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TSR-projekti
Tydsuojelurahaston Kehittamisavustus
Hankenumero: 114467
Hankkeen nimi: SOL palveluprosessin uudistaminen ja tarvittavien ICT-valineiden
kehityksen koordinointi
Hankkeen kesto: 15.10.2014 — 15.4.2015
Hakija: SOL Palvelut Oy
Vastuuhenkild: Riitta Sirvid
Toteuttaja: Erica Partners Oy, Leena Kanerva
Tydsuojelurahaston yhteyshenkild: Mikael Saarinen

Tiivistelma projektista
Projektissa kehitettiin SOLille uudistetut palveluprosessit, joiden avulla pystytaan
tuottavasti toteuttamaan asiakkaille Monipalvelua, [6ydetaan tehtavalle tyélle
nopeasti oikea tekija ja parannetaan tyontekijoiden tyon mielekkyytta.
Palveluprosessien keskeisena solmukohtana toimii uusi, yhdistetty palvelukeskus,
joka sai nimen . Nimi kertoo keskuksen roolista asiakas- ja
henkildstotoimintojen keskeisena voimantuottajana. Uudistettuihin prosesseihin
liittyy valttamattomia ICT-tukivalineita, joiden kayttéonotto koordinoitiin
prosessikehityksen rinnalla.

SOLista lyhyesti

SOL on innovatiivinen, kansainvalinen palvelualan perheyritys. SOL muodostuu
yritysryhmasta, jonka keskeisin ja suurin yritys on SOL Palvelut Oy. Muut yritykset
ovat: SOLEMO Oy, SOL Pesulapalvelut Oy ja SOL Henkildstopalvelut Oy.

SOL tuottaa monipuolisia siivous-, toimitila-, kiinteisténhoito-, turvallisuus- pesula- ja
henkildstopalveluita. Monipalveluyrityksena SOL tarjoaa kokonaisvaltaisia
ratkaisuja asiakasyritysten arkeen.

Aurinkoisen tyytyvdinen ja uskollinen asiakas on SOLin yritystoiminnan kivijalka.
SOLin toiminta on organisoitu asiakasvastuussa oleviin paikallisiin palvelupiireihin,

mahdollisimman ldhelle asiakasta. SOLilla on Idhes 10 000 sopimusasiakasta.

SOL toimii Suomessa valtakunnallisesti, lisdksi toimipisteita on Virossa, Vendjallg,
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Latviassa, Liettuassa ja Ruotsissa.

SOLin palveluksessa on noin 12 000 tyontekijad. SOLin tavoitteena ei ole ainoastaan
yllapitaa erinomaista yrityskulttuuria vaan myds parantaa sita entisestdan. Tydssa
on oltava iloa unohtamatta jokaisen yksilon arkiluovuutta, yrittdjyyden vaalimista ja
elinikaista oppimista.

Projektin tausta ja Idhtokohdat

SOLin palvelujen lippulaivana on Monipalvelu-konsepti, joka tarjoaa perinteiseen
palvelumalliin verrattuna etuja niin asiakkaalle, tydntekijalle kuin yrityksellekin.
Monipalvelu-konseptin vieminen kaytantdon edellyttaa muutoksia niin
palveluprosesseissa kuin tietojarjestelmissakin. Ndiden keskeisiin
kehittamistoimenpiteisiin projekti pureutui.

SOLin eri liiketoimintayksikdilla on useita asiakaspalvelu- ja valvomopisteitd, joissa
toimintamallit poikkeavat toisistaan. Uusi Monipalvelu-toimintamalli vaatii tuekseen
yhtendisemman asiakaspalvelun ja tyontekijoille soveltuvat tietotydvalineet.
Palveluesimiehet ovat SOLin kiireisin tyontekijaryhma. Heidan ajastaan menee
erittdin paljon tuntilapputietojen viemiseen tietojarjestelmiin. Tyontekijoilla ei ole
valineitd, joilla he voisivat suoraan ilmoittaa tuntitietonsa ja muut toimenpiteita
vaativat huomionsa. Muutos- ja poikkeustilanteissa kommunikointi tapahtuu
puhelimella viiveita ja katkoja aiheuttaen.

Projektin tavoitteet
Projektin tavoitteina oli:
1) parantaa tuottavuutta
2) lisata tyontekijoiden tyon mielekkyytta ja tata kautta edistaa tyoviihtyvyytta
ja pidentaa ty6suhteita
Konkreettisesti ndihin tavoitteisiin pyrittiin tuottamalla projektissa uudistetut
palveluprosessit ja suunnittelemalla uuden toimintamallin vaatimat taustatuet:
Palvelukeskus ja tarvittavat tietojarjestelmat.
Palvelupisteiden keskittamiselld yhteen palvelukeskukseen nahtiin seuraavia
mahdollisuuksia:
* Kokonaistydmadran sadsto
* Parempi asiakaspalvelu — nopeammat vastaukset ja oikeat avut eri
tilanteisiin
* Osuvampi resursointi — paikalle Idhetetaan edullisin resurssi, joka pystyy
vastaamaan palvelutarpeeseen
* Lisamyynnin tehostuminen palvelujen kesken
* Uudet palvelut
* Monipalvelun toteutuminen kdytanndssa
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Visio
Aurinkovoimala on keskeinen osa SOLin uutta monipalvelukonseptia, jota
symboloi Aurinkokunta-logo:

Ss

Kun Aurinkovoimala on tdydessa toiminnassa, se nakyy eri hyddyntdjien
nakdkulmasta seuraavasti:

Asiakkaan nakoékulma
Asiakkaat voivat kysyd, pyytaa, kommunikoida 7*24 valitsemallaan tavalla:
* Puhelimella
* Tekstiviestilla
* Sdhkopostilla
*  Web-lomakkeella
* Chatilla
Ja saavat aina “langan padhdan” ihmisen, jolla on ndkyma:
* Asiakkaan tietoihin: sopimukset, kohteet, tehdyt ja suunnitellut
toimenpiteet, oikeudet tiedon saantiin
*  SOL-henkildston ja muiden resurssien tietoihin: kuka/ketka voidaan Iahettaa
tekemaan toimenpiteita osaamisen ja kdytettavyyden perusteella

Ndiden ndkymien avulla Aurinkovoimalan henkil6 voi auttaa, toteuttaa
asiakkaan pyynndn tai I6ytaa oikean reitin, miten apua saadaan.
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SOLin tyontekijan nakékulma

Palveluesimiehille on tuki, joka helpottaa heidan tyontekoaan
ja vapauttaa rutiinitehtavista asiakkaiden ja tyontekijdiden hoitoon.

Palveluvastaaville on tuki, jonka kautta he I6ytavat vastauksen

| ohjauksen oikealle vastaajalle, kun kysyttdavaa on HR-asioista, tydohjeista,

tyovadlineista, IT-vdlineista.

Jarjestelmat rakennetaan niin, etta ensisijaisesti kaikki nama Ioytyvat itsepalveluna.
on se turvaverkko, josta I6ytyy apu, jos itsepalvelulla ei

hoidukaan.

SOLin liiketoiminnan ja myynnin nakékulma

Liiketoimintajohdolle ja myynnille on liilketoimintatiedon lahde,
seka aktiivisesti myyntia tekeva yksikko

Kaikista n viesteistd ja toimenpiteista jaa jalki. Nain syntyy
tietovarasto, jota louhimalla saadaan merkittavaa tietoa myynnin lisddmiseen ja
toiminnan parantamiseen

Projektin organisointi
Projektia johti ohjausryhma, jossa oli edustus projektin liilketoimintahyodyista
vastaavista liikketoimintajohtajista, tyontekijoistd, seka n
vastuuhenkilista. Ohjausryhma jatkaa toimintaansa edelleen taman TSR-hankkeen
paattymisen jalkeen.
Ulkopuolinen toteuttaja toimi hakijan tukena ja sparraajana osa-alueilla, joilla
hakijalta ei 16ytynyt tarpeeksi omaa osaamista ja resursseja. Naita olivat erityisesti:
palveluprosessien kehittaminen, kokonaisuuden koordinointi, prosessikehityksen ja
tarvittavien ICT-hankkeiden yhteen sovittaminen.
Varsinaiseen projektitydhon on osallistunut 25 SOLin tyontekijaa yhteensa 8,4
henkil6kuukauden panoksella. Lisaksi huomattavasti laajempi joukko on
osallistunut suunnitelmien valmisteluun ja kommentointiin.
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Projektin kulku

Projektissa vietiin rinnakkain sdikeita: toimintamallien muutos ja niiden vaikutus
tyontekijoille, keskitetyn palvelukeskuksen fyysisen ympariston rakentaminen ja
tietojarjestelmien sovittaminen uuteen toimintamalliin. Ty6tapa yhdisti tydpajoja ja
niiden valilla tapahtuvaa valmistelutyoéta.

|loka marras |joutu |tammi | helmi |maalis huhti |
vilkko| 42[ 43] 44| 45| 46 47] 48| 4o] 50| 51] 52| 1| 2] 3] 4] 5| 6] 7] 8| o| 10 11| 12[ 13 14] 15[ 1e] 17] 18]
ma| | 2] | an] on| wnlzn] 12| ee| se|ze|me] i el 81| &1 22| sz| k| 22| 23] ea] w3l 22a] w3 ee] wma] 2] za]

Ohjausryhma Ohjausryhma Ohjausryhma Ohjausryhma Ohjausryhma Ohjausryhma  Ohjausryhmi

Esittely Kehryssa
Tiedotus Luottamusmieskoordincinti Henkildston tiedotu Tiedote  Henkildstdn tiedotus Gran
Kiinteistopalvelut Suunnittelu Suunnittelu Hyvinkaa, Pasila

Total puh+email 1/3

Turvallisuuspalvelut Suunnittelu Suunnittelu Linna nykytoiminta pydrii, uudet asiakkaat vaiheittain
Siivouspalvelut Suunnittelu Suunnittelu Suunnittelu Pilotointi
Henkilostopalvelut Suunnittelu
Pesulapalvelut Suunnittelu
Tila Rakentaminen Kalusteet
Videoseind

Tybasemat
Toimintachje Suunnitte Suunnittelu
Palvelukeskushenkilésto Suunnittelu Suunnittelu Rekrytointi

Tietojarjestelmat
Tydasemat, tietolikenne Suunnittelu

Halytyskeskusjarjestelma IVA Uusi tarjc Tilaus Asennus IVA-Tampuuri-suunnittelu
| Puhelinjérjestelmat Suunnittelu Suunnittelu Sonera-e< IVA-Top MAX- Raporttikoulutus
Palvelunhallintajérjestelma Stokka referenssivierailu
BI - tiedot asiakas/HR-jarjestelmista Bl-demo HR-tietojen Iahteet Bl-pilotti
Viranomaiset FKL neuvonhaku  Virve, Turvakortit selvitys Turvasuojaajakortit tydntekijd

Ohjausryhma kokoontui kuusi kertaa, noin kuukauden valein. Ohjausryhmassa
kasiteltiin viimeisen kuukauden aikana tydstetyt prosessimuutosten ja muiden
toimenpiteiden luonnokset, aikataulun tdsmentaminen ja tiedotustoimenpiteet.
Toimintaprosessien tyopajoja pidettiin yhteensa 14. Niissa suunniteltiin
toimintaprosessien muutokset siivouspalveluissa, kiinteistopalveluissa,
turvallisuuspalveluissa ja pesulapalveluissa, seka yhdistettiin nama uuteen
monipalvelutoimintamalliin. Omat tydpajat pidettiin myos uusien toimintamallien
vaikutuksista myyntiprosesseihin, henkilostoprosesseihin ja yhteisen
palvelukeskuksen toimintaohjeeseen.

Uusien toimintamallien keskeinen mahdollistaja on uusi, keskitetty SOLin
palvelukeskus, joka pystytettiin Hdmeenlinnaan. Palvelukeskus sai projektissa

nimekseen

Tietojarjestelmien hankintaa ja kayttéonottoa on koordinoitu IVA-
halytyskeskusjdrjestelman, OmaSOL tydntekijakayttoliittyman, Bl-tydkalujen,
puhelinjarjestelman ja HR-jarjestelmien suhteen. Tietojdrjestelmien hankinnasta ja
integroinnista jarjestettiin tarvemaarittelytydpajoja, suunnittelupalavereja
toimittajien kanssa, seka referenssikdynteja muille asiakkaille.

Viranomaisten (FKL) kanssa on kasitelty Palvelukeskuksen viranomaisvaatimukset.

Tassa projektissa suunniteltiin Aurinkovoimalan toteutus Hameenlinnaan ja
kdynnistettiin toiminta. Projektin paattyessa ensimmaiset palvelut ovat siirtyneet
Aurinkovoimalaan, loput siirtyvat vaiheittain loppuvuoden 2015 aikana.
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Aurinkovoimalan profilointi

Projektin alkutilanteessa mielikuva tulevan uudistetun palvelukeskuksen profiilista
oli pitkalti ”konsolidoidaan sirpaleiset palvelukeskukset yhteen”. Projektin kuluessa

nakemys kirkastui ja havaittiin, etta n haluttu rooli on paljon
isompi. Profiili kuvattiin ndin:

toimii kaikkien SOLin palvelujen ja palvelutietamyksen
kokoavana voimana.

mahdollistaa kdytanndssa Monipalvelun tuottamisen ja
myymisen ja auraa tietd Monipalvelun toimittamiselle
24x7 palvelu nyt tarjolla kaikissa palveluissa

on haluttu ty6paikka SOLilaisille: tanne keskittyy tieto ja
osaaminen, tdama on SOLin hermokeskus

sta tulee ndyttava ja esittelykelpoinen kokonaisuus. Sita
esitelldaan kuvin ja videoin - uskottavuus, ajanmukaisuus.

an voidaan tuoda paikan paalle tutustumaan valittuja
avainasiakkaita, keskuksen toimintaa hairitsematta ja turvaohjeet
huomioiden

Aurinkovoimalan henkil6kunnan profilointi

an haetaan nykyisid ja uusia SOLIaisia, joilla on monipuolinen

tausta ja osaaminen, esim.

Halytyskeskuksen paivystaja
Siivouksen esimies
Kiinteistonhoitaja
Vartiointililkkkeen esimies
Mikrotukihenkil®

n moniosaajapdivystdjat ovat kriisitilanteiden ammattilaisia,

jotka pystyvat tekemdan loogisia ratkaisuja hatatilanteessakin ja rauhoittamaan
tilannetta. He I16ytdavat SOLin tyontekijoista ja kumppaniverkostosta oikeat tekijat ja
oikeat vastaukset moninaisiin tarpeisiin. Halytyskeskuksessa palvellaan SOLin
ulkoisia asiakkaita ja omaa henkil6kuntaa.
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Sijainti ja tilat
Aurinkovoimala sijaitsee Himeenlinnassa, hyvien yhteyksien varrella.
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Projektin aikana tilat kokivat merkittdavan uudistuksen. Tilaan yhdistettiin seinia
kaatamalla suuremmat naapuritilat.

Nyt tila tarjoaa modernin ja toimivan ympariston yhdelletoista tyopisteelle.
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Aurinkovoimalan tietojarjestelmat

Aurinkovoimalan padivystdjat joutuvat alkuvaiheessa kdayttamaan moninaisia
tietojarjestelmia, silla eri palveluyksikéilla on suurelta osin omat jarjestelmansa.
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Projektin osana yksi keskeisista jarjestelmista, halytyskeskusjarjestelma, uusittiin.
Samanaikaisesti kaynnissa olevan SOLin kokonaisarkkitehtuurin kehittamisen
suhteen pidettiin Aurinkovoimalan tarpeet esilla. Seuraavia askelia varten on
taman projektin osana tehty suunnitelmat: puhelinjarjestelman kehittaminen,
Aurinkovoimalan tyéntekijéiden koottu info-ndkyma asiakas-, kiinteisto- ja
henkildstotietoihin, seka tarpeet uusia palvelunhallinnan ja asiakashallinnan
jarjestelmia varten.

Ulkopuolinen asiantuntija ja sovelletut tutkimukset
Ulkopuoliseksi asiantuntijaksi valittiin Leena Kanerva Erica Partners Oy:std. Leena
Kanerva on kokenut palvelutoiminnan prosessien ja tuotteistuksen kehittdja. Lisaksi
han on pateva neuvonantaja ICT-strategiassa ja ICT-kokonaisarkkitehtuurissa.
TyOssa hyddynnettiin ja sovellettiin kdaytantoon tutkimustaustaa: palveluprosessin
kehittamismalli (Erica Partners Oy), tutkimusta tyontekijdiden ja asiakkaiden
toiveista Monipalvelulle, seka tietotydratkaisujen ja kokonaisarkkitehtuurin
tutkimuksista (TietRa-tutkimusprojekti).

Projektin tulokset
Aurinkovoimala on pystytetty ja toiminta kdynnistetty. Ensi vaiheen
tietojarjestelmat on kayttoonotettu ja seuraavat kdayttéonottoaskeleet suunniteltu.
Aurinkovoimala ja pdivitetyt toimintaprosessit mahdollistavat kdytanndssa
Monipalvelun toimittamisen kaikille asiakkaille. SOLin organisaatio on sitoutettu
yhteisten suunnittelusessioiden ja tiedotuksen kautta uuteen toimintamalliin.
Aurinkovoimalan tyontekijoille on luotu oma koulutusohjelma, jossa
yhdistetaan SOLin omaa koulutusorganisaatiota ja ulkoisia asiantuntijoita. Seka
tyontekijat, etta liilketoimintajohto ndkevat Aurinkovoimalan ja uudet
toimintaprosessit erittdin positiivisina.



SeL

Projektin loppuraportti

Projektin hyodyt
Projektin tuloksena syntyy: parempaa tuottavuutta, parantunutta tyon

mielekkyytta ja parempaa asiakaspalvelua. Hyddyt on analysoitu ja arvioitu.
Lopullinen toteutuneiden hydtyjen mittaaminen pystytaan tekemaan, kun

on ollut jonkin aikaa kdynnissa kaikkien palvelujen osalta eli

noin vuoden 2016 ensimmadiselld puoliskolla.

Tuottavuushyodyt:

Loéydetadn nopeasti oikea resurssi tekemaan ei-suunniteltua tyota, silla tieto
tyontekijoiden osaamisista, sertifioinneista, saatavuudesta ja halukkuudesta

on ssa.
Pystytaan toimittamaan tekija myds sellaisille tdille, joita ei aikaisemmin
prosessin ja kommunikaatiojdrjestelmien puutteellisuuden vuoksi pystytty
hoitamaan.

Tieto tehdysta tydsta on tasmallinen ja ajantasainen, palkka ja
laskutusjarjestelman tiedot synkronissa. Palkkalaskelmat ja laskut kerralla
oikein.

Tydajan sadsto palkkatietojen sy6tosta ja henkil6tietojen yllapidosta
Aloitteet ja ideat koko organisaatiosta uusien palvelujen ja toimintamallien
kehittamiseen.

Sadsto paallekkaisten asiakaspalvelu- ja paivystystoimintojen
yhdistamisesta.

Ajantasainen tieto tehdyista toista ja havaituista poikkeamatilanteista ->
nopeampi reagointi tilanteeseen taydentavilld resursseilla ja muilla
toimenpiteilla.

Tyon mielekkyyshyodyt:

Tydntekijat saavat entista useammin haluamaansa ja itselleen mieluista
tyota.

Lyhyiden osa-aikaisten tydvuorojen kasvattaminen ja yhdistaminen
mielekkadammiksi.

Tyontekijoilla on yksi palvelupiste, joka auttaa ICT-, HR- ja muissa
pulmakysymyksissa

Palveluesimiehet vapautuvat suuresta maarasta turhauttavaa rutiinityota
palkkatietojen sy6tdssd, palkka- ja laskutustietojen tarkistamisessa.
Vapautunut aika voidaan kdyttaa mielekkaampaan ja merkityksellisempaan
tekemiseen tyontekijoiden ja asiakkaiden parissa.

Helppokadyttdinen palaute/ideakanava kaikilta tyontekij6ilta auttaa
tyontekijoita vaikuttamaan oman ja tiiminsa tekemiseen.

Parantuneen asiakaspalvelun hyédyt:

Asiakas tavoittaa aina henkil6n, joka voi auttaa. Asiakas saa SOLilta
kattavampaa asiakaspalvelua kaikkina aikoina.



SeL .

Projektin loppuraportti

7

Yhteistoiminta tyopaikalla eri henkil6stéryhmien kanssa

Uudet toimintaprosessit on suunniteltu yhteistoiminnassa kunkin palvelulinjan
kanssa. Padluottamusmiesten kanssa on kasitelty hankkeen tavoitteet ja
toteutuksen vaiheet projektin alussa ja seurannassa projektin aikana.
Asiakaspalvelupisteiden tyontekijat, joiden tyohon n
kdynnistaminen kohdistuu konkreettisimmin, on otettu 1:1 keskusteluun
toteutuksesta varhaisessa vaiheessa.

Viestinta

Sisdinen viestinta: Kunkin palvelun (Siivous, Kiinteisto, Turvallisuus, Pesula) johdon
kanssa on suunniteltu palvelukohtainen tiedotus.

Ulkoinen viestinta: Ensimmainen ulkoinen tiedote tehtiin maaliskuussa, suurempi
julkistus ja n tupaantuliaiset pidettiin huhtikuussa 2015.

Asiakkaille viestitaan kohdennetusti n vaikutuksista ja
mahdollisuuksista heitdn palveluunsa.

Hankkeen ty6skentelyn onnistuminen

Tydsuunnitelma toteutui aikataulun mukaisesti. Projektille oli asetettu
onnistumisen mittarit, ndista toteutuivat muut, paitsi HR-tieto kdytettavissa
Palvelukeskuksessa. Taman mittarin saavuttaminen on viela kesken, silla
tietojarjestelmien integrointi talta osin ei valmistunut suunnitellussa aikataulussa.
Muut mittarit: halytyskeskusjarjestelman kayttd6n otto, tilan rakentaminen,
henkildiden perehdytys saavutettiin hyvin.

Erityisen hyvin onnistui SOLin eri palvelulinjojen osallistuminen ja sitoutuminen
tyohon. Uusien toimintaprosessien suunnitteluun paneuduttiin hyvin,
ohjausryhmatyd6skentelyyn sitouduttiin ja n rooli SOLin
henkildstolle ja taloudelliselle menestykselle kohosi projektin aikana
merkittavammaksi kuin alun perin ajateltiinkaan. Yhteisty6 eri Palveluyksikkéjen ja
muiden toimijoiden valilla on sujunut hyvin.
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Projektissa opittua, muille hyédynnettavaa

Projektin tyoskentelysta kiteytettiin seuraavat opit ja huomiot, jotka voivat olla
hyddyksi vastaavien projektien toteutuksessa:

* SOLin Aurinkovoimala-projektin kaltainen prosessimuutos vaatii valmistelua
ja suunnittelua kaikkien ”’palvelusiilojen’” kanssa, jotta uuteen yhteiseen
malliin padstadan. Komiteatyona tehty suunnitelma istutettuna erilaisiin
palveluyksikkdihin ei toimi, vaan palveluyksikkjen on paastava tydstamaan
suunnitelmaa omista Idhtékohdistaan. Avainasiana on aitojen hyotyjen
[6ytaminen.

* Keskitetty palvelukeskus siirtaa kommunikaatiota perinteisista poluista
uusille. Jotta asiakaspalvelu toimii ja paranee, on henkildkunnan eri
yksikdissa voitava luottaa toisiinsa. ’Osaakohan ne siella Hdmeenlinnassa
palvella meidan oululaista asiakasta?” Tama varmistetaan riittavalla
keskindisella tutustumisella ja koulutuksella. Perinteisen koulutuksen lisaksi
tarvitaan kasvokkain kohtaamista, jonka ansiosta tydntekijat havaitsevat
palvelukeskuksen tuoman avun omaan ty6honsa ja asiakaspalveluun.

* Toimintaprosessien kehittamiseen liittyy Iahes aina ICT-jarjestelmien
kehittaminen: uusien hankkiminen, kayttétapojen sovittaminen uusiin
toimintamalleihin, uusien tietojarjestelmien integroiminen vanhoihin. ICT-
kehitys on syyta ottaa prosessien kehityksen rinnalle jo projektin alussa.

Lisatietoja
Riitta Sirvio, kehitysjohtaja, SOL Palvelut Oy, +358 400 600470, Riitta.Sirvio@sol.fi,
www.sol.fi

Leena Kanerva, kehittamiskonsultti, Erica Partners Oy, +358 500 421077,
leena.kanerva(@ericapartners.com, www.ericapartners.com
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