemassa tydskente-

levan omaa markkina-arvoa. (Saksi, 2019.)

Johtajien kommunikaatiokykyja mittaa alaisten mukaan saanti muutostilanteissa seka
motivoituminen tyota kohtaan. Muutosviestinnassa johtajan tulisi tietaa, miten valite-
taan alaisille viesti siita, miksi muutos on tarkea ja miten se tulisi toteuttaa. Talloin tyon-
tekijat kykenevat omaksumaan muutosta ajavan aloitteen helpommin. "Jos organisaa-

tion ihmiset eivat ymmarra strategiaasi, niin sinulla ei ole sellaista. Sinulla voi olla
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missio, visio ja liikketoimintasuunnitelma, mutta ilman yhdenmukaista sitoutumista ja
ymmartamista kaikilla tasoilla kukaan ei pysty laittamaan bisnesstrategiaa kaytantéon”,
sanoo International Insitute for Management Development johtamisen seka organisaa-
tioiden professori Daniel Denison. Denisonin mukaan yritykset kuluttavat todella paljon
aikaa johtajien visioiden seka arvojen ilmaisemiseen, mutta eivat juurikaan osaa ottaa
selvaa, onko viesti tavoittanut myoés niin kutsutun "ruohonjuuritason” eli alimman tason
tyéntekijat. (Harvard Business School Press, 2005, 106.)

Vaikka yritys menestyakseen tarvitsee sen kaikilla toiminnan tasoilla tekijoita ja ajatteli-
joita, ilmio erottelee ajattelijat ja tekijat toisistaan. Ajattelijat asettuvat huipulle ja tekijat
muualle. Viestin ymmartadminen ja sisaistdminen riippuu pitkalti sen laadusta seka
saanndllisyydesta. Suurissakin yrityksissa on virheellista ajatella, ettad johdon alaiset in-
formoivat asian eteenpain heidan alaisilleen. Kun viesti tulee eri tilanteissa esille uu-
delleen ja uudelleen, saavat alaiset luotua paremman kokonaiskuvan siita, mita johto
tavoittelee ja kuinka he itse vaikuttavat kokonaisuuteen. (Harvard Business School
Press, 2005, 109.)

Molemminpuolinen kunnioitus johtaa ajan saatossa johtajan ja alaisen valille syntynee-
seen yhteenkuuluvuuden tunteeseen. Kun halutaan luoda kaikille tydntekijoille tunne
siitd, ettd he ovat osa organisaation kokonaisuutta, on tarkeda hyvaksya viestiminen
myds "alhaalta yl6spain” eli alaiselta esimiehelle tai johtajalle. Tama tarkoittaa sita, etta
ylemman tason tydntekijat hyvaksyvat niin ideoiden, mielipide-erojen kuin myods palaut-

teenannon alaisiltaan. (Harvard Business School Press, 2005, 114.)

Yrityksen johdon yksi tarkein tehtdva on varmistaa, etta jokaisen tiimin ja yksikon toi-
minta tahtaa kohti yhteisia tavoitteita sovittujen saantdjen mukaisesti. Yksikdiden sii-
loutuminen voi olla toimintaa vauhdittavaa tai kangistavaa, riippuen toiminnan luon-
teesta ja siséallésta. On tarkea tunnistaa, kumpaan suuntaan siiloutuminen johdattelee
yrityksen ilmapiiria. Eri yksikdiden ja niiden sisaisten toimintojen erilaisuuden ei tulisi
olla ristiriidassa yrityksen yhteisten tavoitteiden ja toimintakulttuurin kanssa. (Hiila ym.
2019, 107.)

Yksi ratkaisu toiminnan kehittdmiseksi on saada johtoryhman jasenet keskustelemaan
oman yksikkonsa jasenten kanssa asiasta. Keskustelussa tulisi ottaa huomioon alais-
ten mielipiteet siita, kuinka reiluna he pitavat eri yksikoihin kohdistuvaa kohtelua ja ver-

tailua, kenen muun yrityksen yksikon kanssa yhteistyd on luontevaa ja kenen kanssa
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puolestaan ei. Kun jokainen yksikkd on pohtinut asioita keskenaan, tuodaan ne esille
johtoryhman jasenien kesken. Johtoryhma miettii yhdessa, millainen kuva yrityksen yh-
tenaisyydesta ja toimintakulttuurista muodostuu. Lopuksi pohditaan, mista johtuu, etta
toisten tiimien kanssa yhteisty6 sujuu paremmin kuin toisten ja miten voitaisiin tukea

tasa-arvoisen ja dynaamisen yrityskulttuurin kehittamista. (Hiila ym. 2019, 108.)

Sisaisen viestinnan merkitys yrityksissa on lahivuosina kasvattanut suosiotaan ja vies-
tinnan erilaisiin tyokaluihin investoidaan aiempaa enemman. Tama kielii siita, etta vies-
tinnan tyokalut ovat tyOyhteison tehokkuuden seka toimivuuden kannalta merkittavassa
asemassa. (Simons, 2015, 6-9.) Yritysviestinnan tarkoituksenmukainen johtaminen ja
kehittdminen antaa mahdollisuuden suunnata resurssit tehokkaammin ja yksisuuntaista
viestintaa eli materiaalituotantoa on mahdollista korvata prosesseilla, joissa ollaan laa-

dullisesti syvemmassa vuorovaikutuksessa. (Kuvaja & Malmelin, 2008, 91.)

Yrityksen viestintavalineiden valitseminen taytyy toteuttaa huolellisesti, mutta elektroni-
nen viestinta ei saisi koskaan syrjayttaa kasvokkain tapahtuvaa viestintda. Tata tulisi
korostaa erityisesti suorituksia arvioitaessa. Sahkodposti ei ole paras vaihtoehto kaikissa
viestinnan muodoissa; se voi toimia esimerkiksi selvennyksissa tai asian ilmoittami-
sessa, mutta se ei ole valttamatta tehokkain viestinnan muoto henkildokohtaiseen kom-
munikaatioon. Varsinkin muutostarpeiden viestimisessa tulisi suosia kokouksia. (Har-
vard Business School Press, 2005, 113.)

Tosiasioiden tunnistamiseen ja viestinnan parantamiseen yrityksessa voidaan hyddyn-
taa niin kutsuttua huoliseinda. Huoliseina on syyta toteuttaa tydpajataktiikalla. Huoli-
seina toimii niin, ettd yrityksen jokaisesta yksikdsta on valittuna yksi edustaja tydpa-
jaan. Edustajan ei tarvitse olla aina sama henkild, vaan osallistuja voi vaihdella; han
edustaa oman yksikkdnsa asioita tydpajassa. Osallistujia pyydetaan kirjaamaan lapuille
asioita ja huolenaiheita, joita nakevat ja kokevat toiminnassa. Yhdelle lapulle tulee yksi
asia, mutta lappuja saa tayttaa useamman. Taman jalkeen laput ryhmitellaan teemoit-
tain ja paljastetaan osallistujille. Laput ja niihin kirjatut tiedot antavat kokonaiskuvan yri-
tyksessa vallitsevasta ajankohtaisesta tilanteesta, tarpeista, mielipiteista ja jannitteista.
Huoliseinan lapuista voidaan valita epakohdat, jotka ovat saaneet eniten mainintoja ja
laatia naiden ratkaisemiseksi tai kehittdmiseksi toimintasuunnitelma. (Hiila ym. 2019,
163.)
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Huoliseina edistaa piiloutuneita jannitteita, nakemyksia ja hiljaista tietoa” tulemaan
esiin. Myds muutosvastarinta usein helpottuu ja nain ollen tuleviin ongelmiin ennakoi-
minen. Lisaksi tydntekijat voivat huomata, etta heilla on yhtenevia huolenaiheita, kun
tilanteen kokonaiskuva hahmottuu. Myds vastakkaisten mielipiteiden keskustelua tulisi
yllapitaa innovatiivisen toimintakulttuurin sailyttamiseksi. Jokaisen yksikén tulisi ymmar-
taa, ettei konfliktien puuttuminen tarkoita, etta kaikki on taydellisesti ja tyytyvaisia toi-
mintaan. Painvastoin tdma usein viestii siita, ettei todellisia mielipiteitd uskalleta syysta
tai toisesta tuoda esiin. (Hiila ym. 2019,163—-164.)

Yksi kehitysehdotus vuorovaikutuksen ja viestinnan parantamiseksi on pitaa satunnai-
sesti tai sdanndllisesti eri yksikdiden "avoimien ovien paivaa”. Jos jokaisella yksikolla
olisi oma esittelypaivansa, paasisi kaikki halukkaat tyontekijat tutustumaan muihin yksi-
kdihin, jonka seurauksena muodostuu myés selkeampi toiminnan kokonaiskuva. Avoi-
mien ovien paivassa yksikkd kertoo, ketd heidan tydtiimiinsa kuuluu ja millaisia asioita
he tekevat. Valtava maara tietoa tulisi tdman seurauksena kaikkien tyontekijoiden tie-
toisuuteen. (Hiila ym. 2019, 203.)

My®és niin kutsutut "vaihtopaivat” ovat osoittautuneet toimivaksi tavaksi avartamaan
tyontekijoille yrityksen toiminnan kokonaiskuvaa. Vaihtopaivat perustuvat siihen, etta
eri yksikoiden tyontekijoiden kesken muodostetaan pareja, joista kumpikin osapuoli
viettda paivan seuraillen toisen osapuolen tyopaivaa. Paivan lopuksi parit vaihtavat aja-
tuksiaan esimerkiksi siitd, kuinka tarkkailevan osapuolen ajatusmaailma muuttui ja ri-
kastui tarkkailun kohteena olevan osapuolen ja tdman yksikdn toiminnasta. (Hiila ym.
2019, 204.)

Yrityksen tavoitteita tulisi pohtia enemman itse henkiloston nakdkulmasta, koska silla
on merkityksensa, kun halutaan ohjata toimintaa tiettyyn suuntaan. Tutkimukset osoit-
tavat, etta tyontekijoiden motivaatio kasvoi sitd mukaan, mita tietoisempia tydntekijat
olivat siita, mita heiltd odotetaan, kuinka heidan toimintansa vaikuttaa koko yrityksen
toimintaan ja tavoitteet olivat kaikille selvat. Tavoitteiden ollessa samalla aaltopituudella
yrityksen yhteisen pdamaaran kanssa ja tyontekijdiden paastessa osalliseksi tavoitteita
koskevissa paatoksissa, oli heidan helpompi ymmartaa omaa tyétaan seka tavoit-
teidensa roolia. (Ukko ym. 2007, 27-28.)

Henkildston osallistuttaminen osaksi paatdksenteossa on johdon kéasissa, ja usein hen-

kilostd saa vaikuttaa paatoksiin silloin kun johto kokee, etta tydntekijdiden keskuudessa
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on tietdmysta seka kokemusta asiaa kohtaan. Kun johto on sitd mielta, etta heilla on
kaikki tarvittava tieto, jaa henkildston rooli pieneksi, ellei mitattémaksi paatoksien te-
ossa. Jos henkildston ajatellaan ajavan vain omaa etuaan, ei se todennakoéisesti paase
osalliseksi paatdksienteossa. Johto saattaa olettaa henkiléston saavan tavoitteet saa-
vutettavaksi mahdollisimman helposti. Toisesta nakdkulmasta tarkasteltuna henkildsto
on motivoitunut tavoitteista ja osaa nauttia niiden saavuttamisesta. (Ukko ym. 2007,
27-28.)

4.3.2 Yrityksen ulkoinen viestinta

"Jokaisen organisaation tarkoitus |0ytyy sen ulkopuolelta”, kerrotaan Tero J. Kauppisen
kirjoittamassa kirjassa Johtoajatuksia (2009). Lause kiteyttaa hyvin sen, etta asiakkaat
ovat avainasemassa yrityksen toiminnan jatkuvuudelle. Lisaksi tutkimukset ovat ositta-
neet, etta tyytyvainen asiakas kertoo onnistuneista kokemuksistaan paljon pienem-
malle ihmisjoukolle, kuin mita tyytymatén asiakas huonosta kokemuksestaan. Seina-
joen ammattikorkeakoulun laskentatoimen yliopettaja Aapo Lansiluoto toteaa eraassa
artikkelissaan (2007) "Laatu ja asiakastyytyvaisyys eivat ole toisiaan poissulkevia asi-

oita, silla palvelun hyva laatu auttaa saavuttamaan hyvan asiakastyytyvaisyyden. ”

Liiketoiminnan kehittamisen tulisi [&htea liikkeelle asiakkaiden tarpeet ensisijaisesti
huomioon ottaen. Tama jaa helposti yrityksiltd huomioimatta, ja toimintaa kehitetdan
omistajien tarpeiden mukaan. Liiketoimintamaailma on muuttunut paljon viime vuosi-
kymmenten aikana, mutta asiakastyytyvaisyys ja asiakaspalvelu heikentyneet. Usein
puutteet asiakaspalvelussa kielivat siita, etta jokaisen asiakkaan palveleminen vaatii
useamman ammattilaisen tydpanosta ja ettei toimintoja ole riittdvan hyvin linkitetty toi-
siinsa. Jotta ongelmia voitaisiin valttaa, tulee prosesseista tehda mahdollisimman suju-
via ja yksinkertaisia. TAman seurauksena prosesseista tulee myoskin ketterampia ja
joustavampia, ja nama ovat kilpailukyvyn perusedellytyksia. Jokaisesta prosessista tu-
lisi vastata siihen nimetty vastuuhenkild, joka valvoo, etta prosessi tayttaa asiakkaiden
vaatimustason. Kilpailuetua syntyy, kun arvoa lisdavia toimintoja analysoidaan ja liite-

tdan sujuvasti yhteen niiden muodostaen kokonaisen toimitusketjun. (Sakki, 2003,19.)

Yrityksien kehittymista ja suhteiden luomista ymparistoon ovat pitkalti mahdollistaneet
vuoropuhelun taidot. Jokaiselle yritykselle muodostuu ajan kuluessa oma vuoropuhelun
muoto, joka osoittautuu sopivaksi. Myds monien innovaatioiden syntymiselle, vuoropu-

heluiden toteutuminen on ollut valttdmatdnta. Vuoropuhelu saattaa kuitenkin
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osoittautua haasteelliseksi sovittaa yhteen varsinaisen johtamiskasityksen kanssa, jo-
hon kuuluvat materiaaliset vaihtosuhteet ja tuotanto. Taman takia on tarkea ottaa sel-

vaa, miten yritys voisi kehittda vuoropuheluaan. (Kuvaja & Malmelin, 2008, 85-90.)

Yrityksen vuoropuhelu osoittaa, ettd sidosryhmia arvostetaan ja halutaan ymmartaa
seka hyoddyntaa sidosryhmien osaamista ja toimintatapoja. Asiakkaat taytyy ottaa mu-
kaan tydn tekemiseen. Vuoropuhelun tarkoituksena on ajatuksien, kasityksien ja nake-
myksien yhdistdminen niin, etta ne avaavat ajattelulle uusia ulottuvuuksia. Samalla se
auttaa osapuolia etsimaan alkuperaiselle ristiriidalle yllattavia ratkaisuja. Voidaankin
sanoa, etta hyvat vuorovaikutustaidot ovat niin yksildiden kuin myds yrityksien ehdoton
kilpailuetu. Menestys on sen mukaista, kuinka onnistunutta vuoropuhelu on ja miten se

tuo eri sidosryhmat yhteen. (Kuvaja & Malmelin, 2008, 85-90.)

Yritysviestintaan kaytetyt resurssit eivat aina korreloi itse viestinnan laadun kanssa.
Jotta yritys voi tukea vastuullista toimintatapaansa, tulee kaiken viestinnan muuttua
laadultaan vuorovaikutteisemmaksi. Seka viestinnan ammattilaisten etta johdon tulee
uudistaa itseymmarrystaan ja yhteiskunnallista ndkemystaan viestinnan suhteen. Sa-
manaikaisesti muodostuu viestinnan konkreettiset mallit, jotka vievat yritysta ja sidos-
ryhmia eteenpain kohti yhteisia tavoitteita. Viestinnan eri muotojen ennakkoluuloton ke-
hittdminen ja uusi asenne sitd kohtaan muokkaavat viestinnan uutta luovaksi proses-

siksi ja yrityksen oppimisen edistdjaksi. (Kuvaja & Malmelin, 2008, 85-90.)

Konfliktien hallinta kuluttaa turhaan resursseja. Esimerkiksi suuri suomalaisruotsalai-
nen metsayhtié Stora Enso varautuu konfliktien ennaltaehkaisyyn kehittamalla kykya
ennakoida asiakkaiden odotuksia sekd mahdollista intressien konfliktoitumista. Vaati-
vimmat asiakkaat tulevat yrityksessa kuulluksi kysymattakin, mutta taman liséksi Stora
Enso ryhtyi systemaattisesti analysoimaan merkittavia asiakkaita ja sidosryhmia seka
heidan tiedontarpeitaan toimintamaissaan. Lisaksi yhtio pyrkii konfliktitilanteessa aino-
astaan suoraan keskusteluyhteyteen toisen tahon kanssa. Satunnaisesti konfliktit voi-
vat myds toimia vaylana vuoropuheluun ja toimivaan yhteistyéhon. (Kuvaja & Malme-
lin, 2008,109.)

Yrityksen ja asiakkaiden valilla vallitsevista sopimuksista tulisi kayda ilmi, miten yhteis-
tyossa viestitaan, vaikka aina ei olisikaan mahdollista kirjata yksityiskohtaisia toiminta-
ohjeita, silla kaikkien tilanteiden ennakointi ei valttamatta ole edes mahdollista (Kuvaja

& Malmelin, 2008, 138). Jos kumppanuudella ei ole vahvaa pohjaa, joka perustuu
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luottamukseen ja viestintaan, ei se myoskaan tuo lisdarvoa yritykselle. Yrityksen ja asi-
akkaan valinen suhde ei ole ainoastaan diili”, joka kertoo vaihdettavat hyodykkeet, ai-
kataulut ja ehdot. Toimiva asiakassuhde on opettava ja elava, se kehittyy koko ajan
sitd mukaan, kun uusia mahdollisuuksia aukeaa. Toimivan asiakassuhteen myéta yri-
tykselle avautuu tulevaisuuden mahdollisuuksia reagoida vieraisiin tilanteisiin tavalla,

joka aiemmin on ollut mahdoton. (Kuvaja & Malmelin, 2008, 138.)

Harvardin yliopistossa kumppanuussuhteita tutkinut Rosabeth Moss Kanter teki tutki-
muksen, jonka mukaan menestyksekkaat kumppanuussuhteet ovat perustuneet yhtei-
sen lisdarvon luomiseen hyddykkeiden vaihtamisen sijaan. Danny Ertel on tutkinut
neuvottelua ja konfliktinratkaisua Harvardin yliopistossa ja kuvaa vanhan seka uuden
neuvottelutavan eroja alla esitetyissa kuvissa 3 ja 4. (Kuvaja & Malmelin, 2008, 134—
135.)

Epaluulot ja
ennakko-odotukset
vahvistuvat

Osapuolet
suojelevat
EEETIEET]
rajaamalla
tiedonvaihtoa

Riskinottokyky ja
luovuus vahenevat

Osapuolet eivat
investoi pitkan Kaupan kohteen
aikavalin arvo vahenee
suhteeseen

Kuva 3. Vanha tapa: diili.
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Keskinainen
yhteisymmarrys
lisaantyy

Osapuolet kertovat Keskustelujen
tavoitteistaan teemat laajenevat
avoimesti ja syvenevat

Vuorovaikutus ja Useita mahdollisia
luottamus ja arvoltaan
paranevat merkittavia tuloksia

Kuva 4. Uusi tapa: kumppanuussuhde.

4.4 Kasitekehys

Yrityksien suurimmat ongelmat ovat usein tosiasiassa yksinkertaisempia, kuin miten ne
tydn arjessa nahdaan. Tosin ongelmien ratkominen vaatii paljon ty6ta ja syvalle johta-
misjarjestelmaan asti paneutumista. Taman takia johtajien rooli yrityksessa nousee
keskiodn, kun mietitdan, miten laatua voisi parantaa, silla johtajien kayttaytyminen hei-
jastuu alaisten tydmotivaatioon ja tata kautta myds laatutoimintaan. Lisdksi massatar-
kistuksia virheiden minimoimiseksi tulee vahentaa ja keskittya prosessissa ilmenevien

virheiden poistamiseen.

TQM:n kayttdonottoa tulisi laajentaa ja suorittaa erilaisia tutkimuksia seka kokeita esi-
mies- ja johtajatehtaviin hakeville, jotta johtamistoiminta olisi yha laadukkaampaa. Yri-
tyksessa tulisi tydskennelld henkild, joka valvoo TQM-menettelyn toteutumista. Yrityk-
sen kehityksen kannalta on tarkeaa, etta se pyrkisi investoimaan rahallisesti laatuun
niin paljon, kuin vain on mahdollista. TQM-ajatusmaailmaa tulisi hyddyntaa myoskin
siksi, ettd asiakaskokemusta onnistuttaisiin parantamaan kustannustehokkuuden si-
jaan. TQM painottaa myds, etta tydntekijoiden tarpeet otetaan huomioon ja keskitytaan

palvelun parantamisen lisaksi my6s nimenomaan henkildihin, jotka mahdollistavat
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kyseisen palvelun. Tydilmapiirin tulisi olla sellainen, ettd se kannustaa jokaista tyonteki-
jaa kertomaan ajatuksiaan, ideoitaan ja myo6s tuotannossa havaittavia puutteita ylem-
man tahon tyontekijoille. Tyontekijoita tulisi kannustaa luovaan ajattelumalliin ja kayt-

taytymiseen, mika lisda yrityksen innovatiivisuutta.

Muutoksensietokykya tulisi harjoittaa enemman, ja asettaa yksikét ja tiimit vastuul-
liseksi uusiin asioihin. Sisdistda motivaatiota mittaa kyky muuttua. Henkildsté tulisi
myoskin ottaa aktiivisemmin mukaan yritysta koskevissa paatoksienteossa ja vastuulli-
suuden kehittdmisessa. Henkiloston hallinnan sijaan keskityttaisiin enemman tyonteki-
jéiden vastuuttamiseen, motivoimiseen ja mahdollistamiseen. Myos tyontekijoiden
muutoksensietokykya harjoitetaan valtuuttamalla tydntekijoitéd uusiin asioihin, silla se ei
ole itsestaanselvyys. Yrityksen tulisi miettia, ovatko tydymparistdssa tapahtuvat muu-
tokset eduksi tyontekijoille vai tappavatko ne motivaatiota. Tarkkailemalla tyontekijoi-
den innokkuutta ja energisyytta voidaan tehda asioista paljonkin johtopaatoksia. Jos
toimintatavat muuttuvat jatkuvasti, voi tama kayda tyontekijoille raskaaksi, tai silloin
koulutusta tulisi ehdottomasti korostaa enemman ja lisata tyontekijoiden keskuudessa.
Virheiden ennaltaehkaisemiseksi taytyisi myos jakaa tyontekijdiden roolit ja vastuut tar-
kemmin. Ongelmatilanteita varten olisi hyva, etta jokaisella tyontekijalla on tietoa ja ka-
sitysta johtajuudesta, jos yllattaen taytyykin ottaa enemman vastuuta asioista. Hierar-
kiamallin tulisi muuttua pikkuhiljaa enemman kohti tasavertaista toimintamallia, jossa
vastuu on enemman jaettuna jokaiselle tyontekijalle ja myds ongelmat kasiteltaisiin yh-

dessa yksikon jasenien kesken.

Yrityksessa toteutuvaa viestintaa tulisi tarkkailla ja puuttua epakohtiin. Yritysviestinnan
tarkeytta tulisi korostaa ja edesauttaa sen kehitysta esimerkiksi opettamalla tydnteki-
joita viestimaan oikein. Yrityksessa vallitsevasta sisdisesta viestinnasta tulisi huomata
sen kehityskohteet ja miettid, kuinka niita voitaisiin kehittda. Kilpailullinen viestintatapa
taytyisi ohjata kohti yhteistoiminnallista viestintada. Eri viestinnan valineita tulisi tarkas-
tella uudesta nakdkulmasta ja miettia, mitka ovat merkityksellisia ja hyodyllisia viestin-
nan kanavia. Viestinnan eri tyokalujen tarpeellisuutteen ja merkittavyyteen tulee kiinnit-
tda huomiota ja miettia, mika viestinnan tydkalu sopii mihinkin tilanteeseen. Ongelma
saattaa ilmeta siing, ettei asian tiedottamiselle valttamatta ole yhta tiettya viestintavali-
netta, vaan jokainen tyontekija kayttaa eri tapoja samantyyppisen asian viestimiseen.

Tyontekijoita tulisi kaikin keinoin kannustaa viestimaan enemman.
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Yrityksen sisaista verkostoitumista taytyisi edistaa, koska jokaiselle se ei ole luontevaa
itsestaan. Lateraalista johtamista olisi tarkea korostaa ja johtajien itse perehtya siihen.
Johtajien tulisi priorisoida hoidettavat asiat tarkeysjarjestykseen ja keskittyd enemman
alaisille viestimiseen ja itse johtamiseen. Viestimisen positiivinen vaikutus jaa usein
johtajilta huomaamatta tai kuinka se todellisuudessa nostaa heidan omaa markkina-ar-
voaan. Johdolta tulevaa viestintaa taytyy korostaa nimenomaan ruohonjuuritason tyén-
tekijoille, eli alimmille hierarkian tasoille olettamatta, etta viesti menee perille alaisilta
alaisille. Viestimisen tapaan, sdanndllisyyteen ja laatuun tulee myds kiinnittdd huo-

miota.

Yksikoiden siiloutumista tulisi tarkastella kriittisesti ja huomata sen tuomat heikkoudet
yrityksen sisdisessa viestinndssa. Yksikdiden valista vuorovaikutusta voidaan monin eri
keinoin lisata ja pohtia, miksi yhteistyd kaikkien kanssa ei suju tavoitteiden mukaan.
Hyvia menetelmia vuorovaikutuksen lisdamiseksi ovat huoliseina, yksikdon avoimien
ovien paivat seka vaihtopaivat. Lisaksi yksikonpaallikdiden tulisi keskustella aktiivisem-
min alaistensa kanssa siita, miten he kokevat, etta heitd kohdellaan verraten muihin yk-
sikoihin.

Asiakkaalle suunnattua viestintaa tulee muuttaa laadultaan vuorovaikutteisemmaksi,
mika vaatii seka johdon etta viestinnan ammattilaisten uudenlaista itseymmarrysta.

Kaikki turhat valivaiheet prosesseista tulisi minimoida ja tehda niistd mahdollisimman
sujuvia ja joustavia. Viestinnan eri muotoja tulee kehittda ilman ennakkoluuloja. Asia-

kassuhteissa tulisi korostaa yhteisen lisdarvon luomista vaihdannan sijaan.

Kuvassa 5 nakyy yhteenveto ratkaisuista, jotka on koottu eri kirjallisuuden tietolahteita
hyddyntaen. Naiden ratkaisujen pohjalta lahdetdén seuraavassa luvussa rakentamaan
kohdeyritykselle varsinaista kehitysehdotusta palveluliiketoiminnan laatujohtamisen ke-

hittdmiseksi ja virheiden ennaltaehkaisemiseksi.
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Sisaisen viestinnan kehittaminen:

- Huoliseina (Hiila ym. 2019)
- Avoimien ovien paiva (Hiila ym. 2019)
-Vaihtopaivat (Hiila ym. 2019)

- Yhtenevaiset viestinnan toimintamallit
(Salenius & Sulkanen, 2021)

- Yhteistoiminnallisen viestinnan kehitys
(Ranki, 1999)

PALVELULIIKETOIMINNAN LAATUJOHTAMISEN
KEHITTAMINEN

Prosessin osallisten roolien ja

SO Sl E T Ulkoisen viestinnan kehittaminen:

-HenkllostoRA\;?;teuIEJr;[:[azrgglse)n JADEE L - Vuorovaikutteisempi viestinta (Kuvaja

Tvéntekiididen tark i roolien i & Malmelin, 2008)
- Tyontekijoiden tarkempi roolien ja : : : :
vastuiden jako (Harvard Business - Asiakkaan osallistuttaminen osaksi

School Press, 2005) yrityksen toimintaa (Kuvaja & Malmelin,

2008
- Johtajakoulutukset (Harvard Business p in toiminto ) i linkit
School Press, 2005) -Prosessin toimintojen parempi linkitys

0 - toisiinsa (Sakki, 2003)
Henkiloston mukaanotto paatoksien

teossa (Ukko ym. 2007)

Kuva 5. Visuaalinen yhteenveto kirjallisuudessa havaittavista ratkaisuista nykytila-analyysin ke-
hityskohteiden kehittdmiseksi.
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5 Kehitysehdotus Caverion Suomi Oy:n palveluliiketoiminnan laatujoh-
tamisen kehittamiseksi

Tassa luvussa keskitytdan luomaan kaytannollisia ja toiminnallisia kehitysehdotuksia
Caverion Suomi -divisioonan palveluliiketoiminnan laatujohtamisen parantamiseksi.
Tarkoituksena on pyrkia tehokkaampaan virheiden ja ongelmien ennaltaehkaisyyn,
joka puolestaan vahentaa yrityksen kokonaiskustannuksia ja parantaa liiketoiminnan
kannattavuutta. Virheiden ja ongelmien ennaltaehkaisy antaa mahdollisuuden kayttaa
olemassa olevia resursseja tehokkaammin. Kehitysehdotus on muodostettu nykytila-
analyysissa tunnistettujen kehityskohteiden pohjalta. Luku kokoaa yhteen kehitysehdo-
tuksia organisaation sisaiselle viestinnalle, ulkoiselle viestinnalle seka tyontekijoiden

roolien ja vastuiden selkeyttamiselle.

Kehitysehdotuksien on tarkoitus antaa esimerkkia, kuinka pienilld jatkuvilla parannuk-
silla saataisiin kasvatettua asiakastyytyvaisyytta, henkiléston tyytyvaisyytta seka talou-
dellista hyotya. Lisaksi yrityksen antama kokonaiskuva itsestdan toimijana parantuisi
lisdantyneen asiakastyytyvaisyyden seurauksena. Samanaikaisesti pyrkimyksena on
yrityksen kokonaisvaltaisen laadun parantaminen eli TQM:n kehittaminen. TQM:n ke-
hittdmisen tarkoituksena on myds minimoida esteita tyontekijdiden luovuudelle ja sen
kehittymiselle. Laatutoiminta sijoitettaisiin yrityksen tarkeimmaksi padmaaraksi ja mah-
dollistettaisiin myds asiakkaiden mukaanotto entistd paremmin osaksi yrityksen toimin-

taa.

5.1 Organisaation sisaisen viestinnan kehittaminen

Organisaation sisadisen viestinnan kehittamiseksi taytyy yksikét tutustuttaa paremmin
toisiinsa ja pyrkia ennaltaehkaisemaan jo havaittavissa olevaa yksikdiden siiloutumista.
Caverionin taytyy kehittda yha enemman yhteistoiminnallista viestintaa, jossa ongelmia

ratkotaan yhdessa tyontekijoiden kesken.

Viestinnassa taytyisi tapahtua asennemuutos, toisin sanoen konservatiivisen kulttuurin
lapimurto, joka koskettaa koko organisaatiota. Tama lahtee liikkeelle johtoryhman jase-
nista. Johtoasemassa olevien taytyy laittaa viestintd muun tyon edelle ja viestinnan tu-
lisi ottaa tarkeampi rooli yrityksessa. Kaytettavia viestintavalineita taytyisi kriittisesti tar-
kastella, koska kuten Kuvaja & Malmelin kirjassaan Vastuullinen yritysviestinta (2008)

tuovat ilmi, viestintaan kaytetyt resurssit eivat valttamatta kerro viestinnan olevan
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laadukasta. Viestinnan tulisi muuttua vuorovaikutteisemmaksi, sahkdpostin kayttéa tu-

lisi vahentaa ja kehittda kasvokkain tapahtuvaa viestintaa.

Seuraavassa kolmessa luvussa esitellaan kehitysehdotuksena Caverionin sisaiselle
viestinnalle yksikdn avoimien ovien paivat, vaihtopaivat seka huoliseina. Naiden kehi-

tysehdotuksien ideat on otettu Hiila ym. kirjoittamasta kirjasta nimelta Tiimialy (2019).

5.1.1 Yksikdn avoimien ovien paiva

Tehokas tapa tuoda eri yksikoiden jasenet lahemmaksi toisiaan on toteuttaa yksikoiden
"avoimien ovien paivad”, jossa yksi yksikko kerrallaan avaa toimistonsa ovet muille
tyontekijoille. He esittelevat itsensa ja kertovat avoimesti, mitka asiat heidan toimenku-
vaansa kuuluvat ja miten ne vaikuttavat prosessissa. Vieraileville tyontekijoille voi halu-
tessaan jarjestaa myos tarjoiltavaa, mika houkuttelee inmisia paikalle. Avoimien ovien
paivat edesauttavat yrityksen jasenten verkostoitumista, vuorovaikutusta ja hyvan tyail-
mapiirin sailyttamista. Myds yritystoiminnan kokonaiskuva hahmottuu tyontekijoille, ja
tydntekijoiden keskuudessa tietoisuus lisdantyy. Avoimien ovien paivien tarkoituksena

on lisdksi edistaa yhteistydhalukkuutta yksikdiden valilla ja vahentaa kitkaa.

5.1.2 Vaihtopaivat

Niin kutsutut "vaihtopaivat” perustuvat siihen, ettad kahdesta eri yksikdn tydntekijasta
muodostetaan pari ja laitetaan heidat seuraamaan toistensa tyopaivia yhden paivan
ajaksi. Paivan paatteeksi parit vaihtavat ajatuksiaan siita, kuinka ajatusmaailma muuttui
tai rikastui paivan aikana. Vaihtopaivat auttavat tyontekijoitd ymmartamaan paremmin
yrityksen kokonaisvaltaista toimintaa opettaen samalla tydntekijoille uutta. Kokeilu aut-

taisi henkildstéa verkostoitumaan ja mahdollisesti I6ytdmaan uusia ystavyyssuhteita.

Vaihtopaivat otettaisiin kayttéon yhden kerran kokeilulla niin, ettd jokainen tydntekija
paasee kokemaan vahintdan kerran vaihtopaivat -kokeilun. Menetelmaa ei suoriteta
samanaikaisesti kaikkien tyontekijdiden kesken vaan pidemmalla aikatahtaimella, esi-

merkiksi kahden vuoden sisaan.
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5.1.3 Huoliseina

Huoliseinad kayttdonotetaan valitsemalla aluksi jokaisen yksikdn kesken yksi tydntekija,
joka edustaa koko yksikk6a tydpajassa. Edustajan olisi hyva vaihtua satunnaisesti.
Tyo6paja toteutetaan tydajalla sovittuna ajankohtana. Edustajat paasevat tydpajassa
tayttdmaan ideoita, asioita, huolenaiheita ja ongelmia lapuille. Taméan jalkeen laput ryh-
mitelladan teemoittain ja paljastetaan edustajille. Lopuksi edustajat paasevat valitse-
maan teemoista epakohdat ja laativat toimintasuunnitelman niiden ratkaisemiseksi tai
kehittamiseksi. Huoliseinan tydpaja otettaisiin kayttdon toteuttamalla se aluksi nelja
kertaa ensimmaisen vuoden aikana. Taman jalkeen tehtaisiin analyysi, onko menetel-

masta ollut konkreettista hyotya ja nahdaankoé menetelman jatkumiselle potentiaalia.

Huoliseina edesauttaa tyontekijoita verkostoitumaan ja kehittamaan sisaista viestintaa.
Menetelma mahdollistaa sen, etta jokainen yksikko saa aanensa kuuluviin ja paasee
osalliseksi toiminnan kehittdmisessa. Samalla yrityksen sen hetkisen tilanteen koko-
naiskuva hahmottuu ja realisoituu. Kokonaiskuvan hahmottuminen tehostaa ja helpot-
taa myds tulevien virheiden ja ongelmien ennakoimista. Menettely mahdollistaa piile-
vien ongelmien esille tuomista ja edistda organisaation yhteisid ongelmanratkaisutai-
toja. Myos jannitteet yksikoiden valilla tulevat esiin, jolloin muutosvastarinta helpottuu.
Tyontekijdiden piiloutuneita ideoita ja ndkemyksia paastaan kuulemaan, mika edistaa

yrityksen innovatiivista toimintakulttuuria.

5.1.4 Selvitysprosessin kaynnistaminen tyontekijéiden poissaolojen ilmoittamiseen

Caverionin tulisi paattaa, mita viestinnan valinettad kaytetddn missakin tilanteessa. Ku-
ten Salenius ja Sulkanen (2021) julkaistussa verkkoaineistossa nimeltdan Sisaisen
viestinnan kehittdminen organisaatiossa tuovat ilmi, ettd ongelmia syntyy, kun yhteiset
toimintatavat ovat epaselkeitad ja samantyyppisen asian viestimisen logiikka vaihtelee
tyontekijoiden kesken. Taman takia esimerkiksi tyontekijoiden poissaolojen ilmoitta-
miseksi Caverionin taytyisi miettia yksi tietty tapa asian viestimiseksi ja jokainen toimisi
taman toimintamallin mukaan. Poissaolojen tiedottamiseksi toimisi esimerkiksi pakolli-
nen ilmoitus Caverionin palvelukeskukseen, joka kirjaa asian ilmoitustaululle. Tdman
tueksi tulisi kayttoonottaa mahdollisimman pian ohjelmistoratkaisu, johon tyontekija il-
moittaa poissaolonsa tai ldsndolonsa ja josta jokainen tyontekija voi ndhda tiedon. Ca-
verionilla tamankaltaista jarjestelmaa parhaillaan etsitaan, mutta sita ei ole viela kayt-

toonotettu.
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Poissaolojen ilmoittaminen palvelukeskukseen on erittain tarkeassa roolissa, silla pal-
velukeskus laittaa asiakkaan asian aina eteenpain sita hoitavalle taholle. Kuten palve-
lukeskuksen yksikonpaallikkdé Esa Rytky tuo ilmi; Caverionin tydntekijéilla ei ole velvolli-
suutta ilmoittaa poissaolosta palvelukeskukselle, vaikka palvelukeskus on prosessin
ensimmainen rajapinta ja asiat helposti saattavat [ahted kulkemaan vaaraa polkua pit-
kin tAmankaltaisien ongelmien seurauksena. Poissaolojen ilmoittaminen palvelukes-
kukseen tehostaa myo6s palvelukeskuksen tyontekijoiden tyontekoa, kun tieto on hel-

posti saatavilla.

5.2 Organisaation ulkoisen viestinnan kehittaminen

Organisaation ulkoisen viestinnan kehittdmisen kannalta Caverionin tulisi ottaa asiakas
entistd paremmin osalliseksi yrityksen toimintaa, kuten TQM-opit painottavat. Liiketoi-
mintaa tulisi kehittda sujuvoittamalla ja yksinkertaistamalla prosesseja, jolloin toiminnot

saataisiin paremmin linkitettya toisiinsa.

Myés ulkoinen viestinta vaatii organisaation viestinnan asennemuutosta ja sita, etta
asiakkaille pyrittaisiin viestimaan mieluummin liikaa kuin lilan vahan. Viestintaa taytyy
ennakkoluulottomasti kehittaa yha vuorovaikutteisemmaksi. Kehitysehdotuksena toimii
suoran keskusteluyhteyden korostaminen ja yhteisen lisdarvon korostaminen eli kump-
panuussuhteeseen pyrkiminen, jota Kuvaja & Malmelin korostavat kirjassaan Vastuulli-
nen Yritysviestinta (2008). Konfliktien valttdmiseksi taytyy entistd tehokkaammin enna-
koida asiakkaiden odotuksia ja systemaattisesti analysoida asiakkaita seka heidan tie-

dontarpeitaan, kuten esimerkkiyritys Stora Enso teki.

5.2.1 Horizon-palvelutiketin uudistaminen

Asiakkaat taytyy ottaa mukaan tyén tekemiseen tehokkaammin. Esimerkiksi Caverionin
palvelukeskuksessa voidaan huoltotdiden kirjaamisessa korostaa asiakkaan sahkopos-
tin lisd@misen tarkeyttd, koska ilman sitd asiakas ei saa informaatiota huoltotydpyynnon

etenemisesta.

Caverionin palvelukeskuksen kayttdma huoltotydpyyntdjen vastaanottojarjestelma Hori-
zon, tulisi muokata sellaiseksi, ettad asiakkaan Horizon-palvelutiketille ilmestyy auto-
maattisesti nakyviin muistutus niista tiedoista, mita palvelukeskuksen tyontekijan taytyy

muistaa kirjata ylos kuten asiakkaan nimi, kohteen nimi, osoite, sahkdposti ja
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puhelinnumero. Muutosta visualisoivat kuvat 6 ja 7. Muutoksen mydéta asiakkaan sah-
koposti muistettaisiin ottaa mukaan huoltotyélle entista tehokkaammin, jolloin saataisiin
linkitettya se huoltotydpyynndn prosessin etenemiseen. Palvelukeskuksen yksikonpaal-
likkd Esa Rytky seka palvelukeskuksen iltavuoron esimies Susanna Virtanen muistutta-
vat, etta vaikka suurin osa palvelukeskuksen tydntekijoista tietaa, etta sahkoposti tulisi
lisata huoltotydlle ja ndin on myds perehdytyksessa opetettu, tapahtuu siitd huolimatta
unohduksia kiireen keskella, kun huoltotyépyyntdja ja asiakkaiden yhteydenottoja tulee

satoja paivittain.

Asiakas:

Yhieydenoton syy:  Profili: HelpDesk v
Yhteydenotto  Yhteydencttohistoria  Toimittajahaku  HelpNet limoitus  SAP-selain  limoitustaulu  Softera asiakasrekisteri

Tehtavaaika: ti 14122021 18.14.28
Kanava: HelpDesk fiski)
Yhieydenottaja:
Tehtavatunniste: 1081088309734
Asiakkuns: | <Valtse asiakkuus> - [] B toimenpiteita Kayta toimintopaikkakohdistuksessa: B v Yhteydenoton syy
Vikaimoitus

SAP Tilausnro: limarinen I

Jarjestelma 1D Testi v

Huoltokirja:  <Valtse huoltokija> ~ Toimintopaikka:
Palvelualue:  <Valitse palvelualue> s SAP limoitusnro:

Asiakastiedot

Ei asiakastietoja saatavila

Merkinnat : Lisdaineisto

Kuva 6. Horizon-palvelutiketin tdmanhetkinen nakyma.
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| FANVKIUUSKD - PIPLESE (USKI U B4 12,201 10.19.23)

Asiakas

Yhteydenoton syy:  Profill: HelpDesk v
Yhieydenotio  Yhteydenotichistoria  Toimittajshaku  HelpNet  limoitus  SAP-selain  limoitustaulu  Softera asizkasrekisteri

Tehtavaaika: ti 14122021 181429
Kanava: HelpDesk fiski)
Yhiteydenottaja:
Tehtavatunniste: 1031082309734

Asiakhuns: | <Vatse asiakkuus> v [ B toimenpiteita Kayla toimintopaikkakohdistuksessa: £ v Yhteydenoton syy:
. ; Vikaimottus
Huoltokirja: | <Valtse huohokifa> - Toimintopaikka SAP Tilausnm ‘Imarinen vuokralainen

Palvelualue:  <Vaitse palveluaue> e SAP limoitusnro: Jarjestelma 1D Testi

Asiakastiedot

Ei asiakastietoja saatavilla

Merkinnat : Lisaaneisto:
NIMI:

DSOITE

SAHKOPOSTIOSOITE

HUQLTOTYO

= -

Kuva 7. Horizon-palvelutiketin uudistettu nakyma.

Horizon-palvelutiketin uudistaminen vahentaa virheita ja epaselvyyksia, ehkaisee sah-
kdpostin unohtamista huoltotydlta ja edistaa ulkoista viestintaa asiakkaan ja yrityksen

valilla, mika puolestaan on vahvasti sidoksissa asiakastyytyvaisyyden parantumiseen.
Samalla helpottuu monella eri tavalla Caverionin palvelukeskuksen tydnkuva, ja mah-

dollisesti yhteydenotot liittyen huoltotdiden etenemiseen vahentyvat merkittavasti.

5.2.2 Huoltotéiden raportoinnin tehostaminen asiakkaalle

Asiakkaalle suuntautuvan viestinnan tehostamiseksi myos huoltomiesten tulisi aktivoi-
tua ulkoisen viestinnan suhteen ja jattda esimerkiksi fyysinen raportti huoltokaynnin yh-
teydessa asiakkaalle (kuva 8), jossa lukee, mita on tehty, miksi, milloin ja kuka on tyén
suorittaja. Caverionin huoltomiehiltd ei ole aiemmin vaadittu raportin jattamista asiak-

kaalle, vaan tiedottaminen hoidetaan kohteella olevan henkilén kanssa suullisesti.

Raportti sujuvoittaisi prosessia, ja jos asiakkaan taytyy saada jutella huoltotyén suorit-
taneen huoltomiehen kanssa, han voi olla yhteydessa Caverionin palvelukeskukseen ja
kertoa, kuka on ollut toimenpidetta hoitava henkild. Talldin palvelukeskuksen tydnteki-
jan on nimen perusteella helpompaa ja tehokkaampaa etsia kyseisen henkilén puhelin-

numero tai sdhkoposti, ja olla tdhan yhteydessa. Huoltomiesten puhelinnumeroita ei
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saisi antaa suoraan asiakkaille yksityisyyden turvaamiseksi ja siksi tiedustelut tulee hoi-
taa Caverionin palvelukeskuksen valitykselld. Caverionin laatupaallikké Jorma Kekin
mukaan, jos huoltomiehella ei ole huoltotydraporttiomaketta mukanaan, kun han me-
nee suorittamaan huoltoty6ta, tulisi huoltomiehen katsoa hanen huoltotydilmoituksel-
taan asiakkaan puhelinnumero tai sdhkoposti ja |ahettaa viesti asiakkaalle, joka pitda
sisallaan samat tiedot kuin huoltoty6raportti. Huoltotyéraportin kayttéonotolla tehostet-

taisiin merkittavasti ulkoista viestintaa, mika on sidoksissa asiakastyytyvaisyyteen.

HUOLTOTYORAPORTTI

HUOLLON SYY:

TEHDYT TOIMENPITEET:

PAIVAMAARA JA AIKA:

TYON SUORITTANUT HENKILO:

Caverion

Kuva 8. Huoltotydraportti, visualisoitu esimerkki.

5.3 Prosessin osallisten roolien ja vastuiden selkeyttdminen

Kun halutaan selkeyttaa tyontekijdiden vastuita ja rooleja, tulisi koko yrityksessa ensiksi
selkeyttaa tyontekijdille yrityksen toiminnan kokonaiskuva ja sen tavoitteet. Taman ai-
kaansaamiseksi taytyisi tydntekijat ottaa tehokkaammin mukaan yritysta koskevien
paatoksien teossa ja vastuullisuuden kehityksessa. Tyontekijdiden aktiivinen mukaan-
otto paatoksien teossa ja vastuullisuuden kehittdmisessa johtaisi tydntekijoéiden myon-
teisempaan asenteeseen tyonantajaa kohtaan. Kokeilu voidaan ottaa kayttoon aluksi
yksikoiden sisalla, mika antaa tyontekijoiden keskenaan koota ideoita ongelmien ratkai-

semiseksi.

Toimenpide johtaisi my0s siihen, etta yritys pikkuhiljaa irtaantuisi liiallisesta hierar-
kiamallista kohti tasavertaisempaa vastuunjakoa, jonka Hiila ym. kirjassaan nimelta Tii-

mialy (2019) kertovat olevan tehokkaampi organisaation rakennemalli kuin itse
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hierarkiamalli. Tyontekijoille taytyisi myds antaa enemman vastuuta uudella tavalla.
Vastuuttaminen lisdisi muutoksensietokykya seka tyontekijdiden minapystyvyyden tun-
netta. Vastuun jakaminen edistaisi tydntekijoiden tarkempaan roolien jakoon. Lisaksi
tyontekijoilla on paremmat lahtokohdat kehittda kykyjaan, jos osaamista maaratietoi-

sesti pyritaan kehittamaan.

Selkeyttamalla vastuiden ja roolien jakamistam voisi Caverion ottaa kayttoon laajem-
min tyontekijoiden keskuudessa suoritettavat johtajuuskoulutukset. Tdman seurauk-
sena yritys pystyy varautumaan paremmin syntyviin ongelmatilanteisiin. Harvard Busi-
ness School Press (2005) painattaa asian tarkeytta, silla johtajuudesta oppiminen li-
sdisi vastuunotto- ja ongelmanratkaisukykya organisaatiossa. Tilanteissa, joissa johtaja
ei ole ratkaisemassa ongelmaa, taytyy jonkun tyontekijan ottaa tilanne hoidettavak-
seen. Toimenpide ennaltaehkaisisi asioiden hukkumista eri yksikoiden valille, jos asia

vaikuttaa useampaan eri yksikkdon ja rajapintoja on monta.

5.4 Yhteenveto kehitysehdotuksista taulukon muodossa

Taulukko 2 kokoaa yhteen Caverionin palveluliiketoiminnan laatujohtamisen kehitta-
miseksi luodut kehitysehdotukset. Taulukossa on nahtavilla itse kehitysehdotus, sen to-
teutumisen tavoiteajankohta seka kaynnistava tekija eli toisin sanoen vastuullinen taho.

Taulukko 2 on suunniteltu yhdessa avainhenkildiden kanssa.
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Taulukko 2. Kehitysehdotukset taulukon muodossa.

KEHITYSEHDO- TOTEUTUMISEN TAVOITE KAYNNISTAVA TEKIJA
TUS

YKSIKON 2022-2023 Yksikonpaallikot
AVOIMIEN
OVIEN PAIVA

VAIHTOPAIVAT | 2022-2023 Yksikonpaallikot
HUOLISEINA 2022-2023 Yksikonpaallikot

SELVITYSPRO- 2022-2023 Caverion Palvelukeskus
SESSIN  KAYN-
NISTAMINEN
TYONTEKIJOI-
DEN POISSA-
OLOJEN ILMOIT-

TAMISEEN

HORIZON -PAL- | 2022-2023 Caverion Palvelukeskus
VELUTIKETIN

UUDISTAMINEN

HUOLTOTOIDEN | 2022-2023 Huoltopaallikot

RAPORTOINNIN
TEHOSTAMINEN
ASIAKKAALLE
PROSESSIN 2022-2023 Yksikonpaallikot
OSALLISTEN
ROOLIEN JA
VASTUIDEN
SELKEYTTAMI-
NEN

6 Palaute ja tehdyt korjaustoimenpiteet

Tama luku on rakennettu Caverionilta saadusta palautteesta insind6rity6ta kohtaan. In-
sinddritydn arviointiin ovat osallistuneet Caverionin laatupaallikét Pekka Palkio ja
Jorma Kekki, kiinteistdjohtamisen liiketoimintajohtaja Laura Karotie, palvelukeskuksen
yksikdnpaallikkd Esa Rytky seka palvelukeskuksen iltavuoron esimies Susanna Virta-
nen. Palautteen antajille pidettiin suullinen esitys kayttaen Power Point -dioja esityksen

tukena.
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6.1 Kohdeyrityksen palaute

Palaute oli positiivista ja aiheen kerrottiin olevan tarkea seka ajankohtainen. Caverionin
laatupaallikké Pekka Palkion mukaan henkildstotyytyvaisyysmittauksissa havaitaan,
etta johtamiseen ja viestintaan kaivataan jatkuvasti kehitysta. Vertauskuvana Palkio
kertoo huoltoliiketoiminnan olevan kuin "eturintama sodassa. Jos takaporukka ei toimita
ruokaa ja ammuksia, niin sota havitaan. Kaikkien taytyy tukea toisiaan, jotta koko-
naisuus toimii”, Palkio muistuttaa. Myos Caverionin palvelukeskuksen yksikonpaallikko
Esa Rytky toteaa yksikdiden omien tavoitteiden luovan pienta kilpailua eri yksikoiden
valilla. Tilanteessa on tarkea tiedostaa, milloin kilpailu on hyodyllista ja ajaa eteenpain
yrityksen yhteisia tavoitteita ja milloin se puolestaan muuttuu liialliseksi, eika edista yri-
tyksen yhteisia tavoitteita. Taman takia sisaisen viestinnan kehittaminen ja yhteisalli-
syyden korostaminen ja sen lisddminen ovat tarkeassa roolissa, johon perustuvat myos

sisaisen viestinnan kehittamiseksi esitellyt kehitysehdotukset.

Esa Rytkyn mukaan Huoliseina tyyppistd menetelmaa on aikoinaan Caverionilla toteu-
tettu, mutta toimintaa ei ole hetkeen harjoitettu. Menetelman kayttéonotto voisi toimia
Rytkyn mukaan virheiden ja ongelmien ennaltaehkaisemisessa seka sisdisen viestin-
nan kehittdmisessa. Samaan mielipiteeseen yhtyy palvelukeskuksen iltavuoron esimies
Susanna Virtanen seka laatupaallikkd Pekka Palkio. Palkio kertoo, ettd Caverionilla on
edustajistoa tyéturvallisuuspuolella ja luottamusmiespuolella, mutta esimerkiksi laadun
kehittdmisessa ja tydn sujuvoittamisessa ei ole selkeda toimintamallia. Palkion mukaan
Huoliseinan kokeileminen olisi kiinnostavaa, jotta voitaisiin ndhda, mita kaikkea sen
avulla saataisiin aikaiseksi, kun tydpaja kootaan henkildkunnasta, jotka asetetaan rat-

komaan tydyhteisdssa esiintyvia kdytannon ongelmia.

Pekka Palkio toteaa, ettd kehitysehdotuksessa on hyvin mietitty myds erilaisia ratkai-
suja esimerkiksi huoltotyOpyyntdjen avaamiseen seka raportointiin. Huoltotyopyyn-
nodssa tulee lukea, kuka on tydn tilannut ja tilanneen henkilon yhteystiedot. Palkio muis-
tuttaa, ettéd huoltomiehen tehtavana, osana huoltotydn suorittamista, on informoida pai-
kan paalla annetun suullisen tiedon lisaksi huoltotydopyynnon tilannutta henkiloa teksti-
viestilla, soitolla tai sahkdpostilla. "Huoltomiehen olisi myds hyva raportoida SAP:iin Kir-
jatulle huoltotyopyynnolle, kenelle han on raportoinut huoltotyosta kohteella kaydes-
saan’, lisada Palkio. "Toimintamalli olisi hyva ottaa kayttoon, silla me emme voi olettaa,
etta henkild, jolle huoltomies on kohteessa raportoinut huoltotydsta, ilmoittaisi asiasta

sille henkildlle, joka on ilmoittanut tydn Caverionin palvelukeskukseen”, Palkio jatkaa.
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Lisaksi laatupaallikdiden mukaan, on asiakkailta tullut myds palautetta siita, ettei huol-
totydn suorittamisen ajankohdasta saa tarkkaa informaatiota. Jorma Kekin mukaan
asiakasrajapinta on todella haasteellinen osa-alue toiminnassa ja siina on jatkuvasti ke-
hittdmisen varaa. Ongelma piilee siina, etta huoltotéiden aikataulutusta on vaikea suun-
nitella, silla jokainen huoltoty® on erilainen ja siksi uniikki. Esimerkiksi saatetaan aja-
tella jonkin huoltoty6n suorittamisen kestavan tunnin, mutta sen suorittaminen saattaa-
kin kestaa yhden tunnin sijaan esimerkiksi viisi tuntia, jos odottamattomia haasteita il-

menee.

Palvelukeskuksen yksikonpaallikkd Esa Rytkyn mukaan myos teknisien jarjestelmien
avulla voitaisiin saavuttaa paljon enemman, kuin mita niilla talla hetkella saavutetaan.
Kiinteistdjohtamisen liiketoimintajohtaja Laura Karotien mielesta huoltotéiden raportoin-
nin kehittdminen olisi myds otettava yhdeksi parannuksen kohteeksi. Hanesta tehok-
kainta olisi, jos huoltotéiden raportoinnin saisi linkitettyd SmartView-palveluun, jolloin
raportointi ei vaatisi erillista jarjestelman kayttdéonottoa. Palvelukeskuksen iltavuoron
esimies Susanna Virtanen ottaa myds kantaa huoltotdiden raportoinnin tehostamiseen.
Virtasen mukaan sahkopostin ylosottamisen tarkeytta taytyy korostaa entista enemman
ja jokaisen palvelukeskuksen tyontekijan tulisi huoltotydopyynnon yhteydenotossa kysya
sahkopostiosoitetta, vaikka kaikki asiakkaat eivat sita halua edes antaa. Laatupaallikkd
Pekka Palkio lisaa, ettd huoltotydn raportista olisi hyva mydskin kayda ilmi, tuliko on-
gelma korjattua ja mita asiakas voisi itse tehda jatkossa paremmin ongelmien valtta-
miseksi. "Huoltomiesten tulisi ymmartaa, etta raportointi on osa huoltoty6ta, josta asia-

kas maksaa”, Palkio jatkaa.

Palvelukeskuksen iltavuoron esimies Susanna Virtanen olisi kiinnostunut Vaihtopaivat-
menetelmasta toteutettavaksi nimenomaan huoltopaallikdiden keskuudessa. Caverio-
nin laatupaallikkd Jorma Kekin mielesta Vaihtopaivat menetelmana olisi myos hyva ke-
hitysehdotus toiminnan parantamiseksi, ja sita tulisi vieda eri tasoille toteutettavaksi.
"Esimerkiksi huoltopaallikét voisivat kdyda keskendan toistensa seka alaistensa kanssa
ristiin tutustumassa eri tyétehtaviin”, Kekki pohtii. Kekki muistuttaa, etté on otettava
huomioon ja laskettava paljonko menetelman toteuttaminen maksaa, silla yksikét ovat
tarkkoja siita, etta toiminta pysyy kustannustehokkaana. Kehitysehdotuksen lapisaami-

nen helpottuu, kun kustannukset lasketaan valmiiksi.

Caverion kiinteistdjohtamisen liiketoimintajohtaja Laura Karotie kertoo asiakkaiden ar-

vostavan todella paljon sita, ettd Caverion perehdyttaa ja kouluttaa henkildstdaan
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jatkuvasti. Hanen mielestaan Vaihtopaivat-menetelma toimisi mahdollisesti hyvin myoés
kiinteist6jen managerien seka huoltomiesten valilla, jolloin molemmat osapuolet saisi-
vat paremman kokonaiskuvan toisen tekemasta tydnkuvasta. Karotien mukaan Ca-
verionin palvelukeskuksen kohdalla olisi my06s tarkeaa toteuttaa Vaihtopaivat-menetel-
maa. Hanesta tuntuisi loogiselta, etta palvelukeskuksen tydntekijan koulutus ja pereh-
dytys sisaltaisi tutustumista huoltotdiden tekemiseen, silla asiakkaat usein kysyvat yh-
teydenottovaiheessa neuvoa ongelmiin. Tama helpottaisi asiakkaiden kanssa kommu-

nikointia seka huoltotoiden kiireellisyysluokittelua, kun tietotaitoa olisi enemman.

Laatupaallikkd Jorma Kekki kertoo laatujohtamisen olevan asia, josta ei hetkessa
saada valmista. "Kokonaisuus muodostuu monesta eri tekijasta, kun puhutaan laatu-
johtamisesta”, toteaa Kekki. Hinen mukaansa tahan ei ole olemassa yhta ja oikeaa
vastausta, mutta Caverionin nakdkulmasta tarkasteltuna, tekemista on montaa erilaista
ja kaiken tekemisen yhteensovittaminen tuo esiin toiminnan kipupisteet. "Suomen ar-
meija on ottanut vanhasta komentoketjusta syvan johtamisen toimintamallin, joka tar-
koittaa sita, etta toimintaa johdetaan yhdessa, eika asian osaava ole aina alikersantti

tai luutnantti”, Kekki jatkaa.

Jorma Kekin mukaan yrityksen eri tasojen johtohenkildiden tulisi tunnistaa yksilétason
kyvykkyytta ja halukkuutta johtajuutta kohtaan ja nain ollen hyddyntaa sita oman yksik-
konsa kokonaisuuden osana eli jakaa alaisille vastuuta ja tukea. Tunnistamisen tarkeys
on avainasemassa, jotta osataan antaa riittavasti vastuuta sellaisille henkildille, jotka
sitd haluavat. Taman takia on suoritettava kokonaisarvio, jotta voidaan myodskin huo-
mata, jos tukea taytyy antaa enemman tai jos vastuuta saanut henkil ei sitd haluak-
kaan, mutta ei uskalla tuoda asiaa ilmi. Nain ollen vastuuttaminen on sidoksissa myos
jonkin verran psykologiaan. Vastuun jakamisella saataisiin Kekin mukaan kuitenkin aa-
rettdman paljon tehoa ja viestintaa lisda yksikkdihin. Hanen mielestaan keskijohto on
yhta tarkedssa roolissa kuin yrityksen ylin johto, silla jos viestinta ei toimi keskijohdon

tasolla, ei toimi silloin mydskaan toiminnan kokonaisuus.

Jorma Kekki kayttada vertauksena projektipuolella kaytettavaa toimintamallia, jossa
"nokkamies” hoitaa oman pienen tiiminsa asioita ja tukee samalla tiimiaan. Kiinteistéjen
huoltomiesten keskuudessa ei ilmeisesti samankaltaista toimintamallia ole kaytossa, eli
alimman suorittavan tahon "nokkamies” puuttuu. Kekin mukaan pienessakin yhteiséssa
tulisi 16ytaa jotakin yhteisollisyytta. Han muistuttaa tekemista olevan sen verran paljon,

ettd kukaan ei voi sanoa, ettei tarvitse toisen ihmisen apua missaan asiassa, tai etteikd
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toiselta voisi oppia jotakin uutta. "Nykymaailma ja tydelama muuttuvat jatkuvasti ja siksi

ryhmadynamiikka on tarkeaa ja sita tulisi korostaa entista enemman”, toteaa Kekki.

Molemmat laatupaallikot Pekka Palkio ja Jorma Kekki painottavat huoltopaallikén ole-
van erittain tarkeassa roolissa koko Caverionin organisaation toiminnan kannalta. Huol-
topaallikko tuntee alaisensa paremmin kuin kukaan muu ja osaa siksi jakaa parhaiten
vastuuta tiiminsa sisalla. Myds esimiesten tulee ymmartaa huoltopaallikdiden kokonais-
valtainen vastuu. Kekki vertaa toiminnan olevan kuin palapeli, joka ei ole valmis, jos

yksi tai kaksi palaa puuttuu, vaikka olisi sata muuta palaa paikallaan.

Kiinteistdjohtamisen liiketoimintajohtaja Laura Karotien mukaan Caverionin toiminta-
kulttuurin ndkdkulmasta tydntekijéita tulisi innostaa enemman ratkaisukeskeisyyteen
seka vastuunkantamiseen. Hiljalleen tapahtuva koulutus- seka kulttuurimuutos on on-
gelman parantumisen keskitssa. Laatupaallikkd Kekin mukaan kokonaisvaltaisen pro-
sessin kehittdmisen tulisi ottaa enemman roolia yrityksessa. Hanen mukaansa kehitta-
mistoimintaa ei ole taysin hyddynnetty kokonaisuutta ajatellen, mutta ongelma ei kor-
jaannu hetkessa, vaan tyontekijdiden taytyy aluksi oppia hahmottamaan osakokonai-
suuksia, jonka jalkeen voidaan miettia toimenpiteita, jotka parantavat koko prosessia.

Vasta kun lopputulos on parantunut, on saavutettu se, mita on haluttu.

6.2 Yhteenveto insin6oritydhon tehdyista muutoksista palautteen pohjalta

Tama kappale sisaltda yhteenvedon insin6o6ritydhoén tehdyistd muutoksista saadun pa-
lautteen pohjalta. Muutokset on merkattu aiemman luvun 5 lopussa esitetyn taulukon
(taulukko 2) kehitysehdotusten yhteenvetoon punaisella lihavoidulla fontilla. Uusi lopul-

linen kehitysehdotuksen taulukko (taulukko 3) on nahtavilla tdman kappaleen lopussa.

Siséisen viestinnan kehitysehdotukseen, joka pitaa sisallaan yksikdn avoimien ovien
paivan, vaihtopaivat seka huoliseinan toteutumisen tavoite muokattiin tapahtuvaksi yk-
sikdiden toimintasuunnitelmien kautta (2022—2023). Kaynnistavaksi tekijaksi liitettiin
myos lilketoiminnan johto, silla ainoastaan yksikonpaallikon auktoriteetti ei riita kaynnis-

tamaan kehitysehdotuksia koskien sisaista viestintaa.

Selvitysprosessin kadynnistdminen Caverionin tydntekijoiden poissaolojen ilmoitta-
miseksi ei kohdannut muutoksia, silla asia on kehitteillda Caverionin markkinointi- seka

viestintajohtaja Kaisa Korkalan vastuulla ja hyvin alussa viela.
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Horizon-palvelutiketin uudistamisen yksinkertaisempana kehitysehdotuksena toimii
sahkopostin lisdamisen korostaminen huoltotyédlle. Horizon-jarjestelman muutokset ei-
vat ole yksinkertaisia ja sen muokkaaminen vaatisi tutkimista, vaikka pakotetut kentat
Horizon-jarjestelmassa olisikin tehokas tapa lisata niiden tietojen yldsottamista asiak-
kaalta, jotka huoltotydlle tarvitaan. Caverionin palvelukeskus on vastuussa sahkdpostin

ylésottamisen tehostamisesta.

Asiakkaalle suuntautuvan huoltotéiden raportoinnin tehostamisen kannalta huomattiin,
etta kehitys lahtee etenemaan liiketoiminnan johdosta, joka lisattiin toiseksi kaynnista-
vaksi tekijaksi huoltopaallikdiden lisaksi. Liiketoiminnan johdolta kehitysehdotus menee
eteenpain huoltopaallikéille, jotka ennemminkin valvovat sen toteutumista. Yksinomaan
ainoastaan huoltopaallikkoé ei voi paattaa huoltotydraportin kayttéénotosta, vaan jokai-
sen yksikdn tulisi toimia samalla tavalla ja raportoida asiakkaita yhtenevaisin toiminta-

tavoin.

Prosessin osallisten roolien ja vastuiden selkeyttaminen lahtee etenemaan koulutus- ja
kulttuurimuutoksen pohjalta, jonka takia myds liiketoiminnan johto lisattiin toiseksi kayn-
nistavaksi tekijaksi. Kehitysprosessi etenee hiljalleen ja tarkoituksena on lisata vas-
tuunottokykya seka ongelmanratkaisutaitoja tyontekijoiden keskuudessa. Toteutumisen
tavoiteaikaa ei ole maaritelty tiettyna ajankohtana, koska tdméa on prosessi, jota voi-

daan ja halutaan jatkuvasti kehittaa.
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Taulukko 3. Lopullisen kehitysehdotuksen yhteenveto taulukon muodossa.

KEHITYSEHDO-
TUS

TOTEUTUMISEN TAVOITE

KAYNNISTAVA TEKIJA

YKSIKON Yksikoiden toimintasuunnitelmien kautta (2022- | Liiketoiminnan johto, yksi-

AVOIMIEN 2023) konpaallikot

OVIEN PAIVA

VAIHTOPAIVAT Yksikoiden toimintasuunnitelmien kautta (2022—- | Liiketoiminnan johto, yksi-
2023) koénpaallikot

HUOLISEINA Yksikoiden toimintasuunnitelmien kautta (2022— | Liiketoiminnan johto, yksi-
2023) konpaallikot

SELVITYSPRO- 2022-2023 Kaisa Korkala, markkinointi-

SESSIN  KAYN- ja viestintajohtaja, asiakasko-

NISTAMINEN kemus

TYONTEKIJOI-

DEN POISSA-

OLOJEN ILMOIT-

TAMISEEN

HORIZON-PAL- 2022-2023 Caverion palvelukeskus

VELUTIKETIN

UUDISTAMINEN

(SAHKOPOSTIN

LISAAMISEN

KOROSTAMI-

NEN HUOLTO-

TYOLLE)

HUOLTOTOIDEN | 2022-2023 Liiketoiminnan johto, huol-

RAPORTOINNIN topaallikot

TEHOSTAMINEN

ASIAKKAALLE

PROSESSIN 2022- Liiketoiminnan johto, yksi-

OSALLISTEN konpaallikot

ROOLIEN JA

VASTUIDEN

SELKEYTTAMI-

NEN
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7 Johtopaatokset

7.1 Insinddritydhankkeen yhteenveto

Insin6oritydn aihe valikoitui useamman eri vaihtoehdon joukosta. Aiheeksi paatettiin
Caverion Suomi Oy:n palveluliiketoiminnan laatujohtamisen kehittaminen ja se valittiin
yhdessa Caverionin palvelukeskuksen yksikonpaallikkd Esa Rytkyn kanssa. Taman jal-
keen aloitettiin insindoritydn suunnitteleminen Caverionin laatupaallikdiden Pekka Pal-
kion sekd Jorma Kekin kanssa. Laatupaallikdiden kanssa yhteisymmarryksessa aihe

rajattiin virheiden ja ongelmien ennaltaehkaisemisen tehostamiseen.

Seuraavaksi lahdettiin rakentamaan nykytila-analyysia palveluliiketoiminnan laatujohta-
misesta, jotta voidaan 16ytaa toiminnan kehityskohteet seka vahvuudet. Nykytila-ana-
lyysi rakennettiin haastattelemalla eri rooleissa toimivia avainhenkildita. Haastattelui-
den pohjalta luotiin selked kokonaiskuva Caverionin palveluliiketoiminnan nykyisista
laatujohtamisen kaytéanndista. Luku kasittelee muun muassa asiakkaiden asemaa ko-
yrityksessa, asiakkaiden huoltotydpyyntdjen prosessin kuvauksen seka tietoa huoltokir-
joista, laadunvarmistuksesta, -hallinnasta, -mittaamisesta ja -kustannuksista. Lisaksi

luvussa tutustutaan myos Caverionin toiminnan kokonaisvaltaiseen johtamiseen.

Caverionin ja sen toiminnan vahvuudet tulivat esille nykytila-analyysissa. Kyseisia vah-
vuuksia olivat esimerkiksi laatupositiivisesti ajatteleva johtoryhma3, toimiva viestinta esi-
henkiloketjussa, hyvat toimintatavat laadun hallintaan, -mittaamiseen ja -valvontaan ja
asiakkaiden huomioon ottaminen prosessien suunnittelussa. Lisaksi esiin nousi hyva
tyGilmapiiri ja viihtyvyys tyOpaikalla, osaavat esimiehet ja johtajat, tyontekijoiden kehit-

tymisen tukeminen sekd markkinoiden johtava asema.

Nykytila-analyysin lopputuotoksena paljastui palveluliiketoiminnan laatujohtamisessa

myds kehityskohteita, jotka linkittyvat yrityksen ulkoiseen ja sisaiseen viestintaan seka
prosessin osallisten roolien ja vastuiden epaselkeyteen, resurssipulaan, pullonkaulail-
midihin, asiakkaille kohdistettujen laatuauditointien johtamisen puutteellisuuteen seka

asiakastietojen ajankohtaisuuden ja oikeellisuuden puutteisiin.

Nykytila-analyysin seurauksena I6ydetyt kehityskohteet ja vahvuudet esiteltiin yrityksen
laatupaallikdille, jonka jalkeen valittiin kehityskohteista aihealueet, joihin [ahdetdan etsi-

maan ratkaisuja kirjallisuutta hyddyntaen neljannessa luvussa.
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Kirjallisuuden luku keskittyy esittelemaan ratkaisuja yrityksien siséaisen ja ulkoisen vies-
tinnan kehittdmiseen seka tydntekijodiden roolien ja vastuun merkitykseen yrityksessa.
Luvun alkupuolella tutustutaan myds hieman enemman TQM-toimintamalliin eli koko-
naisvaltaiseen laatujohtamisen toimintamalliin. Kirjallisuuden luku on rakennettu useaa
eri lahdetta kayttaen ja lopputuotoksena syntyi kasitekehys, joka tuo yhteen ratkaisuja
ja kehitysehdotuksia, joita Iahdetdan kehittdmaan viidennessa kehitysehdotuksen ra-

kentamisen luvussa.

Kehitysehdotus rakennettiin Caverionille kayttden apuna kirjallisuudessa tunnistettuja
tehokkaita toimintatapoja. Kehitysehdotus pitaa sisalldan kolme eri aihealuetta, jotka
ovat yrityksen sisdinen ja ulkoinen viestinta seka prosessin osallisten roolien ja vastui-
den selkeyttaminen. Sisaisen viestinnan kehittamiseksi rakennettiin kehitysehdotus yk-
sikdn avoimien ovien paivista, vaihtopaivistd, huoliseinasta seka selvitysprosessin
kaynnistamisesta tyontekijoiden poissaolojen ilmoittamiseen. Ulkoisen viestinnan kehit-
tamiseksi rakennettiin kehitysehdotus huoltotydpyyntdjen palvelutiketin uudistamisesta
seka huoltotdiden raportoinnin tehostamisesta. Prosessin osallisten roolien ja vastui-
den selkeyttamisen kehittamiseksi esiteltiin kehitysehdotuksena muun muassa johta-
juuskoulutuksien laajempi kayttéonotto seka tyontekijoiden uudenlainen vastuuttami-

nen. Kehitysehdotukset ovat tarkemmin esiteltyna luvussa viisi.

Kehitysehdotuksen ideat esitettiin Caverionin laatupaallikdille ja niita ideoitiin viela li-
saa. Kehitysehdotuksen valmistuttua se esiteltiin yrityksen avainhenkilGille ja kerattiin
palautetta. Palautteen pohjalta tehtiin viela korjauksia alkuperaiseen kehitysehdotuk-

seen, jonka jalkeen syntyi lopullinen kehitysehdotus.

7.2 Jatkotoimenpide-ehdotuksia insindoritydon lopputuotoksen kaytantodn vientiin liit-
tyen

InsinGoritydn jatkotoimenpiteend Caverion Suomi Oy:n liiketoiminnan johdolle Iahde-
tdan esittelemaan insindoritydssa esiteltyja sisaisen viestinnan kehitysehdotuksia, joka
pitaa sisalladn Huoliseinan, vaihtopaivat seka yksikdn avoimien ovien paivat. Kehitys-
ehdotuksia voitaisiin mahdollisesti hyédyntaa sisdisen viestinnan kehittdmisessa maail-
malla vallitsevan pandemiatilanteen rauhoituttua, kun tyontekijoiden kohtaamisia voi-
daan taas turvallisesti jarjestda. Pandemiatilanteella on ollut vaikutuksensa myds Ca-

verionin sisdiseen viestintaan, kun suurin osa asioista on jouduttu hoitamaan ilman
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kontakteja ja yhteisollisyytta seka verkostoitumista edesauttavia tapahtumia jouduttu

perumaan.

Caverion hoitaa eteenpain selvitystd uuden jarjestelman kayttdonotosta, josta voitaisiin
nahda jokaisen tydntekijan saatavuus seka poissaolot. Jarjestelman avulla vahennet-
taisiin virheiden syntymista ainakin huoltotéiden eteenpain ohjauksen osalta. Taman-
hetkinen ulkoistettu vaihdepalvelu ja kaytdssa olevat jarjestelmat eivat vastaa Caverio-
nin tarpeisiin. Yksi potentiaalinen jarjestelma oli jo esitelty Caverionille, mutta se todet-
tiin liian kalliiksi eika olisi sopinut yhteen Caverionin tdmanhetkisten jarjestelmien

kanssa.

Myés huoltotdiden raportoinnin tehostaminen on kehitteilld, jotta huoltotéiden rapor-
tointi saataisiin linkitettyd SmartView’'n kautta asiakkaalle, vaikka tdma ei olisikaan
SmartView-jarjestelman kayttaja. Raportointi tulisi sisaltdmaan saman informaation,
joka on esitetty insindoritydssa luvun 5 alaluvussa 5.2.2. Raportointia varten tarvittaisiin
asiakkaan sahkdposti huoltotydlle kirjattuna, jonka takia sahkdpostin ylésottamista tul-

laan tehostamaan ja korostamaan Caverionin palvelukeskuksessa.

Prosessin osallisten roolien ja vastuiden selkeyttaminen on hiljalleen tapahtuva kehitys-
muutos. Se pitaa sisallaan monia erilaisia asioita ja Caverion halutessaan tulee kaytta-
maan tassa insindoritydssa esiteltyja menetelmia ja toimintatapoja hyvakseen. Yksi-
konpaallikot pystyvat jo aloittamaan esimerkiksi alaistensa tarkkailun, jonka pohjalta
voidaan tehda paatoksia siita, kenelle tyontekijalle voidaan antaa lisda vastuuta, jolloin

koko yksikon tydskentely tehostuu.

7.3 Insin6oritydhankkeen laadun itsearviointi

Insin6oritydssa esitellyt kehitysehdotukset vastaavat yrityksen liiketoimintahaasteeseen
ja nykytila-analyysissa esitelldaan yrityksen laatujohtamisen kehittdmisen kannalta tar-
keimmat asiat. Nykytila-analyysin pohjalta rakennettu, kolmannen luvun lopussa esi-
telty kasitekehys sisaltda Caverionin Suomi -divisioonan palveluliiketoiminnan laatujoh-
tamisessa havaitut kehityskohteet seka vahvuudet ja kirjallisuutta on lahdetty tutkimaan
havaittujen kehityskohteiden pohjalta. Yrityksen nakokulmasta tarkasteltuna insin6ori-
tydssa rakennettu kehitysehdotus on relevantti ja toteutettavissa. Osa kehitysehdotuk-
sista on helpommin toteutettavissa kuin toiset, mutta jokainen kehitysehdotus sisaltaa

asioita, jotka yrityksessa on mahdollista toteuttaa.
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Insin6oritydn kehitysehdotuksissa on otettu huomioon eri sidosryhmien nakékulmia, ku-
ten asiakkaat, tyontekijat seka johtoryhma. Insinéoérityd rakentuu suurimmaksi osin tar-
kastelemaan kokonaisuuden toimimista itse Caverionin nakdkulmasta. Kaytannéssa
tama tarkoittaa sita, etta on pyritty etsimaan ja l6ytamaan ratkaisuja yrityksen sisaisiin
toimintamalleihin ja kuinka niiden kehittdmisella voidaan lisata esimerkiksi asiakastyyty-
vaisyytta. Varsinaisesti itse asiakaskuntaa ei olla haastateltu tata insindoérity6ta varten,
mutta olemassa olevan datan pohjalta on tunnistettu kehityskohteet yrityksen ja asiak-

kaan valisessa viestinnassa.

Insindoritydn nykytila-analyysin sisaltamat havainnot on rakennettu haastatteluiden
pohjalta, mutta haastateltavia henkil6itd on ollut useampi ja haastateltavat tydskentele-
vat yrityksessa eri yksikdissa ja eri rooleissa. Jokaisen haastattelun pohjalta on huo-

mattu samat esiin tuodut kehityskohteet sekd vahvuudet toiminnassa.

Kirjallisuutta on kaytetty monipuolisesti kirjallisuuden luvussa nelja, jonka pohjalta kehi-
tysehdotus on rakennettu. Lahteet on selkeasti merkattu insindéritydn loppuun ja lukija

I6ytaa helposti Iahteen, johon tekstin osa viittaa. Jokainen ldhde on merkattu kappaleen
loppuun. Liitteet koostuvat pidetyista haastatteluista, joiden pohjalta nykytila-alanyysi

eli kolmas luku on rakennettu.

Insin6oritydn lopputuotos vastaa tyon tavoitetta. Tavoitteena oli laatia kehitysehdotus
Caverion Suomi Oy:n palveluliiketoiminnan laatujohtamisen kehittamiseksi, silla virheita
ja ongelmia haluttiin ennaltaehkaista tehokkaammin. Lopputuotoksena on esitelty
esilaisia kehitysehdotuksia yrityksen sisaisen ja ulkoisen viestinnan kehittamiseksi,
seka tyontekijoiden roolien ja vastuiden selkeyttamiseksi. Nama kaikki kolme aihealu-
etta linkittyvat laatujohtamisen kehittamiseen. Insin6oritydssa esitellyt kehitysehdotuk-
set on rakennettu virheiden ja ongelmien vahentamiseksi ja ennaltaehkaisemiseksi. In-
sinddritydn eri vaiheet ovat yhteydessa toisiinsa, ja tydn kulku on looginen lopullisen

ratkaisun nakokulmasta tarkasteltuna.
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Liitteet

NYKYTILA-ANALYYSIN HAASTATTELU 1

Haastattelu on kayty 21.7.2021 Caverionin laatupaallikdiden Pekka Palkion seka Jorma
Kekin kanssa. Koko aineisto on raportin ulkopuolisessa liitteessa ollut tarvittaessa insi-

ndoritydn ohjaajan kaytettavissa.

OSIO 1. Yritys

Mita tyokaluja/menetelmia/toimintatapoja Caverionilla kaytetaan laatujohtami-

seen?

Jorma Kekki: Johtamisen avainasema on tukeminen. Caverionilla ei ole nimettya laatu-
johtajaa (henkilda tai roolia). Laatujohtaminen syntyy tekemisen tukemisesta ja sita

kautta pyritddn saamaan itse laatua.

Pekka Palkio: Laatupaallikdén tehtdvana on avustaa liikketoimintaa. Saattaa olla esimer-
kiksi myyntilahtdisia asioita, joista asiakas kyselee tai sitten kysellaan standardeja, teh-

daan erilaisia ohjeistuksia ja suoritetaan taustalla tapahtuvaa tukitoimintaa.

Onko Caverion verrannut toimintaansa markkina-alueen kilpailijoihin? (Jos vas-

tasit kylla, miten/milloin?)

Pekka Palkio: Caverionilla oli ulkopuolinen auditoitsija, joka kaytti Kiwa Inspectan audi-
tointia. Prosessi koostui isosta asiakasryhmasta. Auditointiprosessista saatiin tuloksia
liittyen ymparisto, laatu ja tyoturvallisuus asioihin. Lisaksi suoritetaan ulkoinen auditointi
kerran vuodessa, jonka tuotoksena tulee yleisessa mittapuussa arviointi eri asioiden

suoriutumisesta.

Jorma Kekki: Jos haluaa menestya, on pakko seurata kilpailijoita. Caverionilla johto
suorittaa seuraamista, ja toimintaan on omat menetelmansa ja tapansa. Myos julki-
suutta seurataan ja verkostoitumisen kautta seurataan muiden yrityksien toimintaa. Mi-
tédan kerran kuukaudessa tehtavaa analyysia ei tehda kilpailijoista. Ennemminkin teh-
daan niita asioita, mita silla hetkella taytyy tehda. Esimerkiksi jos kilpailija keksii jotakin

uutta, mietitdan voisiko tasta jotakin oppia.
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Miten Caverionilla yleiselld tasolla suhtaudutaan laatuun/laadulliseen toimin-

taan? (hyvin/huonosti, miksi?)

Jorma Kekki: Aina on parannettavaa, mutta yleisesti ottaen asiat ovat hyvin. Caverio-
nilla on laatuystavallinen ilmapiiri johdossa ja organisaatiossa. Kun ihmisia on vajaa
3000, niin tulee myo6s luontainen variaatio ihmisten valilla esiin, eli miten kukin kokee ja
nakee eri asioista. Caverionilla annetaan kuitenkin johdolta edellytyksia tehda asiat hy-

vin.

Pekka Palkio: Asioihin suhtaudutaan vakavasti, asiat tulee tehda oikein ja laadukkaasti.
Tyoturvallisuudessa tama on vield tarkedmmassa roolissa ja laatu menossa eteenpain
samaan suuntaan. Menetelmat ja kuviot ovat tyéturvallisuuden osalta erinomaisesti ja

laatu kehittyy koko ajan samaan suuntaan.

Onko Caverionilla aiemmin selvitetty yrityksen laadullista kilpailukykya ulkopuo-
lisen toimesta (kilpailuasema/palvelun kehitysmahdollisuus/kilpailukykyerojen

vaikutus)?

Jorma Kekki: Jatkuvasti tehdaan. Asiakkaat kysyvat paljon mm. laatuun liittyvia asioita.
Caverionia auditoidaan asiakkaan toimesta ja kilpailukyvyn selvitys on jatkuva pro-

Sessi.

Pekka Palkio: Palveluliiketoiminnan puolella on asiakastyytyvaisyysprosessi, joka on
asiakaskohtainen eli kuinka usein ja miten se tehdaan, on erikseen sovittuna. Naista
saadaan myds vertailuaineistoa eli voidaan nahda, kuinka hyvin asioita on eri tilan-

teissa hoidettu.

Onko Caverionilla aiemmin tutkittu laadun parantamisesta aiheutuneita kustan-

nuksial tai painvastaisesti huonosta laadusta aiheutuneita kustannuksia?

Pekka Palkio: Esimerkiksi takuukustannukset ja vakuutuskorvaukset ovat naita ja niita
seurataan hankekohtaisesti. Laaduttomuuden aiheuttamia kustannuksia on helpompi

seurata kuin laadullisia kustannuksia.
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Jorma Kekki: Liséksi kaytdéssa on vahinko- ja virheraportointi, jonka avulla seurataan

huonoa laatua ja sen aiheuttamia kustannuksia. Aihetta tutkitaan koko ajan ja halutaan
kehittaa.

Millaisia jarjestelmia tai toimintatapoja Caverionilla kdytetaan vihentamaan huo-

non laadun aiheuttamia kustannuksia?

Pekka Palkio: Kuukausipalavereissa kaydaan lapi tyoturvallisuuteen liittyvia asioita,
mita on hoidettu hyvin ja mita huonosti. Periaatteena on, etta hyvat toimintamallit siirty-

vat eteenpain ja huonoista opitaan.

Jorma Kekki: Kaytdnndssa tdma on oppimisprosessi. Kun virhe sattuu, se kerrataan
muille ja pyritdan jakamaan tietoa ja oppeja, miten voitaisiin valttaa, ettei enda kavisi

samalla tavalla.

Onko Caverionilla oma laatupiiri tai jokin toimintamalli, jonka avulla ratkotaan

yrityksen laadullisia ongelmia?

Pekka Palkio: Tapahtumakohtaisesti, laadullisia ongelmia ratkovat ne henkilét, jotka

ovat sidoksissa kyseiseen asiaan ja lisaksi laatupaallikét.

Caverion koostuu monesta eri toimi-alueesta/yksikosta. Ovatko nama toimialu-

eet/ yksikot hyvin sidoksissa keskendan vai voisiko naiden yhteistyota tehostaa?

Jorma Kekki: Suuressa yrityksessa valitettavasti on usein havaittavissa siiloutumista,
eika Caverion ole poikkeus. Eli siiloutumista on, eikad se edesauta toimintaa. Caverio-
nilla on kuitenkin hyva ilmapiiri, eli siiloutuminen johtuu ennemminkin suuresta organi-
saatiosta. Tiedon kulku monimutkaistuu, kun rajapintoja on paljon eri asioiden valilla.
Eli ongelma on, mutta se ei ole vakavimmasta paasta. Suuressa yrityksessa asiat voisi-

vat olla huonomminkin.

Pekka Palkio: Esimerkiksi kun Huurre liittyi Caverioniin, se vei oman aikansa, ennen

kuin asiat alkoivat py6ria sujuvasti. Muutokset ei tapahdu hetkessa.

Onko Caverionille myonnetty laatuun liittyvia palkintoja/tunnustuksia? (Jos vas-

tasit kylla, niin millaisia ja milloin)?
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Jorma Kekki: HSEQ-arviointi koetaan tunnustuksena. Siitd on saatu hyvat pisteet ver-

rattuna muihin toimijoihin. Lisaksi Caverionilla on kaytéssaan laatusertifiointi ISO 9001.

Sekin koetaan tunnustuksena, etta on saatu se ja pystytty pitamaan ylla.

Kaytetaanko Caverionilla johtamistyokaluna tyontekijoiden palkitsemista laaduk-

kaasta tyosta?

Jorma Kekki: Rahallisia palkitsemisia kaytetaan. Lisaksi kaytdssa on aloite jarjestelma,
jonka kautta kuka vain tyontekija voi saada pienen rahallisen tunnustuksen hyvista ide-

oista.

Onko Caverionilla havaittu yrityksen ulkopuolelta tulevaa painetta laadun paran-

tamisen suhteen?

Jorma: Kylla, jatkuvasti. Ei ole varaa tehda asioita vaarin, muuten loppuu tyoét.

Onko laadun parantamisen takana kokonaiskustannuksia alentavia ja/tai tuotta-

vuutta lisaavia tekijoita?

Jorma Kekki: Kustannuksia pyritddn saamaan alas, jotta virheita ei tapahtuisi. Tuotta-
vuutta pyritddn parantamaan koko ajan. Tuottavuus voi parantua laadun kautta, mutta
jos tuottavuutta pyritdan ainoastaan kasvattamaan niin laatu voi mydskin huonontua
esimerkiksi kiireen takia. Caverionilla asiat pyritdén hoitamaan “kerralla kuntoon”, jol-
loin laatu paranee ja kustannukset alenevat. Laatu on kaiken tekemisen lopputulema ja

siksi sen arviointi on hankalaa.

Pekka Palkio: Caverionilla on monen tyyppista tekemista, ja siksi kokonaisvastausta on
vaikea muotoilla. Tuottavuus on yrityksen keskeisin kehitettava asia. Vaatii erityisia in-

novaatioita, jotta seka tuottavuus ja laatu parantuisi yhtaaikaisesti.

Kaytetadnko Caverionilla TQM menettelya? Jos vastaus oli kylla, tyoskenteleeko
Caverionilla henkil6, joka valvoo TQM ( Total Quality Management/ Kokonaisval-

tainen laatujohtamisen malli) menettelyn toteutumista?

Jorma Kekki: Caverionilla on kaytdssa ISO 9001 sertifikaatti, jonka avulla toimimme.

Tekeminen on arvioitu ulkopuolisen toimesta. Caverionilla ei ole kaupallista
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jarjestelmaa, jolla laatutekemista johdettaisiin, arvioitaisiin tai suunniteltaisiin jarjestel-

mateknisesti.

Pekka Palkio: Lisaksi kaytdssa on laatuvuosikello, jossa on muitakin vuoden aikana

maariteltyja asioita. Liiketoimintaryhmat pitkalti itse toteuttavat naita asioita.

OSIO 2. Johtohenkilot

Mita laatupaallikon tyonkuvaan kuuluu (paasaantoisesti)?

Jorma Kekki: Caverionilla tehddan monia eri kiinteistotekniikkaan liittyvia asioita ja sita
kautta tulee haasteita mydskin laatujohtamiseen ja laatutekemiseen. Tekeminen on
monimuotoista. Laatuasiat on keskitetty laki- ja vastuullisuusyksikkéon, jonka sisalla to-
mii H S E ja Q kirjaimet. Laatupaallikdiden vastuulla on E (environment) ja Q (quality)
kirjaimet eli ymparisto- ja laatuasiat. Laatupaallikdt hoitavat ohjeistusta ja opastusta
laatutekemiseen. Tehtavat riippuvat siita, ollaanko palveluliiketoiminnan puolella vai
projektipuolella. Liséksi on yhdistetty HSEQ-politiikka, jossa neljalle eri kirjaimelle 16y-
tyy eriteltynd oma politiikkansa. Politiikka on laatutekemiselle ikdan kuin julkilausuma,
eli se on kaiken perusta ja sitéd kautta johdetaan. Toki myo6s yrityksen strategia johtaa
tekemista. Kaytannossa hyvin itsenaisesti tehdaan eri asioita, jotka perustuu strategi-

aan ja politiikkaan josta ne viedaan kaytannon tasolle erilaisin menetelmin.

Pekka Palkio: Kylla, todella laaja tyonkuva.

Kuinka usein yrityksen johto asettaa tavoitteita Caverionilla? Millaisia tavoitteita

nama ovat olleet ja miksi?

Jorma Kekki: Saanndllisen epasaanndllisesti tulee tavoitteita ja valilla laatupaallikét eh-

dottavat niitd mydskin johdolle ja johto hyvaksyy tai hylkaa ehdotukset.

Pekka Palkio: Vuosittaiset tavoitteet ovat aina pohjalla ja niiden seurauksena tavoitteet
jaetaan eri yksikkaihin ja henkilotasolle. Yksikoiden toimintasuunnitelmassa on laa-

tuosio erikseen.

Onko yrityksen johto sitoutunut laadunparannukseen Caverionilla? Koetaanko,

etta on viela jotakin parannettavaa?
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Jorma Kekki: On, mutta toki aina on parannettavaa. Kaikessa on aina parannettavaa.

Maailma ei valmistu meidankaan aikanamme.

Ymmartaako yrityksen johto laadunparannuksen merkityksen kilpailuetuna?

(vaikka yritykselld olisi vain vahan kilpailijoita)?

Jorma Kekki: Kylla.

Pekka Palkio: Ehdottomasti.

Onko laadun parantamisen takana ollut toiminnan virheettémyyden varmistus

kriittisella hetkella?

Jorma Kekki: Kylla. Caverionilla on paljon tekemista, jossa tulee kriittisia hetkia ja "Ia-
heltd piti” tilanteilta ei voida taysin valttya. Caverionin tekeminen mahdollistaa elintar-

keita toimintoja tassa yhteiskunnassa.

Pekka Palkio: Esimerkiksi elinkaarihankkeet ovat 20-25 vuotta kestavia ja siksi asiat
on oltava kunnossa. Tekeminen, komponentit ja suunnittelu ovat tarkedssa roolissa

taustalla, jotta asiat elinkaaren aikana toimii. Tata kautta taataan tulovirta.

Miten yrityksen johtajien rooli ndakyy laadunparannusprosessissa?

Jorma Kekki: Tukemalla ja lisaksi he paattavat asioista johtajan roolissa.

Pekka Palkio: Lisaksi he vahtivat, etta toiminnassa edetaan suunnitellusti.

Onko Caverionilla esimies- ja johtotehtdvissa tyoskentelevat henkil6t kouluttau-
tuneet kyseiseen tehtavaan vai onko asema saavutettu esimerkiksi pitkan tyoko-

kemuksen perusteella?

Jorma Kekki: Yleisesti ottaen 10ytyy seka etta, eli on hyvinkin kouluttautunutta poruk-
kaa, seka sitten "kouluttautunut elaman koulun kautta” eli tydkokemuksella. Moni roo-
lissa oleva mydskin edelleen kouluttautuu. Caverion tukee kouluttautumista ja kehitty-
mista tyotehtavissa. Esimerkiksi verkkokoulutuksilla varmistetaan kriittisien asioiden

osaaminen silla, etta kaikki joutuu ne suorittamaan.
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Pekka Palkio: Paljon tuetaan kouluttautumista ja kehitysta. Osaamisella, innokkuudella
ja persoonalla on iso vaikutus kehitykseen mydskin. Sisdisen oppimisen kautta voi

paasta hyvinkin korkealle.

Onko esimies- ja johtotehtaviin hakeneille henkilGille teetetty ulkopuolisen toi-

mesta soveltuvuustutkimuksia ja/tai patevyyskokeita?

Jorma Kekki: Osalle tehdaan riippuen positiosta. Jos tullaan talon sisalta, niin silloin
harvemmin teetetddn, mutta jos tulee ensimmaista kertaa taloon niin silloin herkastikin
tehdaan soveltuvuus ja patevyys arviointi. Uudet rekrytointiprosessit menee paasaan-

toisesti soveltuvuus ja patevyys arviointien kautta.

Pekka Palkio: Kylla, eli ulkopuolisille teetetdan herkemmin.

Koetko, etta rahalla saa laatua?

Pekka Palkio: Rahalla saa ja hevosella paasee.

Jorma Kekki: Rahallakin saa laatua, mutta se ei takaa laatua.

0SIO 3. Tyéntekijat

Motivoidaanko tyontekijoita jotenkin, jotta he tekisivat laadullisesti parempaa tu-

losta (Jos vastasit kylla, niin miten)?

Jorma Kekki: Asian eteen tehdaan t6ita ja yritetaan I0ytaa motivointitekijoita lisaa.
Konkreettisia keinoja vaikea luetella, yksi tietenkin ihan rahallinen palkitseminen. Se ei

ole kuitenkaan ainoa, myos henkildjohtaminen korostuu suuressa roolissa.

Pekka Palkio: Lisaksi tydhyvinvointi tarkeassa roolissa, eli kun fyysinen ja henkinen
ajatusmaailma on tyontekijoilla hyva, niin jaksaa paremmin keskittya ja tehda hyvaa tu-
losta tyossaan. Tyokalut tulee myos olla hyvassa kunnossa esimerkiksi toimivat, miel-
lyttavat ja kaytannolliset tydautot. Kaikkeen ei voida kuitenkaan vaikuttaa ulkoisesti

vaan myos tyontekijdn oma henkinen puoli vaikuttaa tydhdn motivoitumiseen.

Kuinka tydntekijoitd kannustetaan kehittamaan itsedan tydssaan?
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Pekka Palkio: Esimerkiksi C-netissad on oppimisalusta eli itseopiskelu on vapaassa kay-

tossa kaikilla.

Jorma Kekki: Esimiehet suhtautuvat usein positiivisesti, jos haluaa kouluttautua ja
osaamista lisata eli sita pyritaan tukeman ja mahdollisestaan asioita, jotka kiinnostavat
henkilostda. Mahdollisuus yksiléna kehittya myds eikd ainoastaan tiimina. Henkiljohta-

minen tarkeassa roolissa tassakin asiassa.

Miten yrityksessa luodaan mukava tyoilmapiiri ja yhteis6?

Jorma Kekki: Kannustetaan kehittymaan, jarjestetdan yhteisia tapahtumia ja tuetaan

tydhyvinvointia.

Onko tyontekijoiden vaihtuvuus Caverionin sisalla mielestasi suurta? (jos vasta-

sit kylla, osaatko kertoa miksi?)

Jorma Kekki. Ei, vaihtuvuus on normaalilla tasolla. Suuressa yrityksessa tapahtuu luon-
taista kiertoa. Caverionilla ei ole suurta vaihtuvuutta ja se kertoo siita, ettd meilla viihdy-

tadan ja koetaan yritys hyvaksi tydyhteisoksi.

Pekka Palkio: Samaa mieltd. On olemassa dokumentti, jossa on seurattu HR:n toi-
mesta tyontekijoiden vaihtuvuutta. Tulokset osoittivat, etta valtakunnalliseen keskita-
soon verraten Caverionin vaihtuvuus on ollut alempaa. Hyvin porukka pysyy ja viihtyy

taalla.

OSIO 4. Asiakkaat

Kaytetaankd Caverionilla asiakastutkimuksia tai tyytyvaisyysmittareita? Millaisia, miten

usein?

Pekka Palkio: Kaytetaan, riippuen siita mita asiaa tutkitaan. Paljon erilaisia.

Onko asiakkaalla mahdollisuus osallistua Caverionin laadunparannusproses-

siin?

Pekka Palkio: Asiakkaan kanssa yhdessa hiotaan prosesseja, jotta niista tulee puolin ja

toisin fiksuja.
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Jorma Kekki: Tassa tapauksessa "mahdollisuus” sanan voisi kdantaa niin, etta asiak-
kaat vaativat osallistumista. He kertovat oman nakemyksensa ja mita he odottavat toi-

minnalta ja sita kautta osallistuvat, osa hyvinkin selkeasti ja selkeilla vaatimuksilla.

Haastateltavan vapaa kommentti:

Jorma Kekki: Omalta osalta kommentointi oli yleisluonteista ja tulkintaa saattaa syntya
siita, miten asian on ilmaissut. Tulet tormaamaan haasteisiin, kun haastattelet eri ihmi-
sid. Kokonaiskuva saattaa muuttua ristiriitaiseksi. Vastaukset riippuvat pitkalti siita, etta
kuka vastaa ja missa positiossa han toimii ja talldin "siiloutumisen ilmi¢” saattaa tulla
esiin. Siihen suhtaudu positiivisen negatiivisesti. Voi olla, etta tieto ei valttamatta kulje
riittdvan hyvin eri yksikoiden valilla, mutta ala anna sen liikaa hammentaa, meilla on
paljon eri ihmisia tekemassa eri asioita. Ald anna ristiriitaisuuksien johdattaa liikaa aja-

tuksia.

Pekka Palkio: Ei varsinaisesti lisattavaa, kysymysten kautta oli helppo lahestya asiaa.

NYKYTILA-ANALYYSIN PALAVERI 1

Palaveri on suoritettu Caverionin laatupaallikdiden Pekka Palkion seka Jorma Kekin
kanssa 17.9.2021. Koko aineisto on raportin ulkopuolisessa liitteessa ollut tarvittaessa
insinddritydn ohjaajan kaytettavissa. Palaverissa paatetty yhdessa, mihin insindoritydn
aihealue rajataan. Aihealue on rajattu virheiden ja ongelmien tehokkaaseen ennaltaeh-
kaisyyn. Palaverissa paatettiin myds, etta insindorityd keskittyy I6ytamaan kehitysehdo-
tuksia seka sisaiseen, ettd ulkoiseen viestintadan. Esimerkiksi mietittiin, kuinka voitaisiin
vahentaa tuplakirjausten syntymista, tunnistaa riskeja ja parantaa kommunikaatiota ul-

koisesti ja sisaisesti.

Lisaksi kaytiin keskustelua aihealueista syvemmin. Keskustelun aiheena oli esimerkiksi
informaation saaminen ja eteneminen koskien asiakkaan huoltotydpyynt6ja. Keskuste-
lua kaytiin myos myonteisesta tyoilmapiirista, sen kehittamisesta seka toimintatavoista,
joilla voitaisiin motivoida tyontekijoita huomaamaan paremmin virheet ja ongelmat pro-

sessin varrella seka tarttumaan naihin.

NYKYTILA-ANALYYSIN HAASTATTELU 2 JA 3
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Haastattelu suoritettu Caverionin palvelukeskuksen yksikénpaallikkd Esa Rytkylle
15.10.2021 seka kiinteistdjohtamisen liiketoimintajohtaja Laura Karotielle 21.10.2021.
Koko aineisto on raportin ulkopuolisessa liitteessa ollut tarvittaessa insind0oritydn ohjaa-
jan kaytettavissa. Alla nakyvat kysymykset ja sitd kautta aihealueet, joista haastatte-

luissa on keskusteltu.

Millaisia haasteita naet toiminnassamme asiakkaan nakokulmasta?

Koetko, etta olisi mahdollista parantaa asiakkaalle suunnattua viestintaa ja mita

se vaatisi?

Koetko, ettd se olisi kustannustehokas ratkaisu?

Mita ajatuksia herda Caverionin sisdisesta viestinnasta? Havaitsetko jotakin ke-

hitettavaa tai ongelmia?

Tehdaanko asiakkaiden kohteisiin laatuauditointeja? Nakisitko niissa hyotya?

Kenen tehtavana on yllapitaa asiakastietoja/ masterdataa? Olisiko mahdollista,

etta siihen olisi nimettyna jokin tietty henkil6/taho?

Miten voitaisiin kannustaa tyontekijoita huomaamaan virheet ja ongelmat proses-

sissal tiedoissa?

Muita ajatuksia?

KEHITYSEHDOTUKSEN MUODOSTAMISEN PALAVERI

Palaveri pidetty 21.12.2021 Caverionin laatupaallikdiden Jorma Kekin seka Pekka Pal-
kion kanssa. Palaverissa suunniteltu alustavaa kehitysehdotusta paremmaksi, juteltu
sisaisen ja ulkoisen viestinnan kehittamisesta seka tyontekijoiden roolien ja vastuiden
selkeyttamisesta. Palaverissa saatu myoskin palautetta jo valmiiksi suunniteltuihin ja

esitettyihin ideoihin.

PALAUTEENANTO PALAVERI 1
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InsinGoritydn palautepalaveri pidetty Caverionin palvelukeskuksen edustajille yksikon-
paallikkd Esa Rytkylle seka iltavuoron esimiehelle Susanna Virtaselle 22.12.2021.
Koko aineisto on raportin ulkopuolisessa liitteessa ollut tarvittaessa insind6ritydn ohjaa-
jan kaytettavissa. Palautteenannon yhteydessa pidettiin suullinen esitys ja esityksen tu-
kena toimi Power Point -diaesitys. Palaverissa esitelty laadittuja kehitysehdotuksia liit-
tyen ongelmien ja virheiden tehokkaaseen ennaltaehkaisyyn. Aihealueet olivat sisaisen
ja ulkoisen viestinnan kehittaminen seka tyontekijoiden roolien ja vastuiden selkeytta-

minen. Palaverin jalkeen keratty palautetta palautteenantajilta.

PALAUTTEENANTO PALAVERI 2

Insin6oritydn palautepalaveri pidetty Caverionin kiinteistdjohtamisen liiketoimintajohtaja
Laura Karotien kanssa 5.1.2022. Koko aineisto on raportin ulkopuolisessa liitteessa ol-
lut tarvittaessa insindoritydn ohjaajan kaytettavissa. Palautteenannon yhteydessa pi-
dettiin suullinen esitys ja esityksen tukena toimi Power Point -diaesitys. Palaverissa
esitelty laadittuja kehitysehdotuksia liittyen ongelmien ja virheiden tehokkaaseen ennal-
taehkaisyyn. Aihealueet olivat sisaisen ja ulkoisen viestinnan kehittaminen seka tyonte-
kijoiden roolien ja vastuiden selkeyttaminen. Palaverin jalkeen keratty palautetta pa-

lautteenantajilta.
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