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1 JOHDANTO

" Se, onko johonkin tavoitteeseen mahdollista paasta, ei selvia vain sité poh-
timalla, vaan toimimalla”
Ebenhard Puntsch.

Opinnaytetyoni toimeksiantaja on maailmanlaajuinen palveluyritys ISS Suomi
Oy (mydhemmin ISS). ISS:n ydinosaamista ovat kiinteistt - ja toimitilapalvelut,
vahinko- ja saneerauspalvelut ja ruoka- ja ravintolapalvelut. Tama ty6 tarkas-
telee ISS:n toimintaa kiinteistd- ja toimitilapalveluiden ndkokulmasta ja e nnen

kaikkea puhtauspalvelujen kannalta.

ISS Suomi Oy:n vuonna 2000 lanseeraaman toimintastrategian, create 2005,
mukaan ISS keskittda palveluidensa tuottamisen erikoisasiakkaisiin. Naille
asiakkaille ISS tarjoaa ja tuottaa monipalveluja eli vahintaan kahta palvelua,
jotka kuuluvat 1SS:n toiminta-alueeseen. Opinnaytetydssani kasittelyssa ole-
vat asiakkaat ovat perusasiakkaita, jotka maaritelladn niiden tuottaman liikke-
vaihdon perusteella, perusasiakkaan raja kulkee 2 500 euron kuukausittaises-
sa liikevaihdossa. Create 2005:n mukaan ISS luopuu pienista
perusasiakkaista, mikali ne eivat sovellu ISS:n toiminta-ajatukseen. (Kyytso-
nen 2002.)

Opinnaytetytn tavoitteena oli ottaa kayttoon ISS Suomi Oy:n uusi, strateginen
toimintamalli. Kéaytannon tyéhon kuului muodostaa ISS Suomi Oy:n perusasi-
akkaista taloudellisesti ja ajallisesti sopivia paketteja. Paketit siirretdén ISS
Suomi Oy:n tytaryhtidlle Suomen Laatutakuu Palveluille, joka puolestaan siir-
taa asiakaspaketit edelleen rekrytoimilleen yrittajille. Laatutakuun piirissa on
my0s kiinteistonhuoltopalveluihin keskittyneita yrittajia, mutta tdssa tyossa

keskitytadn puhtauspalveluiden tuottamiseen.



Opinnaytetyon tietoperusta muodostuu liikkeenjohdon strategioiden kuvaami-
sesta palvelualalla sek& ISS:n ja Laatutakuun yritysesittelyista. Empiirinen

osuus koostuu asiakasesittelyista.

2 1SS SUOMI OY:N HISTORIAA

ISS-konserni perustettiin Koopenhaminassa vuonna 1901 tuottamaan teolli-
suudelle vartioimispalveluja. Vuonna 1934 Det Danske Renggrings Selskab
A/S (tanskalainen siivousalan yritys) perustettiin vartioimisliikkeen itsenaiseksi

tytaryhtioksi, jolla oli 43 tyontekijaa, 2 asiakasta ja toimitusjohtaja.

Ensimmainen maantieteellinen laajennus Ruotsiin tapahtui vuonna 1943 ja
vuonna 1944 tydntekijéiden kokonaismaara ylitti konsernissa 2 000 rajan.

Vuonna 1952 Norsk Rengjgrings Selskap A.S. perustettiin Norjaan.

Vuonna 1968 ISS osti siivousalan yrityksia Iso-Britanniassa ja Alankomaissa.
Vuonna 1971 ISS aloitti siivouspalvelujen ostamisen Itavallassa ja Espanjas-
sa. Konserni hankki osuuden Suomen suurimmasta siivous- ja ymparistopal-

veluja tarjoavasta yrityksesta, Servi Systems Oy:stéa.

Vuonna 1973 ISS kasvoi kansainvaliseksi konserniksi, mik& johti organisaa-
tiorakenteen muutoksiin ja emoyhtion nimi muutettiin, ISS-International Servi-

ce System A/S:ksi. ISS aloitti siivoustoiminnot Brasiliassa.

Vuonna 1975 ISS Konsernin liikkevaihto oli noin miljardi Tanskan kruunua ja
ISS Catering A.S. perustettiin Norjaan. Vuonna 1986 ISS lanseerasi kansain-
valisen liikekumppaniprojektin, jossa se tarjosi tyontekijoilleen osakkeitaan

edulliseen hintaan.

Vuonna 1990 ISS omisti 100 prosenttisesti ISS Inc:n. Yhteisomistuksessa ollut
siivousalan yritys perustettiin Unkariin ja vuonna 1992 ISS lanseerasi siivous-
palvelut Portugaliin ja osti Fazer-konsernilta loput Servi Systems Oy:n osak-

keet.



Vuonna 1993 ISS perusti ISS Yliopiston, joka johtaa konsernin laatujohtamis-
ohjelman, palvelujen kehittdmisen ja johtamisvalmennuksen toteuttamista.
Vuonna 1994 ISS saavultti listautumisen New Yorkin porssissa. Sveitsissa ISS
hankki SHT/Hascon, joka oli erikoistunut toimittamaan siivouspalveluja terve-
ysalalle. Hankinnan myotéa ISS konsernista tuli markkinajohtaja sveitsilaisilla

siivous- ja toimitilapalvelumarkkinoilla.

ISS osti vuoden 2000 aikana 53 yritysta ja uusi viisivuotinen strategia, create
2005, julkistettiin. 15.8.2000 Eric S. Rylbergista tuli uusi paajohtaja.

Vuonna 2001 ISS juhli vuosipaivaa taytettyddn 100 vuotta. ISS laajeni Japanin
markkinoille (ISS Palvelut, Historia, 2001.)

3 SUOMEN LAATUTAKUU PALVELUT OY:N
HISTORIAA

Suomen Laatutakuu Palvelut Oy:n perustivat vuonna 1993 Henri Hayrinen ja
Jari Taimela, tarkoituksenaan kehittaa siivous- ja kiinteistonhuoltopalveluita.
Yritys aloitti toimintansa nimella Suomen Laatutakuujarjestelmét Oy, vuonna
1994, jolloin yrityksella oli jaseniné pienia ja keskisuuria yrityksia. Lama-
aikana keskityttiin voimakkaasti myynnin ja markkinoinnintuen antamiseen
jasenille. Vuonna 1995 Suomen Laatutakuujarjestelméat Oy:n jaseneksi liittyi
yli 30 yritystd, jotka keskittyivat kiinteisténhuoltoon.

Vuoteen 1998 saakka konseptia hiottiin uudelleen ja vuonna 1999 lokakuussa
ISS Suomi Oy osti 55% Suomen Laatutakuujarjestelmat Oy:n osakkeista.

Samalla yritys muutti nimensa Suomen Laatutakuu Palvelut Oy:ksi.

Ensimmaisen yhteistydvuoden aikana yritys keskittyi uusyrittajdhankintaan ja
yrittajat rekrytoitiin vuoden 2000 aikana. Kyseisen vuoden lopussa Suomen

Laatutakuu Palvelut Oy:n jasenina oli 40 yrittajad. Jari Taimela jattayty pois
yrityksen johdosta vuoden 2000 kuluessa Henri Hayrisen jatkaessa toimitus-

johtajana.



Toiminta kehittyi edelleen ja vuoden 2001 lopussa yrittdjid oli jo 90. Yritys@-
senista luovuttiin vuoden 2001 aikana marginaalisen (5%) liikevaihto-osuuden
vuoksi. Kesakuussa 2001 ISS Suomi Oy osti loput Suomen Laatutakuu Palve-

luiden osakkeista.

Vuoden 2002 tavoitteeksi asetettiin 150 toimintaa jatkavaa franchising yritta-
jaéa. Joulukuun 2002 puolessa vélissa tavoitetta oli saavutettu siten, etté Laa-
tutakuuyrittdjia oli 149. (Hayrinen 2002.)

4 1SS:N JA LAATUTAKUU YRITYKSINA

Liikeideat

ISS Palvelut toimittaa yrityksille ja julkiselle sektorille palvelukokonaisuuksia,
jotka mahdollistavat asiakkaiden keskittymisen ydintoimintaansa. ISS:n toimin-
ta keskittyy Suomessa kiinteisto- ja toimitilapalveluihin, vahinkosaneeraus- ja
teollisuuspalveluihin seka hyvinvointipalveluihin. ISS Palvelut on osa kansain-
valistd 1SS-konsernia, joka toimii 36 maassa. (ISS Palvelut, Yleista ISS:st4,
2001.)

Suomen Laatutakuu Palvelut Oy:n toiminta-ajatus on ISS:n strategian tukemi-
nen, jotta ISS voi keskittyd monipalveluasiakkuuksiin. Omana toiminta-
ajatuksenaan Laatutakuu keskittyy I6ytdmaan yrittdjahenkisia ihmisia ja tuke-

maan heitd menestymaan yrittajina.
Arvot

"Rehellisyys, yrittdjyys, vastuu, laatu, asiakkaamme luottavat meihin.”

Rehellisyys arvona tarkoittaa sita, ettd ISS kunnioittaa asiakasta ja ymparoi-
vaa maailmaa toimimalla sen parhaaksi. Yrittajyyden tarkoitus on, etta ISS
toimii pyrkien tavoitteisiinsa mahdollistamalla henkildston yksil6llisyyden, oma-

toimisuuden ja sisdisen yrittajyyden. Liséksi Laatutakuun yritystoiminta tukee



tata arvoa. ISS ottaa vastuun tekemisistaan ja haluaa olla asiakkaan luotta-
muksen arvoinen. Laatu arvona merkitsee laadukasta palvelua, jotta asiak-
kaan mahdollisuudet keskittya omaan ydinosaamiseensa ovat mahdollisim-
man hyvat. (ISS Palvelut, Arvot, 2001.) Laatutakuun arvot noudattelevat

samaa linjaa 1ISS:n arvojen kanssa.

ISS Suomi Oy on osakeyhtid, jonka kotipaikka on Helsingin Kannelmé&essa
Laulukujalla ja senomistaja on ISS Scan Holding A/S. ISS-konsernin paakont-
tori sijaitsee Tanskassa, Kdopenhaminassa. 1SS:n hallitus koostuu puheen-
johtajasta, Thorbjcern Graarud, seka hallituksen jasenista, Berndt Heikel, Matti
Kyytsbnen, Ingmar Olsson, Kristian Tuft. Matti Kyytsonen on mygds ISS Suomi
Oy:n toimitusjohtaja. 1ISS:lla on Suomessa 56 paikalliskonttoria. (Kyytsénen
2002.)

ISS palveluiden henkilokuntamaara on noin 6 500, joista noin 450 tydskente-
lee Jyvaskylan paikalliskonttorin hallintoalueella. Vuonna 2001 ISS Suomen
likevaihto oli 168 miljoonaa euroa ja kansainvélisen ISS:n liikevaihto 4,68 mil-
jardia euroa. Maailmanlaajuisesti ISS:n palveluksessa tyoskentelee noin 260
000 henkilda (Kyytsénen 2002.)

Laatutakuulla henkilostéa on valtakunnallisesti 18, jotka kaikki raportoivat
Henri Hayriselle. Henkil6stbn vastuu jakautuu kahteen osastoon, joista toinen
myy huolto- ja siivouspalvelusopimuksia. Toinen osasto rekrytoi yrittdjia. He n-
kilosto tyoskentelee padosin padkaupunkiseudulla, mutta henkiléstéa on myos
Kuopiossa, Tampereella sekd Oulussa. Henri Hayrisen vastuulla on koko
Suomen taloudellisten ja laadullisten toimintojen organisointi seka raportointi

ISS:n liiketoimintayksikon johtajalle Peter Westermarkille. (Hayrinen 2002.)

Laatutakuun liikevaihto oli 2,35 miljoonaa euroa vuonna 2001 ja sen odote-
taan kasvavan. Yrittjien maaraa on tarkoitus kasvattaa 80:1l& vuoden 2003

aikana ja tuplata yrityksen kannattavuus. (Hayrinen 2002.)



5 TOIMINNAN KEHITTAMINEN

Strategia sanan alkupera |6ytyy alun perin kreikan kielest&; sana "strategos”
tarkoittaa sodan johtamisen taitoa. Monien eri ihmisten mukaan sanalle stra-
tegia l6ytyy kdannoksia eri kielille ja erilaisia merkityksia. Niille kaikille kuite n-
kin [6ytyy myos yhteinen johtoajatus: kilpailu. "Ellei ole kilpailua, ei tarvita stra-

tegioita”.

5.1 Strategia-kasitteen kehittyminen

Strategian lahtokohtana on muuttuva maailma eli yrityksen toimintaympéaristo.
Se siséltaa seka tavoitteet etta toiminnan keskeiset suuntaviivat, toimintalinjat.
Strategiassa kysymys on valinnasta lukemattomien vaihtoehtojen joukosta,
asioiden laittamisesta tarkeysjarjestykseen ja myos tietoisesta kieltdytymises-
ta sindnsa jarkevista vaihtoehdoista. Yrityksessa tiedetdén ja tiedostetaan
tehdyt valinnat yhdessé, jotta ne voidaan myds toteuttaa méaaratietoisesti ja

kurinalaisesti. (Kamensky 2000, 17.)

Kostamon (1999) mukaan strategista ajattelua ja johtamista tarvitaan yhteis-
kunnassa, jossa merkittavina tekijoind ovat muutos ja kehittyminen. Entisai-
kaan oli tapana, etta yritysta koskevat paatokset tehtiin ylimmassa johdossa ja
tieto kulki ylhaalta alaspain. Alemmilla tasoilla tydskentelevilla ei ollut muuta
mahdollisuutta kuin toteuttaa johdon esitykset, mikali tydpaikka haluttiin sailyt-

taa.

Nykyéaan strateginen ajattelu ja johtaminen viedaan koko organisaatioon, silla
uusien strategioiden toteuttaminen tapahtuu usein ylinta johtoa alemmilla ta-
soilla. Yhteisén osaamisen kehittdminen, asiakassuhteiden syventaminen se-
k& teknisen kehityksen tai kilpailun seuraaminen ovat merkittavia syita siihen,
miksi on syyta ulottaa strategiatavoitteiden mukainen ajattelu yrityksen jokai-
selle johtamistasolle. Jokaisessa tulosyksikbsséd on oma tapansa kasitella
strategioita, joita on luotu ylemmilla johtotasoilla. Alempien tasojen johtajilla on
tietotaitoa siita, milla tavoin strategian luomisessa parhaiten onnistutaan.
(Kostamo 1999, 25.)
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KUVIO 1. Strategisen johtamisen kehittyminen 1960-luvulta 2000-luvulle

Liikkeenjohto-oppi maaritteli jo viime vuosisadan alk upuolella jarkevan johta-
misen tehtavat, kuten suunnittelun, organisaation, koordinoinnin, viestinnan,
ihmisjohtamisen, motivoinnin ja valvonnan. Pitké&n tédhtaimen suunnitteluun
paneuduttiin 1960-luvulla, tdma termi yhdistettiin yrityssuunnittelun termiin

vuosikymmenen loppupuoliskolla.

Liikkeenjohto-oppiin palattiin 1980-luvulla ja siin& ollaan edelleen, ainoastaan
paanimike on muuttunut strategiseksi johtamiseksi. Laatujohtaminen, tietojo h-
taminen, prosessijohtaminen, benchmarking ja re-engineering kasitetdan li-
sakkeind, jotka on luotu palvelemaan strategista johtamista.

(Nasi & Aunola 2001, 103.)

5.2 Palvelustrategiat

Palvelujen merkitysta asiakkaalle on vaikea méaaritella taloudellisesti. Palvelu-
strategialle olennaista on, etta yritysasiakas pystyy arvioimaan hyodyt ja na-
kee taloudellisen vaikutuksen tuloksen. Yksityisasiakkaalle vaistonvaraisesti

arvioitu palvelutuote saattaa merkitd enemman kuin euroissa laskettu palvelun



aiheuttama kustannus. Asiakassuhteen hoitaminen asianmukaisesti on edelly-
tys sille, etté asiakassuhdetta voidaan yllapitaa ja jatkossa sen hoitaminen
helpottuu. Hyddyllisen palvelustrategian suora yhteys kustannuksien alenemi-

seen voidaan erotella seuraavasti:

1. Tarvitaan vahemman henkil6ita hoitamaan asiakassuhdetta
(seké asiakkaan etta palveluntuottajan palkkakustannukset pie-

nenevat).

2. Tarvitaan vahemman aikaa asiakassuhteen hoitamiseen (he n-

kilostoresurssit voidaan kohdentaa tarkemmin).

3. Kynnys yhteydenpitoon asiakkaan ja palveluntuottajan valilla

madaltuu ja he nkista kapasiteettia riittdd myds muihin tehtaviin.

Tuotettavien palvelujen kehittaminen ja niiden tarjoaminen asiakkaalle merkit-
see sita, etta pysahtymista yritysmaailmassa ei hyvaksyta. Yritysten taytyy
jatkuvasti olla valmiita kehittam&aéan omaa toimintaa, jottei kilpailija saa yliotetta
ja vie asiakasta. Kokonaan uusien palvelujen kehittaminen, nykyisten palvelu-
jen tai palveluaineksien tehostaminen ja tavarakomponentin muuttaminen pal-
veluainekseksi ovat keinoja, joilla asiakassuhteiden palveluvaikutusta voi lisa-
ta. (Gronroos 1994, 65.)

Perusasiakkaiden siirto Laatutakuu yrittgjille kuvastaa seka I1SS:n etta Laatu-
takuun kannalta palvelustrategioiden kehittymisté ja toimeenpanoa. 1SS:n re-
surssit hoitaa monipalveluasiakkaita tehokkaammin kasvavat ja pienten asiak-
kaiden hoito yksityisyrittdjien toimesta on asiakkaalle paremman palvelun

mahdollistumista ja toteutumista.

5.3 Kilpailun perusstrategiat

Porterin mukaan voidaan selkeésti erottaa kolme strategiaa yrityksen pyrkies-

sa erottumaan kilpailijoistaan.
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Kustannusjohtajuus yleistyi 1970-luvulla ja merkitsee johtajuusaseman saa-
vuttamista kokonaiskustannuksissa. Se merkitsee, etta aikaisempaa koke-
musta soveltamalla seurataan kustannusten kehittymista ja pyritaan valtta-
maan marginaalisia, siis pienia mutta suhteessa runsaasti resursseja vaativia,
asiakkuuksia. Kustannusten minimointi toteutetaan muun muassa markkinoin-
nissa ja myyntihenkiloston maarassa. Laatu ja palvelu eivat kuitenkaan saa

karsia kustannusten pienentymisen seurauksena.

Alhaisen kustannustason saavuttaminen edellyttaa kuitenkin suhteellisen
suurta markkinaosuutta ja tunnettuutta, jotta markkinoinnin minimointi ei ai-
heuta kolhuja uusasiakashankintaan. Palvelutuotekehityksessa tahdataan yk-
sinkertaisuuteen ja samantyylisten palvelujen laajaan valikoimaan kustannus-
ten jakamiseksi, ja tuloksen aikaansaamiseksi palvellaan kaikkein tarkeimpia
asiakasryhmia. Uusien laitteiden investointi ja muut lisdinvestoinnit ovat mah-

dollisesti edellytyksena uuden alhaisen kustannusaseman yllapitamiseksi.

Palvelutuotannossa suuri osa yrityksen kuluista aiheutuu henkilostdsta, joten
kustannusten minimoiminen joudutaan keskittamaan asiakkuuksien kehittami-
seen. Henkiloston vahentaminen ei onnistu kuin tiettyyn rajaan saakka. Tyo-
tuntien tehokkuutta voidaan kuitenkin tarkkailla ja sen merkitysta voidaan ko-

rostaa tarvittaessa.

Investointien vaikutus kannattavuuden kasvuun kustannusjohtajuusstrategian
vaikuttimena on kuvattu kuviossa 1. Se osoittaa, kuinka investoinnit heikenta-
vat uutena kannattavuutta, silla poistoja ei ole ehditty viela juurikaan tehda ja
uuden koneen tai laitteen tms. kayton opettelu vaatii aikaa. Jonkin ajan kulut-
tua investointi, joka on hankittu yksinkertaistamaan tyontekoa, alkaa tuottaa ja

kannattavuuskayra lahtee nousuun. (Porter, 124.)
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Investointihetki

Kuvio 2 Investoinnin vaikutus kannattavuuteen

Differoinnilla tarkoitetaan jonkun tuotteen tai palvelun luomista, joka kasittaa
koko toimialan ja on differoinnille ainutlaatuista. Differoitavan tuotemerkin
luomisesta ja tuotteen tai palvelun kehittamisesta siten, etta se kiinnittaa suu-
ren yleison huomion. Differoinnin avulla voidaan eristaytya kilpailusta, silla
asiakkaat ovat uskollisia tuotemerkille. Palvelutuotannossa oleellista on yrityk-
sen hyva maine, jolloin asiakkaat tietdvat minkalaisia palveluita yritykselta on
odotettavissa. Puhtauspalvelualalla usein maine ei kuitenkaan riita, vaan al-
haiset kustannukset ovat usein edellytys uuden palvelun tarjoajan valintaan.
(Porter, 125.)

Keskittyminen eli toimenpiteiden kohdistaminen tiettyyn asiakasryhmaan ra-
kentuu siihen, ettd jotakuta asiakasrypasta palvellaan erityisen hyvin ja jokai-
nen toimintatapa raataloidaan asiakaskohtaisesti. Keskittymisen taustalla on
se, etta tuotteiden tai palveluiden toimittaminen tapahtuu kapealle segmentille.
Siis yritys palvelee asiakkaitaan tehokkaammin kuin kilpailijansa, joilla on laa-

jat ja erilaisia asiakkaita sisaltavia asiakaskuntia. (Porter, 125.)

5.4 Perusstrategioiden riskeja

Perusstrategioiden mukanaan tuomista riskeisté kaksi, strategian saavuttami-
nen ja yllapitaminen seka vanhojen kilpailijoiden tai uusien markkinoille tulevi-
en yritysten samantyylisen toiminnan aloittaminen, on eritelty muita vahve m-
miksi ja varteenotettavimmiksi. Strategian saavuttaminen ja yllapitaminen

edellyttavat strategian tarkkaa analysointia ennen sen toimeenpanoa.
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Alan kehittyesséa strategian mukanaan tuoman edun murentuminen edellyttaa
ennakointia tulevaisuuden muutoksista, markkinasignaalien tulkintaa ja kilpaili-
joiden toimintastrategioiden ennustamista. Perusstrategioiden toiminnan ris-
keista suurin on vanhojen kilpailijoiden tai uusien markkinoille tulevien yritys-

ten samantyylisen toiminnan aloittaminen. (Porter, 95.)

Yritysmaailmassa on oltava jatkuvasti tarkkana ja seurattava, minkalaista ke-
hittymista tarvitaan. Kustannusten tarkkailu ja nilden minimointi on ensisijainen
asia, mihin tulee puuttua mikéali tulos ei ole halutun kaltainen. Toiminnan diffe-
rointi vaatii markkinoiden tarkkailua, jotta saadaan selville, minkalaisille uusille
tuotteille tai uudenlaisille palveluille on kysyntaa. Toiminnan keskittdmisessa
on oltava varovainen, ettei keskityta sellaisiin suuriin asiakasryhmiin, jotka
ollaan vaarassa menettaa. Naiden asiakassuhteiden asiakasuskollisuuteen on

voitava luottaa.

Kuviossa 3 liiketoiminnan kolmiodraamasta (Kamensky 2000, 56) kuvaa yri-
tysten kankeutta palvelun nakékulmasta. Omaa toimialaa yleensa tarkastel-
laan hyvin suppeasti, joka koskettaa yleensa asiakkuutta, kilpailua seka
osaamista ja omia resursseja. Usein lahdetaan liikkeelle omista nykyisista ja
nimenomaan tyytyvaisista asiakkaista. Unohdetaan menetetyt tai potentiaali-
set asiakkaat tyystin, koska asia on monen yritysjohdon mielesta epamiellytta-

va.

Kilpailun tarkastelu osoittaa, etta yrityksissa keskitytddn usein niihin tuotteisiin
tai palveluihin, jotka tunnetaan parhaiten. Osaamisen laajuutta ja kehittamista
ei siis arvosteta, vaan halutaan tuottaa vaan niita palveluja tai tuotteita, joiden
tuottaminen on helppoa. Uuden kilpailun mahdollisuutta ei edes haluta ajatella
eli ei nahda omien rajojen ulkopuolelle, jolloin kilpailijoita, jotka tulevat oman

toimialan ulkopuolelta ei oteta tosissaan. (Kamensky 2000, 45.)



3. Osaaminen/
resurssit

- rajallinen haluk-
kuus kehittya

1. Asiakkaiden
tarpeet

- nykyiset tyyty-
vaiset asiakkaat

KUVIO 3 liiketoiminnan kolmiodraama

6 OPINNAYTETYON LAHTOKOHTA

ISS Suomi Oy:n, vuonna 2000 lanseeraama toimintastrategia create2005,

13

johdattaa yhtidta suuntaan, jossa se keskittyy erikoisasiakkaisiin. Naille asiak-

kaille ISS:n on maéara tarjota ja tuottaa monipalveluja eli vahintdén kahta pal-

velua, jotka kuuluvat ISS:n toiminta-alueeseenCreate2005 mukaan ISS luo-

puu pienista perusasiakkaista, mikali ne eivat sovellu ISS:n toiminta-

ajatukseen (Kyytsonen 2002.) Opinanytetydssani kasiteltavat asiakkaat ovat

perusasiakkaita, joille ei pystyta tuottamaan monipalveluja.

Rationalisointi (methods engineering) pyrkii parantamaan tuotantoa tai sen

tulosta siten, etta tutkimus ja toimenpiteet kohdistetaan prosessin yksityiskoh-

tiin. Erityisesti tydhon kohdistettuna siita kaytetdan nimea tydntutkimus (moti-

on and time study). Sen tavoitteita ovat:

parhaan tyGtavan suunnittelu ja esittdminen standardina

taman mukaisen tydmenekin maarittely, ja

tyontekijan opastaminen standardoituun tydtapaan.

(http://lwww.uiah.fi/projects/metodi/020.htm#rati)
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Tyo6n rationalisoinnin aloittaminen lahtee liikkeelle tarkkailemalla tyon nykyti-
laa, joka on koettu ongelmaksi. Rationalisoinnin toteuttajalla on tahtadimessaéan

nykytilan parantaminen ja siksi tutkija esittda seuraavanlaisia kysymyksia:

Mit& on tarkoitus tehda? Miksi se tehdaan, mita tapahtuisi jos tyo tai

osa siita jatettaisiin tekematta?

Kuka tekee tydn? Miksi juuri han? Tekisikd joku muu sen paremmin tai

edullisemmin?
Missa tyo tehdaan? Miksi sielld, voisiko tehda edullisemmin muualla?
Milloin ty6 tehdaan? Miksi silloin, olisiko parempi tehda se muulloin?

Miten tyo tehdéaan? Miksi juuri silla tavoin? Mita muita tapoja on?

Naista kysymyksista Laatutakuu ajattelun perustana on kysymys miten tyo
tehdaan, miksi juuri niin ja mitéd muita tapoja on?

(http://www.uiah.fi/projects/metodi/020.htm#rati)

Laatutakuu toiminnan aloittamisen myo6téa joidenkin ISS:n siivoojien ty6t tule-
vat muuttumaan oleellisesti, sillda monet asiakaskohteet, jossa he tydskentele-
vat siirtyvat Laatutakuu yrittajille. Tyontekijoiden tydsuhteista pyritddn saa-
maan mahdollisimman kokopaivaisia, jotta tyon tekeminen olisi kannattavaa
myoskin tyontekijalle. Tyontekijoille pyritdan ensisijaisesti [oytamaan vastaa-
vaa ty6ta ISS:n palveluksessa ja heitd myoskin kannustetaan ryhtymé&éan Laa-
tutakuu yrittajaksi. Mikali kuitenkaan toita ei pystyta jarjestamaan, joudutaan

heidat YT-neuvottelujen kautta irtisanomaan.

ISS Suomi Oy:n ja sen tytaryhtion, Suomen Laatutakuu Palvelut Oy:n yhteis-
tyona on aloitettu molempien yritysten kehittdminen ja valmentautuminen tule-
vaisuuteen, jotta molemmat pystyvat toimimaan tehokkaasti, asemansa sailyt-
taen nykyisilla ja kasvavilla, markkinoilla. Tyon tarkoituksena oli alustaa
Laatutakuu —toimintaa 1SS:n Jyvaskylan, Varkauden, Mikkelin, Leppavirran ja

Savonlinnan toiminta-alueilla. (Sarkka 2002.)

Laatutakuu toiminnan kaynnistdmisen johdosta asiakkaiden tarpeet tayttyvat

paremmin, osaaminen voidaan kohdentaa sellaiseen suuntaan, jolla on tule-
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vaisuutta seké markkina-arvoa. Pienten kohteiden luovuttamisen myo6ta, kil-
pailuasetelmat ISS:n kannalta paranevat, kun resurssit voidaan kohdentaa

suuriin asiakkaisiin.

Asiakaspaketit koottiin vuonna 2002, toukokuun ja elokuun valisené aikana ja
Kirjoittamisprosessi aloitettiin elokuun lopulla. Tydn tekeminen jatkui kevaalle

2003, jolloin ty6 jatettiin tarkastettavaksi ja hyvaksyttavaksi.

7 ASIAKASRYPPAIDEN KOKOAMINEN

Toiminnan kaynnistamisen alkuvaiheessa tutustuttiin paikkakuntiin, joissa
Laatutakuu toiminta on jo kaynnistetty eli Oulussa, Tampereella ja Helsingis-
sa. Etukateen oli tehty alustavaa kartoitusta projektin aikataulusta ja siita, mi-
ta tietoja Laatutakuu Palvelut tarvitsevat ISS:n perusasiakkaista voidakseen
siirtdd ne eteenpain. Vierailut toimivilla Laatutakuu paikkakunnilla toivat lisatie-

toja asiakaspaketin siséllosté ja informaation kulun aikatauluista.

ISS:n palvelujohtajan (Sirpa Sarkka), palveluesimiesten (Aino Simonen, Sari
Halonen, Seija Lepola) ja palveluohjaajan (Niina Kuitunen) kanssa kaytyjen
keskustelujen ja annettujen ohjeiden perusteella saatiin tietoon asiakkaat, jot-
ka otetaan mukaan Laatutakuu toimintaan. Tuolloin asiakkaista saadut tiedot

pohjautuivat lahinn& sopimusasiakirjoihin ja palvelukuvauksiin.

Sopimuksista otettiin kopiot ja palvelukuvaukset paivitettiin, jotta niista saatiin
yhdenmukaiset. Jotkut palvelukuvauksista olivat vuodelta 1988, joten kuvaus-
ten uusiminen yrittgjia varten oli aiheellista. Kopiot sopimuksista ja uudet pal-
velukuvaukset jarjesteltiin kansioihin siten, etta asiakasryppaat alkoivat muo-
dostua. Jyvaskylan alueella ei juurikaan ollut ongelmia jarjestaa
asiakasryppaita, silla palveluryhmien muodostaminen oli tehty muutamaa

vuotta aikaisemmin ajatellen Laatutakuuyritt&jia.

Myohemmin palveluesimiesten kanssa kaytyjen keskustelujen perusteella tie-
toja tarkennettiin ja palvelumaksun siséltdmat palvelut selvitettiin. Palvelu-

maksun koostumus on oleellinen tieto, silla yrittdjan tulee suorittaa asiakkaal-
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leen samat palvelut, mitd ISS on sopinut ja tuottanut. Myéhemmin yrittajan
toiminnan jatkuessa ja kehittyessa, tdma voi itsenaisesti sopia asiakkaan
kanssa uusista, erilaisista palveluista. Tassa tukena yrittajalla on Suomen

Laatutakuu Palvelut.

Asiakaskohteesta keratyt tiedot, palvelukuvaus, palvelusopimus ja tydmaara-
laskenta, siirretdé&n Laatutakuulle, joka muodostaa tiedoista kansion siirretta-
vaksi Laatutakuu yrittajalle. Siitéa hetkesta lahtien 1SS:n vastuu asiakkaasta

paattyy ja se siirtyy yrittajalle.

7.1 Asiakasesittely Jyvaskyla

7.1.1 Vaajakoski

S-Market Vaajala, Findexa, Findexan portaat, Shell Vaajakoski, asunto-

osakeyhtit Pellonpéaéntie 4 ja 6 ja ltumic

Vaajakoskelle muodostuvan paketin sisalto oli jo alusta alkaen kaikista sel-
kein. Asiakkaista ainoastaan Findexa ja S-Market Vaajala ovat aikarajoitteisia,
Findexan tilojen tulee olla valmiit kello 8 mennessaé ja Vaajalan tilat kello 10
mennessa. Findexa:n liiketoiminta on puhelinmyyntia, jolloin tyétiloja on mah-
doton siivota tyontekijoiden tyoskennellessa. S-Market Vaajala on myymala,
joka aukeaa arkisin kello 9. Myymalan puolen siivous on tehtava myymalan
avaamiseen mennessa, takatilojen siivous onnistuu avaamisen jalkeen, tasta

syysta aikarajoitteisuus.

Findexan siivouksesta johtuen aamu joudutaan aloittamaan tiistaisin ja torstai-
sin jo kello 4.30. Vaajakosken alueen hajanaisuus edellyttaa siivouspaivien
muutoksia, silla on jarkevaa jarjestaa siivous asiakaskohteissa siten, etta pit-
kat paivittaiset valimatkat karsitaan minimiin. N&ain olle n asunto-osakeyhtio
Pellonpé&éntie 4:n ja 6:n siivous on syyta jarjestaé eri paiville kuin ltumic:in,
joka sijaitsee noin viiden kilometrin paédssa Vaajakosken keskustasta. Shell
Vaajakoskelta on esitetty toivomus, etta sen tilat siivottaisiin aamukahviasiak-

kaiden jalkeen, eli aamupaivisin noin kello 10 - 11. Tama oli jarje stettavissa.
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Findexan portaat sisaltavat nimensa mukaisesti rappukéaytavan siivouksen.
Liséksi sopimukseen kuuluu neuvotteluhuoneen, hissin ja tuulikaapin siivous.

Siivous suoritetaan Findexan siivouksen yhteydessa.

[tumic on insinddritoimisto Jyskassa. Tilat siivotaan paivisin jaksottaisesti. Pai-
vittaissiivoukseen kuuluvat ruokala ja aula. Ty6ohjeiden mukaisessa jarjestyk-
sessa siivotaan tydhuoneet. Yrittdjan mahdollisuuksiin kuuluu asiakkaan
kanssa sopiminen erilaisista ty¢jarjestelyista, mikali han kokee nykyisen tyo-

jarjestyksen hankalaksi.

Asunto-osakeyhtid Pellonpaantie 4 ja 6 sopimuksen mukainen siivous tapah-
tuu kolme kertaa viikossa, maanantaisin, keskiviikkoisin ja perjantaisin. Siivo-
us voidaan tehda paivasaikaa, silla siivoukseen kuuluu rappukaytavia ja muita
yleisia tiloja, kuten saunat ja varastot. Saunoilla ei ole paivakayttoa ja rappu-
jen ja varastojen siivous tuleekin suorittaa paivasaikaan, jotta asukkaat hairiin-

tyvat mahdollisimman vahan mahdollisesti aiheutuvasta melusta.

S-Market Vaajalan palvelusopimukseen ISS:n kanssa kuuluu myés ulkoaluei-
den hoito. Yrittdjalle ulkoalueiden hoitoa ei kuitenkaan siirretd, vaan sen hoito
jatkuu normaalisti ISS:n jarjestamana aliurakointina, samoin lippujen nostami-

nen ja laskeminen salkoon paivittain.

Insinddritoimisto Ahti Panttaja ja Meira Nova

Ahti Panttajan insinooritoimisto ja Meira Novan tilat eivat ole aikarajoitteisia ja
niissa siivottiin jo palveluryhmien aikana paivisin. Panttajan toimistolla kaymi-
nen antoi vinkkeja siita, etta sinne laskettu kokonaistyaika 0,5 tuntia kerran

viilkossa on runsaasti.

Meira Novan tilat ovat toimisto- ja varastotiloja, joiden siivous on jaettavissa
useammalle paivalle. ISS:n toimesta tiloja siivottiin 3 tuntia kerran viikossa.
Yrittdjalle lasketut aikataulut noudattavat tata linjaa, mutta yrittaja voi itsenai-

sesti sopia asiakkaan kanssa mahdollisesti uusista tydajoista ja —paivista.
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7.1.2 Jyvaskylan keskusta

Jyvaskylan keskustan asiakaspaketin muodostaminen onnistui muokkaamalla
erilaisia vaihtoehtoja aikatauluista. Aamusiivoukseen paadyttiin palve-
luesimiesten kanssa kaytyjen neuvottelujen jalkeen. Monet keskustan alueen
asiakkaista ovat aikarajoitteisia, joka tuotti aluksi ongelmia aikataulujen jarjes-
tamisessa. Yrittaja joutuu aloittamaan paivansa hyvin aikaisin aamulla, jotta
aikarajoitteiset asiakkaat saadaan hoidettua sovittuun kellonaikaan mennessa.
Havaittavissa oli seikka, jossa esimiesten mukaan aikarajoitteisuus oli ehdo-
ton, mutta asiakkaalta kysyttdessa tilanne saattoikin olla erilainen. Esimiehille
oli iskostunut mieleen "néin on aina tehty” — ajatus, joten muutos oli mahdolli-

nen.
Mielenterveystoimisto ja Rakennusliitto

Mielenterveystoimisto ja Rakennusliiton aluetoimisto ovat molemmat 5 kertaa
viikossa siivottavia asiakaskohteita. Mielenterveystoimiston paivittainen tyo-
aika on 1,9 tuntia ja se avaa ovensa kello 8. Rakennusliiton kokonaistydaika
on 1,2 tuntia ja tilojen on oltava siivottuna kello 8.30 mennessa. Rakennuslii-
ton tiloja ei voi siivota iltaisin tiloissa pidettavien kokousten vuoksi. Mielenter-
veystoimiston aikarajoitteisuuden perusteena oli ladkareiden vastaanotot, joi-
den siivous onnistuu vain aukioloaikojen ulkopuolella. Aiemmin oli kokeiltu
siivouksen aloittamista ennen sulkemisaikaa, mutta ladkéareiden vastustukses-

ta johtuen siivous on jatetty aukioloaikojen ulkopuolelle.

Suomalainen Kirjakauppa, Suur-Jyvaskylan —lehti ja Jakeluporras

Aikarajoitteisuus nousi esille naissakin kohteissa. Suomalainen Kirjakauppa
on avoinna arkisin kello 9-19 ja lauantaisin 9-15. Myymalan siivous on tehtava
aukioloaikojen ulkopuolella, mutta toimistot ja varastot voidaan siivota vaikka
myymala onkin auki. Suur-Jyvaskylan —lehti ja Jakeluporras ovat samassa
osoitteessa toimivia toimistoja, mutta aikarajoitteisuuden maarittelee runsas
asiakasvirta. Liséksi tilat ovat melko pienet, joten ei ole jarkevéaéa siivota 8-16
valisena aikana. ISS:n palveluryhma siivoaa kohteessa myds lauantaisin, jol-

loin aikarajoitetta ei kuitenkaan ole, silla toimisto on suljettu.
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TopSport

TopSport on urheiluvalinemyymala, jonka siivousta ei ole aikarajoitettu. Myy-
maléan avaimia ei ole luovutettu siivoojille, joten myymalan siivous on aloitettu
yht& aikaa myyjien mennesséa paikalle. Myymalan puolen siivous voidaan suo-
rittaa myymalan ollessa auki. Siivous on jaettu kahteen osaan, eli joka toinen
paiva siivotaan puolet myymalasta ja joka toisena paivana toinen puoli. Myy-

malan halkaisee kaytava, joka ei kuulu sopimussiivoukseen piiriin.

Jyvaskylan Puhelinmarkkinointi ja Finmacon

Jyvaskylan Puhelinmarkkinoinnin toimialana on nimensa mukaisesti puhelin-
myynti ja—markkinointi, josta johtuu aikarajoitteisuus kello 16 ja 8 valiseen
aikaan. Tyojarjestelyilla pystytaan kuitenkin siivoamaan kello 15.30 ja 8.30
valisena aikana. Finmacon on insinddritoimisto, jonka tilat ovat melko pienet.

Siivous on rajoitettu kello 17 ja 8 valiseen aikaan.
Catella, Antilooppi, Atex Media ja Expomark

Asiakaskohteet ovat toimistotiloja, joiden siivousta ei ole rajoitettu tiettyihin

kellonaikoihin. Tybaika néissa kohteissa on 0,5 - 1 tuntia viikossa asiakasta
kohden, joten tydaika on melko vahainen. Roska-astioiden tyhjentaminen ja
lattia- ja muiden tasopintojen pyyhkiminen onnistuu, vaikka toimistot ovatkin

avoinna.

7.1.3 Jyvaskylan ymparisto

Fuktor ja Reprokolmio

Nama asiakaskohteet sijaitsevat aivan kaupungin laidalla Seppéaldnkankaalla.
Molemmat ovat periaatteessa aikarajoitteisia, toimistoaikojen ulkopuolella sii-
vottavia kohteita, mutta asiakkaan kanssa on sovittavissa myds muunlaisista
tyOajoista. Fuktor on ISS:n osa, joka huolehtii vahinkosaneerauksista ja vesi-

vahinkojen kuivatuksesta.
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Saikkonen Engineering ja Securitas

Saikkonen Engineerin ja Securitas ovat seppélan alueella olevia toimistokoh-
teita, joiden siivous tapahtuu virka-aikana. Securitas siivotaan joka toinen tiis-

tai.
JP Terasto, Maa ja Vesi ja Tourulan palvelukeskus

JP Terasto ja Maa ja Vesi ovat samassa osoitteessa toimivia toimistokohteita
Jyvaskylan Méaki-Matissa. JP Terasto:n siivous suoritetaan joka toinen viikko
ja Maa ja Vesi:n siivous kaksi kertaa viikossa. Siivoukselle ei ole varsinaista
aikarajoitetta, mutta palveluryhmaét ovat siivonneet kohteet aamuisin, ennen
toimistojen aukeamista. Yrittajalle tehtyyn aikatauluun kohteiden siivous on

jarjestetty aamupaiville.

Tourulan palvelukeskus siséaltda kauppakeskuksen rappukaytavan ja myyma-
|6iden sosiaalitilat. Siivous on kaavailtu aamupaiviksi ja se tapahtuu kuutena
paivana viikossa, aina kun myymalatkin ovat auki. Aikarajoitteisuus kohdistuu

siis aamupaiviin.
Huoltoteam ja Kortepohjan seurakuntakeskus

Huoltoteamin toiminta-alueena on kodinkoneiden korjaus ja liike sijaitsee Jy-
vaskylan keskustassa Tapionkadulla. Asiakkaiden vastaanottotilat tulee siivota
mahdollisimman hiljaiseen aikaan ja aikatauluun se onkin sijoitettu aa-

muun/aamupaivaan.

Kortepohjan seurakuntakeskus sijaitsee nimensa mukaisesti Jyvaskylan Kor-
tepohjassa Isannantielld. Siivoustydhon kuuluvat kirkkosali, kerhohuoneet,

toimistotilat ja muut keskuksen tilat. Kerhohuoneiden siivouksen tulee tapah-
tua ennen kerhojen alkamista aamuisin, joten aikataulussa niiden siivousaika

on ajateltu aamuun, alkaen noin kello 6.



21

7.2 Asiakasesittely Mikkeli

Olvi Oyj:n Mikkelin terminaali, Mipro ja Mikropuu

Mipro sijaitsee aivan kaupungin laidalla, Kunnanméaessa. Kohteessa siivotaan
sopimuksen mukaisesti kaksi kertaa viikossa runsas kolme tuntia kerrallaan.
Nain ollen kyseesséa on melko suuri toimistotila. Mikropuu sijaitsee melko |1&-
hella Miproa ja on myds toimistokohde. Talle asiakkaalle kuitenkin riittaa sii-

vousajaksi kaksi tuntia viikossa.

Olvin Mikkelin terminaali on nimens& mukaisesti terminaalihalli, kaupungin
laidalla, josta kuljetetaan juomia rekoilla eri paikkoihin. Kohde siivotaan joka

toinen viikko kaksi tuntia kerrallaan.
Telering, Novo Group ja Liikenneturva

Telering, Novo Group ja Liikenneturva ovat Mikkelin kaupungin keskustassa
sijaitsevia asiakaskohteita. Liikenneturva siivotaan joka toinen viikko yksi tunti
kerrallaan. Telering siivotaan kaksi kertaa viikossa ja Novo Group kolmesti

viikossa. Kyseiset asiakaskohteet ovat toimistoja.
Hammaslaboratorio Tiina Pietarinen

Tama hammaslaakarin vastaanotto sijaitsee Mikkelin keskustassa. Kohteessa
on yksi vastaanottohuone, jossa siivoukseen kuuluvat myds kalusteet. Kohde
siis vaatii erikoisosaamista. Palvelusopimukseen siséltyvat myds toimisto- ja

sosiaalitilat. Lauantaisiivous on siirretty arkipaivélle, maanantaiksi.
Etela-Savon Liikunta, Mannisen Tilipalvelu ja Allergia- ja astmaliitto

Asiakkaat ovat toimistokohteita, jotka ovat kaupungin keskustassa. Siivous
suoritetaan toimistoaikojen ulkopuolella. Alun perin Mannisen Tilipalvelu on
siivottu lauantaisin, mutta yrittdjaa ajatellen on jarkevaa pyrkia siirtamaan sii-
vouspaiva viikolle. Suunnitellussa aikataulussa siivouspéaiva on siirretty maa-
nantaiksi. Allergia- ja astmaliiton siivous on kaksi kertaa viikossa yksi tunti ker-

rallaan.
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Tv-huolto Matti Salonen, T6616n Matkatoimisto ja Jarvi-Savo Oy

Tv-huolto on erikoistunut tv-laitteiden huoltoon. Siivous on rajoitettu aukioloai-
kojen ulkopuolelle, kuitenkin aikataulusuunnitelmassa kohteen siivous on lai-

tettu iltapaivale, jota asiakkaalle tarjotaan.

Too6l6n Matkatoimisto ja Jarvi-Savo ovat toimistokohteita. T66I6n Matkatoimis-
tossa kay paljon asiakkaita, joten sen siivous rajoittuu aukioloaikojen ulkopuo-
lelle ja suunnitelmassa se on kaavailtu siivottavaksi iltaisin kaksi kertaa viikos-
sa puolitoista tuntia kerrallaan. Jarvi-Savo siivotaan kerran viikossa tunti
kerrallaan.

Etela-Savon Taidetoimikunta ja Mikkelin hiippakunnan Tuomiokapituli

Taidetoimikunta on toimistokohde, jonka siivous tapahtuu iltaisin 2 kertaa vii-
kossa, reilun tunnin kerrallaan. Tuomiokapitulin siivoukseen kuuluvat toimisto-
siivous seka edustustilojen siivous. Tyd on suoritettava lounasaikaan, kello 11

- 13 valisena aikana, koska tuolloin kohteessa on hiljaista.

Rakennusliike H. Maaranen, Jalkavakimuseo ja Suur-Savon Sahko

Rakennusliike H. Maaranen sijaitsee kaupungin toisella laidalla, ja siivous on
kaavailtu tehtavaksi kerran viikossa tunti kerrallaan. Jalkavakimuseo on kau-
pungin keskustassa sijaitseva asiakaskohde, ja se siivotaan kerran viikossa
kaksi tuntia kerrallaan.

Suur-Savon Séhkon asiakaskohde sijaitsee Ristiinassa, noin 25 kilometrin
paassa Mikkelista. Auto on siis valttamaton taman alueen yrittajalle. Siivous

tapahtuu kerran viikossa yhden tunnin kerrallaan.

7.3 Asiakasesittely Leppéavirta ja Savonlinna

7.3.1 Leppavirta

Leppavirran keskustan alueella sijaitsee kuusi asiakaskohdetta, joissa on
vaihtelevat siivouspaivat ja tytajat.
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Palovaruste, Pivaset, UPM-Kymmene, Stora Enso, Leppéavirran seurakunta ja
Metsaliitto siivotaan harvemmin, kerran, kaksi tai kolme kertaa viikossa. K-
Market Monni siivotaan kuusi kertaa viikossa. Aikarajoitteita ei kohteissa ole,
mutta K-Market Monnin siivous voidaan aloittaa iltaisin, myymalan sulkemis-

ajan lahetessa.

7.3.2 Savonlinna

Savonlinnan keskustassa tai keskustan tuntumassa sijaitsee seitseman asia-
kaskohdetta, Seppald, Instrumentarium, Metséliitto, Suomen Kiitoautot, Raha-
automaattiyhdistys, Savonlinnan Rakentajat ja Suur-Savon S&ahko. Suomen
Kiitoautoa, Raha-automaattiyhdistysté ja Savonlinnan Rakentajia lukuun otta-
matta asiakaskohteiden siivous tapahtuu viisi kertaa viikossa. Kolmessa poik-

keuskohteessa siivotaan kerran viikossa.

Sulkavalla sijaitseva S-Market Souturi voidaan ottaa mukaan Savonlinnan yrit-
tajan asiakkaisiin. Matkaa siivottavaan kohteeseen tulee noin 50 kilo metria
suuntaansa ja siivouspaivia viikossa on kuusi. Vaikka vélimatka onkin pitka ja
siivouspaivia monta viikkoa kohden, on kuitenkin katsottu, ettd asiakaskohde

on soveltuva yrittgjalle, jolla on oma auto.

7.4 Asiakasesittely Varkaus

Varkauden Laatutakuulle siirtyvien asiakkaiden méaara on samansuuruinen
Jyvaskylan kanssa. Varkauden asiakkaat jaetaan kuitenkin kahteen asiakas-
ryppaaseen. Varkauden ilta-alueen jarjestaminen oli helppoa, koska asiakas-

kohteet eivét ole aikarajoitettuja ja sijaitsevat melko lahella toisiaan.
Varkauden keskusta

Varkauden keskustassa olevat asiakaskohteet, Matka-Vekka, Ascomp Toimis-
toautomaatio, Varkaus Office Center ja Asianajotoimisto Arto Ullakonoja, si-
jaitsevat lahella toisiaan pdédkadun tuntumassa. Kerran tai kaksi kertaa viikos-
sa siivottaviin asiakaskohteisiin on varattu tydaikaa puolesta tunnista

vajaaseen kahteen tuntiin kertaa kohti.
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Relanderinkadun varrella sijaitsevat asiakaskohteet ovat Rakentajain Kone-
vuokraamo, Lujabetoni Oy, LVI JuVe, Lvi Saveko ja Agrimarket. Kerran vii-
kossa siivottaviin asiakaskohteisiin on varattu aikaa tunnista kahteen tuntiin
siivouskertaa kohden. FSP Oy, Fortum Service ja KSA-Huolto Oy sijaitsevat
myds Relanderinkadun varrella ja kohteet siivotaan kerran viikossa, tunnin tai

puolitoista tuntia kerrallaan.
Varkauden keskustan ulkopuolinen alue

Autotalo Laakkonen, Veljekset Laakkonen ja Varkauden Sairaskassa sijaitse-
vat keskustan ulkopuolella I&hella toisiaan. Siivousta ei ole rajoitettu kellonai-
kaan, mutta Autotalo Laakkosen autohallin siivous perjantaisin on aloitettava

vasta kello 16 jalkeen.
Ongelmat asiakasryppaiden kokoamisessa

Suurin ongelma asiakasryppaiden kokoamisessa oli asiakkaiden ostamien
palvelujen maara. Tasta syysta asiakaspaketteihin jouduttiin ottamaan jopa
toistakymmenta eri asiakasta. Leppavirran ja Savonlinnan asiakaspaketeissa
ei kuitenkaan ollut tatéa ongelmaa. Mikkelin ja Savonlinnan pakettien ongel-
maksi muodostuivat kaukana toisistaan olevat asiakaskohteet, joten yrittajalla
on oltava auto, jotta siirtyminen asiakaskohteesta toiseen on mahdollista. Va-
limatkaa on Mikkelista Ristiinaan noin 25 kilometrié ja Savonlinnasta Sulkaval-

le jopa 50 kilometria.

Varkauden alueen paketin kokoamisessa havaittiin paivien muodostuminen
liilan pitkiksi ja viikkotuntim&araksi aamukohteisiin tulikin yli 55. Tasta syysta
asiakkaita jouduttiin karsimaan pois. Nyt Varkauden alueelle ei jd&nyt lauan-
taisin tehtavaa siivousta lainkaan ja yrittaja voi pitaa viikonloput vapaana. Pois
jatettyjen asiakkaiden tilalle etsittiin uudet, sopivammat asiakkaat ISS:n asia-

kaskunnasta.

Laatutakuun toiminnan kaynnistdmisesta I1SS:n Keski-Suomen toiminta-
alueella ei ennen elokuuta 2002 voitu kertoa tydntekijoille, joiden tyéhon Laa-
tutakuu vaikuttaa. Tama siksi, ettd haluttiin rauhassa muodostaa asiakaspake-

tit seka jarjestaa tyontekijoille uudet tybalueet.
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Asiakkaille, joihin uusi toimintastrategia vaikuttaa, 1SS:n palveluvastuun paat-
tymisesta informoitiin, kun Laatutakuu oli rekrytoinut alueelle yrittajan ja yritta-
ja voitiin esitella asiakkaalle. Asiakkaille l&hetettiin etukateen kirje (ks. liite 2.),

josta ilmenee palveluntuottajan muuttuminen.

8 POHDINTA

Asiakasryppaiden kokoamisen alkuvaiheessa ajatukset prosessin onnistumi-
sesta olivat luonnollisesti pinnalla. Téllaista prosessia ei voi vieda lapi usko-
matta sen mahdollisuuksiin toimia ja olla tehokas. Usko omiin kykyihin ja Laa-
tutakuun toiminnan hyvaksymiseen asiakkaiden osalta vahvistui, kun saatiin
mahdollisuus tutustua Laatutakuun toimintaan paikkakunnilla, joissa Laatuta-

kuuyrittajat jo toimivat.

Alkuvaiheessa tiedonkeruu asiakaskohteista sujui palveluesimiesten kanssa,
mutta Laatutakuun toiminnasta saatavat tiedot olivat melko véhaisia. Muilla
paikkakunnilla Laatutakuun toiminnan olivat kdynnistaneet palveluesimiehet,
jotka olivat siirtdneet tiedot ja asiakaspaketit yrittajille oman toimensa ohessa.
Tietojen antamisen suhteen oltiin varuillaan liikesalaisuuksista johtuvista syis-
ta. Vierailut jo toimivilla Laatutakuu paikkakunnilla vakuuttivat Laatutakuun

henkil6ston siitd, etta oltiin oikealla asialla ja rehellisesti liikkeella.

Koska siivous on asiakkaalle tuotettu palvelu, jolla on vain valillisesti merkitys-
ta taman tulokseen, mutta jota ilman ei kuitenkaan tulla toimeen, ajatellaan
siivouksen olevan valttamé&ton paha. Oikeaoppisella siivouksella kuitenkin
pystytaan pidentamaan pintamateriaalien ja ennen kaikkea rakennusten ikaa.
Ajan kuluessa siivoukseen kiinnitetdén jatkuvasti enemman huomiota allergi-
oiden ja yliherkkyyksien yleistymisen myota. Siivouksella pystytaan vaikutta-

maan suoraan sisdilmaan, jota hengitamme suurimman osan vuorokaudesta.

Palvelutoiminnan keskittdminen, differointi ja kustannusjohtajuus ovat kaikki

avainsanoja ISS:n siirtdessa osan palvelutoiminnastaan Laatutakuu yrittajille.



26

ISS pyrkii keskittymaan suuriin ja erikoisasiakkaisiin, joiden toimintaa ISS pyr-

kii tukemaan oman osaamisensa nimissa.

Pienista asiakkaista saatu liikevoitto ei valttamatta kata niista aiheutuvia kus-
tannuksia, jolloin niistd luopuminen pienentédé kustannuksia ja vapauttaa re-
sursseja. Toiminnan keskittdminen tiettyihin asiakkaisiin mahdollistaa my6s
kehittymisen tallaisten asiakkaiden palvelussa. Differoimalla palvelutuotettaan
ISS pyrkii erottautumaan kilpailijoistaan tuottamalla suurille asiakkailleen mo-
nipuolisia palveluja kaikilta 1ISS:n osaamisalueilta. Nain myos tyontekijoiden

kokopaivaistaminen mahdollistuu ja tyéntekijoiden vaihtuvuus pienenee.

Markkinoiden kehittyessa ja jatkuvan, intensiivisen kilpailun kasvun myéta on
pystyttava vastaamaan haasteisiin, joita jokapéaivaisen toiminnan ohessa tulee
vastaan. Markkina-asemien sailyttaminen edellyttd&d myds itsendista riskinot-

toa, jotta pysytaan aina askeleen edella kilpailijaa.

Monilla aloilla on kehittymisen myd6ta siirrytty ihmisen tekemasta tydsta tekno-
logiseen automaatioon. Tama ei kuitenkaan ole kaikilla aloilla kuten puhtaus-
palvelualalla taysin mahdollista, ainakaan viela. Tulevaisuuden haasteisiin
kuuluu my®6s siivoustyon kehittdminen sellaiseksi, etta tydntekijan kuormitus ja
kuormittuneisuus saataisiin mahdollisimman pieniksi. Koneiden ja laitteiden
kehittamiseksi tehd&aan jatkuvasti tuotekehitysta, jotta siivoustydsta saataisiin
mahdollisimman v&han rasittavaa ja mahdollisimman miellyttavaa. Imurirobotit
ovat jo markkinoilla, mutta niiden kaytto laitossiivouksessa on viela vahaista,

liekd vaatimattomasta markkinoinnista johtuvaa?

Siivousty0, palveluammatti, vaatii jatkuvaa valveillaoloa ja kehittymista, tyo n-
tekijan ja esimiehen positiivista suhtautumista asiakkaan vaatimuksiin ja e n-
nen kaikkea malttia. Siivous on asiakkaalle tuotettu aineeton palvelu, jolla ei
ole suoraa vaikutusta asiakkaan tulokseen. Asiakkaan kannalta siivouksen
pitaisi tapahtua danettomasti, ndkymattomasti ja mahdollisimman edullisesti.
Siispa asiakastyytyvaisyyden yllapitdmiseksi on tehtava raakaa tyota, joka

toivottavasti myohemmin palkitaan asiakasuskollisuudella.
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Puhtauspalvelualalla suorittava tyd tehdaén usein vuorokaudenajoista riippu-
matta. Epakiitollisuus tydaikojen suhteen ja alalla vallitsevista markkinatilan-
teista johtuva alhainen palkkataso eivat houkuttele inmisia tyéskentelemaéan
siivoojina, raskaasta tyostd puhumattakaan. Tyonjohdon tehtavana on sitout-
taa tyontekija organisaatioon, jotta hanesta saadaan mahdollisimman pitk&ai-
kainen tyontekija. Koulutusmahdollisuuksien tarjoaminen, urakehitys ja tyén

mielekkyys ovat osa sitouttamista.

Opinnaytety6hon oli alun perin tarkoitus liittda kysely, joka tehtiin ISS Suomi
Oy:n Keski-Suomen yksikdn palvelujohtajalle, muutamalle palveluesimiehelle
seka yhdelle palveluohjaajalle. Kyselya ei kuitenkaan voida kayttaa osana
opinnaytetyota, silla vastauksia saatiin yksi. Kysely lahetettiin viidelle henkil6 |-

le.
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Liite 1

TOUKOKUU

viikko 22/2002

Tyo6sta tiedottaminen ja pohja tietojen vastaanottaminen toimeksiantajalta

KESAKUU
viikko 23/2002
Tyon aloittaminen
- asiakkaiden vastaanottaminen organisaatiossa ja perustietojen keraa-
minen niista aloitetaan
- asiakaspakettien muodostaminen aloitetaan.
- tutustuminen Laatutakuu-toimintaan Oulussa
viikko 24/2002
- tutustuminen Laatutakuu-toimintaan Tampereella ja Helsingissa
tapaamiset palvelupéallikkdjen kanssa ja muutaman yrittdjan kanssa
- alkataulun maarittelyd toimeksiantajan kanssa
- Jyvaskylan alueen yritysryppaiden muodostamista
- sudenkuoppien ennakointi
- asiakaskohteisiin ja joihinkin tyontekijéihin tutustuminen
- Jyvaskylan alueen asiakkaiden sijoittelu yritysryppaiksi
viikko 25/2002
- palveluohjaajan kanssa asiakkaiden tarkastelua, sopimusten
tarkkailua
- asiakaskohteiden palvelukuvausten paivittaminen
viikko 26/2002
- palveluesimiehen kanssa asiakkaiden tarkastelua, sopimusten
tarkkailua
- asiakaskohteiden palvelukuvausten paivittaminen
- asiakastietojen vastaanottaminen Mikkelistd, Varkaudesta, Lep-
pavirralta ja Savonlinnasta
- Mikkelin alueen asiakkaiden sijoittaminen yritysryppéaaksi
- Varkauden, Leppavirran ja Savonlinnan asiakkaiden sijoittami-

nen yritysryppaiksi
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HEINAKUU
viikko 27/2002
- Vaajakosken alueen asiakaskohteisiin tutustuminen alueen pal-
veluesimiehen kanssa
- kannattavuuden tarkkailu
- tietojen keraaminen asiakkaista ja yritysryppaiden kokoaminen
viikko 28/2002
- Jyvaskylan keskustan asiakaskohteisiin tutustuminen alueen
palveluesimiehen kanssa

- tydaikojen paivittdminen tutustumiskayntien perusteella

ELOKUU
viikko 31/32/2002
- yritystietojen siirtdminen ryppdaina Salla Korkiatuvalle
- tydntekijoille tiedottaminen
- lehti-ilmoitus Laatutakuu yrittgjien rekrytoinnista
- yrittajien rekrytointi syksyn aikana (Jyvaskylan alueen rekrytoin-
nin hoitaa palvelup&allikko Salla Korkiatupa Tampereelta, mui-
den alueiden rekrytoinnista vastaa palvelupaallikkoé Arja Aarni

Kuopiosta)

tyontekijoille, joihin Laatutakuun tuleminen vaikuttaa, uusien tyopaikko-

jen jarjestaminen, Laatutakuu-yrittéjyyden tarjoaminen, irtisanominen

SYYSKUU
- raportin kirjoittaminen

- yrittgjien rekrytointi jatkuu

LOKAKUU
- opinnaytetyon aiheen esittely Jyvaskylan Ammattikorkeakoulus-
sa
- yrittdjien rekrytointi paattyy
- yrittgjien esittely asiakkaille

- siivouskomeroiden jarjestdminen valmiiksi yrittgjille
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MARRASKUU
- Laatutakuu yrittgjat aloittavat Jyvaskylassa, Varkaudessa ja Mik-

kelissa toimintansa 1.11.2002.
- opinnaytetyon rakenteen esittely Jyvaskylan Ammattikorkeakou-
lussa
- tyontekijoiden perehdyttaminen uusiin ty6tehtaviin
MAALISKUU
- Kyselyjen tekeminen palvelujohtajalle sek& esimiehille

TOUKOKUU
- opinnaytetydn raportointi valmis ja tyon jattaminen arvioitavaksi
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Liite 2 ASIAKASTIEDOTE
ISS Palvelut
Laatutakuupalvelut Paivamaara

ARVOISA ASIAKKAAMME

ISS Palvelut on julkistanut uuden organisaatiorakenteen, jonka tavoitteena on tukea
ja lisata palvelutoiminnan arvoa asiakkaille ja henkilokunnalle sekéa hyddyntaa asia-
kaskohtaisesti yhtion tietotaitoa mahdollisimman laajasti. Tama tarkoittaa sita, etta
ISS toimittaa palvelun itsenaisten Laatutakuu-yrittdjien kautta.

Laatutakuupalvelut on ISS:n, erityisesti toimitusvarmuutta, palveluhenkilokunnan
sitoutumista ja pysyvyytta arvostaville asiakkaille erikoistunut liiketoimintayksikko,
joka toimittaa siivouspalveluita Keski-Suomessa. Yksikdlla on markkinajohtajan ase-
ma omassa segmentissaan ja sen toiminnan lahtékohta I6ytyy yrityksemme ydinar-
voista; Mahdollistaa itsendinen yrittdjyys osana ISS:n kokonaistoimintaa ja asiakas-
palvelua.

Asiakkaamme ovat kokemustemme mukaan arvostaneet erityisesti palveluhenkil®-
kunnan vaihtuvuuden pienentymistd, suoraa kommunikointia palvelun toteuttajan
kanssa seka palvelun joustavuutta ja paatoksenteon nopeutta. Yrittajyys mahdollistaa
oman siivoojan, jonka kanssa on helppo ja joustava tapa sopia kaikista siivoukseen
liittyvista asioista.

Kaytannossa tama kaikki tarkoittaa sita, etté palvelun Teille toimittaa itsenainen Laa-

tutakuu —yrittaja eivatka siivoojat enaa vaihdu. Myos kaikki kommunikointi tapahtuu
suoraan oman yrittdjan kanssa. Mikaan muu ei muutu eli kaikki jatkuu samalla taval-

la kuin aiemminkin ja myds palvelumaksut sailyvat samoina.
Laskutus tapahtuu yrittdjan aloitettua suoraan yrittajan toiminimelld ja samalla 1ISS:n
laskutus lakkaa.

Tama tiedotuksen tarkoituksena on ollut kertoa Teille siitd miten yhdistamalla suuren
valtakunnallisen konsernin osaaminen ja yrittajyyden tuomat hytdyt on luotu Laatuta-
kuu-toimintamalli, joka tuo lisdarvoa seka asiakkaalle etta palveluhenkilostolle.
Toivommekin ettd myds Te suhtaudutte asiaan avoimen mydnteisesti. Lisatietoa
toiminnasta saatte tutustumalla kotisivuihimme; www. laatutakuu.fi tai olemalla suo-
raan yhteydessa Laatutakuu palvelupaallikkdon, sahkdposti etuni-
mi.sukunimi@laatutakuu.fi.

Lahiaikoina Teihin tulee ottamaan yhteytta Laatutakuu-yrittdja Seija Siivooja.
Palveluterveisin
ISS Palvelut, Laatutakuupalvelut

Laatutakuu palvelupaallikko ISS palveluesimies
XXX XXX

ISS Siivouspalvelut Oy ja Suomen Laatutakuu Palvelut Oy ovat osa suomen
johtavaa kiinteisto - toimitila- ja hyvinvointipalvelualan yritysta ISS Palveluita.
Pyh. 0205 155, faksi 0105 150 155, www.iss.fi
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KYSELY

Olen Jyvaskylan Ammattikorkeakoulun opiskelija ja teen opinnaytetyoténi,
jonka aiheena on ISS Suomi Oy:n toiminnan kehittdminen — Suomen Laatuta-
kuupalvelut Oy.

Opinnaytetydssani kuvaan ISS:n perusasiakkaiden siirtoprosessia Laatutakuu
yrittgjille. Tasta syysta lahestyn sinua, jonka asiakkaina on Laatutakuulle siir-
tyvid perusasiakkaita.

Vastaa kysymyksiin ja liitd mukaan haluamasi kommentit, KIITOS! Vastauk-
sen voit lahettda paluupostina sahkoisesti.

Minkalaiset asiakkaat voidaan siirtda Laatutakuupalveluille?

Kuinka monta perusasiakasta palvelualueeltasi siirtyi Laatutakuupalveluiden
piiriin?

Milla tavalla reagoit, kun ensimmaisen kerran kuulit perusasiakkaiden siirtymi-
sesta Laatutakuupalve luiden piiriin?

Miten siirtoprosessi mielestasi onnistui?

Milla tavalla koet tydsi nyt, kun alueesi perusasiakkaat ovat siirtyneet Laatuta-
kuupalveluiden piiriin?

KITOS VASTAUKSESTASI!





