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PUHTAASTI PARAS

LAATUJARJESTELMA

Siivous-10 Oy:n laatutyoskentely pohjautuu 10-laatujirjestelméddmme, joka ohjaa toimintaamme eri
toimintamallien avulla. Laatuun liittyvid prosesseja ovat mm. laadun- ja asiakastyytyvdisyyden mittaus,
henkilston perehdytys, reklamaatioiden hoito ja kohteen haltuunotto.

Laatujérjestelmén tehtdvéna on luoda yhtendinen ja tasalaatuinen toimintatapa. Tarjoustyoskentelymme lahtee
tilaajan ja kéyttdjien tarpeesta ja prosessi ohjaa toimintamme aloitussuunnittelun kautta palvelun
varmistamiseen ja edelleen yhteistyon seurantaan ja toiminnan kehittdmiseen.

TARVE PAIVELULLE!

- palvelut kartottns vhdess3 astaklkaon kanzsa

Tarjous
palveluistamme

- palvelun miteits (henkilGston tarve, mvestomnit, kustannulkset)

- sopimuksen laadinta

- starthsummnitelman laadmia
. - tydalueiden tartkemnuksetja jaot
Palvelun aloitus

- FeSUTESien Vanmentammen starfizsa ja vastiunaluerden jaot

- tyontekndiden rekrytomt ja perehdytys

- tydohjest

- simnitelmat ja sikatanlnt (asizkasyhteydenpito, lasdunvalvonta)
Palvelu - tydntekifjdiden motivomt ja kannustaminen

- tydntekijdiden koulumszohjelma

- tyky toiminta

- palvelun senranta MITTAREIILA

- asiakastyytyvEisyys, laadimmittans
Palvelun seuranta

- talondellizet mittarit

- tommmtasmmnitelman toteuttammen

- jatkorva mittareiden analysoint
Palvelun - toiminnan sisSmen anditomt

kehittdminen _ toiminnzn kehittiminen

- kehitysprojektit ja tydryhmat

LAADUKAS PALVELU!
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Varmistamme ennen siivouksen aloitusta siséisessé starttipalaverissa, ettd kaikki tarjoustydskentelyprosessin
aikana saatu tieto siirtyy myynniltd tuotannolle ja samalla jaamme vastuut eri tehtdvien hoitamiseen ennen
kohteen aloitusta. Kohteen aloitusvaiheessa ja ensimmaéisessé palaverissa kanssanne esitimme teille kohteen
kirjallisen haltuunottosuunnitelman. Kirjaamme suunnitelmaan myds mahdolliset toiveenne toimenpiteisté
aloituksen suhteen.

Laadunseuranta

10-laatu on laadunseurantajdrjestelma, jonka avulla mittaamme ja seuraamme siivouksen teknistd laatua ja
palvelumme laatua eli asiakastyytyvéaisyytta.

10-laatu raétdloidddn aina jokaiseen asiakaskohteeseen eri tilatyyppien mukaan.

Kohteesta vastaava esihenkild kiertdd tiloissa erikseen sovituin véliajoin. Héidn tekee visuaalista
laadunseurantaa sekd kirjaa havainnot 10-laatulomakkeelle. Lomakkeelle merkitdsn tehdyt havainnot,
mahdolliset puutteet, palvelupoikkeamat seké tarvittavat korjaustoimenpiteet ja aikataulutus. Asiat kdydaan
lapi vélittomasti tyontekijoiden kanssa, mahdollinen poikkeama korjataan ja kuitataan vield tarkistuksen
jilkeen tehdyksi.

Laadunvarmennukset toimivat tasalaatuisuuden sdilyttdmisen lisdksi myos toiminnan kehittdmisen ja tyon
suunnittelun ohjaajana. Toiminnan ja laadun jatkuvalla seurannalla pystymme parhaiten havaitsemaan ne tilat,
jotka vaativat enemméan pdivittdistd tai kausittaista panostusta. Kaikki laadunvarmennuslomakkeet
arkistoidaan sdhkoiseen asiakashallintajarjestelmadmme. Sdhkoiset yhteenvedot toimitetaan asiakkaalle ndin
sovittaessa ja kuukausipalavereissa laatuasioista keskustellaan asiakkaan kanssa tarkemmin.

Asiakastyytyviisyys

Laadunseurannan ja laadunvarmennuksen yhteydessd tehtdvien asiakaspalaverien lisdksi mittaamme
asiakastyytyvadisyyttd kvartaaleittain ldhetettdvilld asiakastyytyviisyyskyselyilld (NPS-kysely), joissa
asiakkaalla on mahdollisuus antaa palautetta palveluistamme. Kyselyn tulokset kdyddan lapi asiakkaan kanssa
sovituin ajanjaksoin.

Palvelupoikkeamat
Palvelupoikkeamien hallinta on osa palvelun kokonaishallintaa.

Kaikista sopimukseen sisdltyvistd palveluista syntyneet poikkeamat ja tieto toimitetaan asiakkaalle.
Dokumentoimme poikkeamat sovitulla tavalla. Esimerkiksi seuraavasti:

Reklamaatio vastaanotetaan joko suullisesti, puhelimella tai séhkoisesti. Reklamaatiot dokumentoidaan aina
jarjestelmddmme. Esihenkild ottaa vélittomaisti asiakkaaseen yhteyden. Asiakkaan kanssa sovitaan aikataulu
asioiden korjaamisesta ja kohteen esihenkil6 varmistaa, ettéd asiat on korjattu ja ilmoittaa siitd myds asiakkaalle.
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Rekrytointi ja perehdytys

Rekrytoinnissa ja perehdytyksessd huomioimme henkildston soveltuvuuden asiakaskohteeseen. Huomioitavia
osa- alueita ovat mm. siivouksen tekninen osaaminen (kokemus/koulutus), asiakaspalvelutaidot,
tiimity0skentelyyn sopivuus seké riittdva kommunikointitaito.

Jokainen uusi tyontekija perehdytetéén tehtdvaiansa ja kohteeseensa etukiteen Siivous-10 perehdytysohjelman
mukaisesti. Tyodntekijoiden soveltuvuutta tutkitaan tyShonottohaastattelussa, suosittelijoilta sekd
tyohontulotarkastuksessa.

Perehdytykseen kuuluu aina tekninen siivouksen perehdytys, koneet ja aineet, asiakassuhteen hoito ja
kayttaytyminen tyOpaikalla, salassapito- ja vaitiolovelvollisuus, turvallisuus, ympéristdasiat ja ergonomia. Osa
perehdytystd on myds Siivous-10:n eettisten toimintaohjeiden 1apikaynti ja niihin sitoutuminen. (liitteena)
Siivouksen aloitusvaiheessa ja perehdytyksessd ovat vakituisten siivoojien lisdksi mukana myds kohteisiin

valitut vakituiset varahenkilot. Ndin varahenkil6ille tulee aloituksen yhteydessd kohde tutuksi ja heiddn on
helpompi hoitaa lomitukset.

TYONTEKIJAN TYOSUHDE ALKAA

Ensimméinen tydpiiva Kuukauden sisdlli

Sitvous— 10 yntyksend

Salassapitovelvolisus ) Tydturvallisims Tyisuhde

Tyikohteen pemstiedot
ja entyispirteet

Sivoulksen perusasiat Tydturvallisumns Tarp een mukaan

Asiakaspalvelu Tydtelmalogia

Ame ja vilnekouhitus tomattajien

Tytkohtesssa sopimmbsenime palvelusisiltd }
. (amnssa

Kiinnostuneille Koeajan jilkeen

Omantydn

Enkoizznvouskoulutus L
arviointi

Dokumentoidaan jarjestelmdimme
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Varahenkilosto

Ennen palvelun kdynnistymistd tyOntekijoiden varamichitys- ja sijaisjarjestelyt on suunniteltu etukéteen.
Kohteisiin tuleville tyontekijoille on nimetty varahenkilt lomien, sairaus- ym. poissaolojen varalta.
Varahenkil6jérjestelmédlld varmistamme, ettd toimitiloihin voidaan osoittaa mahdollisimman pikaisesti
perehdytetty ja ammattitaitoinen sijainen vakituisen tyontekijan poissa ollessa. Vastuu sijaisjarjestelyjen
hoitamisesta on palveluesihenkil6ll.

Vakituisen henkilon poissaolon aikana sijaisena toimii kohteeseen omaksi nimetty sijaissiivooja. Kéytettévissa
ovat my0s alueen kiertdvét sijaissiivoajat sekd muissa siivouskohteissa osa- aikaisesti tyOskentelevit,
sijaisrinkiin kuuluvat, kohteeseen perehdytetyt, varahenkilot tai tyOnjohtotiimiin kuuluva henkild.
Pitk&aikaiset ja ennalta tiedetyt sijaisuudet, kuten lomasijaisuudet ilmoitetaan aina etukéteen asiakkaalle.

Esihenkil6lld on kokonaisvastuu sijaisen tyon toteutuksesta ja siitd, ettd asiakas saa sopimuksen mukaisen
palvelun. Esihenkilo k&y sijaisen kanssa ldpi toimialueeseen liittyvdat palvelukuvaukset, tilat,
lajitteluohjeistuksen, jatepisteet ja muut erikoispiirteet.

Turvallisuus

Tyo6njohdon vastuu on valvoa ja opastaa tyontekijoitddn asiakaskohteissa. Tyontekijoiden vastuu on noudattaa
annettuja ohjeita. Kaikilla on velvollisuus ilmoittaa huomaamistaan puutteista tai vioista vélittdmasti
lahimmalle esimiehelle, asiakaskohteen yhteyshenkildlle, tyosuojeluvaltuutetulle tai -paillikdlle.

Ylldpiddamme  henkilostomme  ensiapuvalmiutta ja  jérjestimme  heille  turvallisuuskoulutusta.
Tyd6suojeluorganisaatio laatii vuodeksi kerrallaan toimintasuunnitelman, johon kirjataan tai péivitetddn
turvallisuuteen liittyvét asiat mm. riskienkartoitusten mééran kohteissa, tyontekijoiden tyokykya yllapitdvin
toiminnan, tyéterveyshuollon kanssa tehtdvit tyopaikkakdyntien kohteet sek turvallisuuskoulutukset.

Tyontekijamme tunnistaa Siivous -10 Oy:n tydvaatteista ja kuvallisesta henkilokortista.

Kohteen tyontekijoille perehdytetidén perusteellisesti kunkin asiakaskohteen vaatimat kulunvalvonta- ja muut
turvallisuusseikat.

Koulutusta tyoturvallisuuteen jarjestetddn asiakaskohteen vaatimusten mukaisesti aina, kun kohteen toiminta
ja sielld tyoskentely sitd vaatii.

Kéaytossimme on turvallinenyritys.fi -palvelu, jonka kautta kannustamme tyontekijoitimme ilmoittamaan
turvallisuushavaintoja.

Ympiristo

Ympéristoarvot ohjaavat toimintamme vahvasti. Pyrimme kaikessa toiminnassamme vélttdméddn ja
minimoimaan ymparistdd kuormittavia tekijoita.

Kehitysmydnteinen ajattelutapamme mahdollistaa uusien ympéristdystavéallisempien toimintojen kehittdmisen
ja kdyttoon ottamisen. Témén olemme huomioineet mm. ottamalla kdyttoon kemikaalittoman siivouksen.
Pyrimme yhdessd asiakkaan kanssa l0ytdméaidn ympéristOystévillisid ratkaisuja juuri hénen tarpeisiinsa
soveltuen.

Liite 1. Eettiset toimintaohjeet
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EETTISET TOIMINTAOHJEET

1. Toimimme sdaantéjen mukaisesti

Noudatamme meihin sovellettavaa paikallista, kansallista ja kansainvalista lainsaadantoa seka omia
sisdisid ohjeitamme. Omat sisdiset eettiset toimintaohjeet auttavat oikean toimintatavan valinnassa
silloin, kun ulkoista sdaant®a ei ole tai ne ovat epaselvia.

Oikein toimimisen periaate on osa kaikkea toimintaamme niin yhtiéna kuin yksiléinda. Nain
ansaitsemme asiakkaidemme luottamuksen, liiketoimintakumppanit kayvat kauppaa kanssamme ja
ulkoiset sidosryhmamme kunnioittavat meita.

2. Henkilostomme on voimavaramme

Henkilostomme on meille tirked, ovathan he yrityksemme kayntikortteja asiakasrajapinnassa.
Periaatteemme on, ettd kaikkia tyontekijoitd kohdellaan reilusta ja yhdenmukaisesti. Syrjinta ja
kiusaaminen on kielletty. Siitd on velvollisuus ilmoittaa ja siihen on velvollisuus puuttua.

Henkilostopolitiikkamme perustuu luottamukseen kaikilla tasoilla. Jaamme vastuuta ja
kannustamme henkilostodmme itsensa ja tyonsd edelleen kehittdmiseen, parantaen ndin tyon
mielekkyytta. Panostamme myos tyontekijoiden tyoturvallisuuteen ja tdissd jaksamiseen.
Tavoitteenamme on pateva, sitoutunut ja vastuuta kantava henkil6sto.

3. Vilitdmme ympadristosta

Kaikissa mahdollisissa tdissamme kdaytdamme ympadristda vahan kuormittavia puhdistusaineita ja
tydmenetelmia. Valtaosa kdyttamistamme puhdistusaineista on merkitty Pohjoismaisella
ympaéristomerkilld  (Joutsenmerkki). Vaadimme myos kaikilta yhteistydkumppaneiltamme
ympadristdmyonteistda ajattelumallia. Pyrimme jatkuvasti 16ytamaan uusia ymparistoystavallisia
ratkaisuja

4. Kilpailemme kovaa ja reilusti

Emme tavoittele kilpailuetua laittomin tai epdeettisin keinoin. Emme ryhdy reilun kilpailunvastaisiin
toimiin emmeka osallistu tilanteisiin, joissa vapaata ja reilua kilpailua estetdan, rajoitetaan tai
heikennetdan laittomasti. Kohtelemme asiakkaitamme, toimittajiamme seka kilpailijoitamme
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