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Yhteistyolla tuottava
palvelukonsept

Esimerkki palvelusektorilta




Kahden ammattiryhman
vhteistyolla tuottava
palvelukonsept

Kiinteistopalveluyritykset ISS Palvelut ja SOL Palvelut tavoittelivat Tykes-
hankkeessa monipuolista palvelukonseptia, jossa kiinteistonhuolto ja

siivous tekevat saumatonta yhteistyota. Hankkeen myota tyontekijdiden
tyOkuvaukset selkiintyivat, esimiesten tyotaakka keveni ja lisapalveluiden
myynti kasvoi molemmissa yrityksissa.

Yhteistyota on nyt asiakaskohteissa selkedsti enemman - siivous ja

y

kiinteistdnhoito ovat paremmin tietoisia toisistaan.

KIPA-hanke (Tyohyvinvointia kehitty- Yhteistyolla parempi

vadn kiinteistopalvelutyohon) toteutet-
tiin kiinteistopalvelualalla, joka koostuu
miesvaltaisesta kiinteistonhoitotyosta ja
naisvaltaisesta siivoustyosta. Kiinteiston-
hoito ja siivous ovat lahentyneet toisi-
aan, ja suuri osa yrityksista pyrkii tar-
joamaan mahdollisimman monipuolista
palvelukonseptia asiakkailleen.

— Kiinteistopalveluyrityksilla on tar-
vetta uusia toimintatapojaan kokonais-
palvelun suuntaan. Varsinkin suuret
yritykset haluavat huolehtia isojen kiin-
teistojen seka ulko- etta sisatiloista ja sen
lisaksi myyda lisdpalveluja kuten asti-
oiden pesua, kukkien hoitoa, kokous-,
aula- tai turvapalveluja, kertoo projek-
tin koordinaattori, erikoistutkija Anneli
Pekkarinen Tyoterveyslaitokselta.

tuottavuus ja laatu

Siivouksen ja kiinteistonhuollon yhteis-
tyon parantamisen avulla pyrittiin seka
tuottavuuden ja laadun parantamiseen
ettd tyontekijoiden ja esimiesten parem-
paan jaksamiseen. Kahden ammatti-
ryhmin yhteistyon edistaminen oli uon-
tevaa siksi, ettd kiinteistonhoitajien ja
siivoojien tyon kohde on monessa tapa-
uksessa sama.

SOL Palveluiden kehityskohteena oli
kaksi lahekkain sijaitsevaa kiinteistoa,
joissa toimii useita teknologiayrityksia.
Kiinteistonhoidon ja siivouksen lisaksi
SOL Palvelut vastaa naissa kohteissa
aulapalvelusta ja apuvilinehuollosta.

— Tavoitteemme oli yhteinen SOL
Palveluiden toimintapa. Halusimme

jatkossa olla yksi ja sama yritys asiak-
kaalle pain, kertoo palvelujohtaja Sari
Ronkainen SOL Palveluista.

ISS Palveluiden kehityskohteena oli
osuuskauppa, johon kuuluu useita mar-
ketteja, kauppoja, hotelli ja huoltoasema.
Uutta toimintatapaa kokeiltiin marketissa,
jossa lisapalveluna oli pullojen palautus.

—Kaipasimme vinkkeja sithen, miten
180 eri kohdetta voitaisiin pyorittaa
samalla tyylilla, kertoo palvelupaallikko
Anne Hyvarinen ISS Palveluista.

Tarkastelussa riskit,
turvallisuus ja tyén muutos

Hankkeessa haettiin uutta toimintamal-
lia yhdistamalla kolme eri tutkimus- ja
kehittamisndkokulmaa: perinteinen ris-
kien arviointi, turvallisuusjohtaminen ja
kehittava tyontutkimus. Asiantuntijoina
toimivat Tyoterveyslaitoksen Oulun alue-
toimipisteen ja Oulun yliopiston tyotie-
teen yksikon tutkijat seka Verven kehit-
tamiskonsultit.

Hanke aloitettiin asiantuntijoiden
tekemilla alkukartoituksilla, jotka kési-
teltiin esimiesten kanssa yhteisissd pala-
vereissa. Kartoituksia tehtiin kolmesta
nakokulmasta. Esimerkiksi riskien arvi-
ointi kohdistui tuki- ja litkuntaelin-
kuormitukseen seka henkiseen kuor-
mittavuuteen. Turvallisuusjohtamisessa
tarkasteltiin jarjestelmien toimivuutta
yhteiselld tyopaikalla seka sattunei-
den tyotapaturmien ja vaaratilanteiden
raportointia. Kehittavan tyontutkimuk-
sen nakokulmasta huomiota kiinnitettiin
tyon muutokseen ja héirioihin. Tarkas-
telun kohteina olivat erityisesti asiakas-
yhteydet, tietotyovaatimukset sekd uudet




Yhteinen interventiomalli

Interventiot

Kasiteltavat asiat

Ty6kokous 1

e QOrientoituminen, kokemukset tydsta
¢ Yhteinen ty0 ja tavoitteet, asiakkaan toiveet
e Palvelukuvaukset, lisépalvelut, epaselvyydet

Tyokokous 2

e Havainnointitehtavan lapikaynti

e Sattuneet tyGtapaturmat ja "lahelta piti” -tilanteet,
raportointikaytantd

® Perehdytys- ja tydnopastusjarjestelma

Tyo6kokous 3

e Havainnot ergonomiasta

e Havainnot tydturvallisuudesta, tydpaikan
vastuukysymykset

e Tyon muutos (ennen — nyt — tulevaisuudessa)

Tyo6kokous 4

e Tulevat muutokset asiakkaan kannalta
e Tulevat muutokset palvelukonseptien kannalta

e Kehittamisideoiden kokoaminen

Tyo6kokous 5

e Tiimin toiminta ja

e Kemikaalien hallinta
e Kehittamisideoiden tydstaminen

yhteisty6 jatkossa

valineet ja tyon tekemisen tavat.

Kaytdnnossa tietoa kerattiin seuraa-
malla tyontekijoiden péivittaista tyota ja
videokuvaamalla kuormittavia tehtavia
seka haastattelemalla henkiloitd organi-
saation eri tasoilta.

Kohdeyrityksista kerattiin lisaksi
aineistoa tyosuojeluun ja tyoterveys-
huoltoon liittyvastd toiminnasta, tyo-
tapaturma- ja sairauspoissaoloista,
perehdytyksesta ja tyonopastuksesta
seka palaute- ja seurantajarjestelmista.

Kiire kehittamisen
haasteena

Alkukartoituksissa nousi esille etenkin
kiinteistonhoitajien kiire, kun pienia tyo-
tehtavia oli jatkuvasti eri puolilla taloa.

— Yhteistyon tarve korostui esimerkiksi
ergonomiassa. Erityisen raskaissa toissa sii-
voojat tarvitsivat apua kiinteistonhoitajilta
ja vastavuoroisesti siivoojat voivat auttaa
kiinteistonhoitajia ja vaihtaa esimerkiksi
lamppuja, kertoo Anneli Pekkarinen.

Molemmissa kiinteistopalveluyrityk-
sissa ongelmana oli myos esimiesten yli-
kuormittuminen.

— Esimiesten tyokuorma oli suuri esi-
merkiksi puhelinlitkenteen ja rutiinien
hoitamisessa. Tarvittiin selkeampia tyo-
kuvauksia, jotta tyontekijat voisivat ottaa
enemman vastuuta omasta tyostaan, ker-
too Sari Ronkainen SOL Palveluista.

Kolmen nakdkulman
kokouskaytanto
Kokoontumisissa kaytettiin kehittavasta
tyontutkimuksesta peraisin olevaa inter-

ventiomallia. Kaytdnnossa interventiot tar-
koittivat sita, etta kaikki kehityskohteen
tyontekijat ja esimiehet osallistuivat yhtei-
siin, saannollisiin tyokokouksiin. Koko-
uksissa kasiteltiin riskien arviointia, tur-
vallisuusjohtamista ja kehittavaa tyon-
tutkimusta.Tyokokouksiin osallistui
molemmissa yrityksissa kehittamiskoh-
teiden kaikki tyontekijat ja esimiehet.
Hankkeen aikana kummassakin yrityk-
sessd jarjestettiin kaikkiaan 13 palaveria,
joihin osallistui 35 henkea.

Esimiehet valmistelivat esityksid sovi-
tuista aihealueista ja tyontekijat tekivat
havainnointitehtavia ennen kokouksia.
Tyokokouksissa etsittiin yhdessa ratkai-
suja havaittuihin ongelmiin.

”Siivous ja
kiinteistonhoito ovat
paremmin tietoisia
toisistaan. Olemme
yksi ja sama yritys
asiakkaalle pain.”

Kolmen eri ldhestymistavan yhdistami-
nen yhdeksi yhteiseksi kokouskéaytannoksi
osoittautui haasteelliseksi. Esimerkiksi
alkukartoituksessa keratty tietomaara
muodostui niin suureksi, ettei kaikkea
tietoa voitu hankkeen aikana hyodyntaa.

— Yhteishanke oli kuitenkin hyodylli-
nen oppimisprosessi kohti tyohyvinvoin-
tiin vaikuttavien asioiden laaja-alaista
tarkastelua, projektin koordinaattori
Anneli Pekkarinen kertoo.

Yhteistyosta jatkuva
kaytantd

Hankkeen tuloksia seurattiin puoli
vuotta tyokokoussarjan toteuttamisen
jalkeen. Tulokset olivat enimmiékseen
positiivisia. Esimerkiksi yhteisista tyo-
kokouksista muodostui molemmissa yri-
tyksissa jatkuva kaytanto.

— Tyokokouksista muodostui meille
selkea toimintamalli siit4, miten jat-
kossa kannattaa toimia. Yhteistyotd on
nyt asiakaskohteissa selkeésti enemman

- siivous ja kiinteistonhoito ovat parem-
min tietoisia toisistaan. Olemme yksi ja
sama yritys asiakkaalle pain, kertoo Sari
Ronkainen SOL Palveluista.

Hankkeen myota kiinteistonhoito
ja siivouspuoli ovat alkaneet ottaa vas-
tuuta kiinteistojen kunnossapidosta
yhdessa, esimerkiksi tekemalld yhteisia
laatukierroksia asiakaskohteessa. Myos
lisapalveluiden tarjoaminen, kustannus-
tietoisuus ja asiakaslahtoisyys ovat yri-
tyksissa lisaantyneet.

Tarkea tulos oli esimiehen tyotaakan
keveneminen. Selkiintyneiden palvelu-
kuvausten myota vastuuta saatiin jaettua
enemman kdytannon tyohon. Hankkeen
myoOtd uusia toimintatapoja ja kaytan-
toja monistettiin myos muihin yritysten
asiakaskohteisiin.

— Meille keskeisin tulos on tyoym-
périston parantuminen selkiintyneiden
pelisaantojen myota. Palvelukuvauksissa
ja -kaytannoissa on nyt selkeasti huo-
mioitu henkiloston nakokulma, tiivistaa
Anne Hyvarinen ISS Palveluista.

KIPA-hankkeen tuloksia

e Uudenlaiset tydkokoukset
otettiin kayttdodn.

e Yhteistyd puhtaanapidon
ja Kiinteistonhuollon valilla
lisdantyi.

e Palvelukuvaukset kaytiin
|api, ja tydt selkiintyivat.

e Esimiesten tydtaakka
keveni, kun tehtavia
jaettiin uudelleen.

e [isdpalveluiden myynti ja
kustannustietoisuus
paranivat.

e Yhteistydmalli laajentui
yritysten muihin kohteisiin.




W tykes

Tyoelaman kehittamisohjelma Tykes (2004-2009) auttaa
tyopaikkoja loytamaan uudenlaisia toimintatapoja, joilla
ne kykenevit vastaamaan tulevaisuuden haasteisiin.

Tykes-ohjelmaa toteuttaa Tekes - teknologian ja innovaa-
tioiden kehittamiskeskus yhdessa tyomarkkinajarjestojen,
yrittajajarjestojen, ministerioiden ja TE-keskusten kanssa.

Tykes-ohjelman projektit parantavat tydpaikkojen hyvinvoin-
tia ja tuottavuutta. Projektit toteutetaan tyopaikkojen tarpei-
den mukaan, johdon ja henkiloston yhteistyon voimin.

TEKES — RAHOITUSTA JA ASIANTUNTEMUSTA

Tekes on tutkimus- ja kehitystyon ja innovaatiotoiminnan
rahoittaja ja asiantuntija. Tekesin toiminta auttaa yrityksia,
tutkimuslaitoksia, yliopistoja ja korkeakouluja luomaan uutta
tietoa ja osaamista ja lisadmaan verkottumista. Tekes jakaa
rahoituksellaan teollisuuden ja palvelualojen tutkimus- ja
kehitystyon riskeja. Toiminta uudistaa elinkeinoja, kasvattaa
jalostusarvoa, tuottavuutta ja tyoelaman laatua, lisad vientia
seka luo tyollisyytta ja hyvinvointia. Tekesilla on vuosittain
kaytettavissa avustuksina ja lainoina ldhes 600 miljoonaa
euroa tutkimus-, kehitys- ja innovaatiotoimintaan.

s Tekes

PL 69 (Kyllikinportti 2), 00101 Helsinki
Puh. 010 191 480, fax (09) 694 9196
Asiakasneuvonta: info@tekes.fi
Virallinen posti: kirjaamo@tekes.fi
www.tekes.fi ¢ www.tykes.fi
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