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Tarkoituksena

Kehittaa vartiointipalvelun laadunseurantaa.
”Sita saa mita tilaa” varmistua, etta todella nain
on.

Seuranta lisaa laatua ja laatu lisaa turvallisuuden
tasoa.

Tutkimuksellisena ongelmana: miten
vartiointipalvelun laatua voidaan seurata?




Miten

Malli vartiointipalvelun laadunseurannan
kaytannon toteutukseen

Ajatuksena, etta laadunseurannan pohjatyo
tehdaan jo hankintaprosessin aikana.

STOP-hankkeen tarjouspyyntomallin henkea
noudattaen

Konkreettinen arviointikriteeristo, jonka avulla
laadunseurantaa voidaan toteuttaa



Miten

*Arviointikriteeriston laadinta

*Stop-hanke yhteistyo
Paavo Hanninen
*Aaro Toivonen

*VSSHP:n kayttamat vartioimisliikkeet



Miten...

*Arviointikriteeriston testaus ja vartiointipalvelun
laadunarviointi

*Oulussa, Jorma Korhonen

*Kuopiossa, Hannu Hofren

‘Tampereella, Anna Tamminen

Kriteeriston hienosaatoa ja taydennysta
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Arviointikriteeristo

Lainsaadanto

Toimintaympariston vaatimukset (sairaala)
Kohdeympariston vaatimukset (VSSHP)
Stop-hankkeen laatima tarjouspyyntomalli

Kunnossa ja kehitettavaa asteikolle



Pa lve l u n laat u Parasuraman, Zeithambin ja Berryn (1985)

luotettavuus merkitsee suorituksen johdonmukaisuutta ja
luotettavuutta,

reagointialttius koskee tyontekijoiden halua ja valmiutta palvella,
patevyys merkitsee tarvittavien tietojen ja taitojen hallintaa,
saavutettavuus merkitsee yhteydenotto mahdollisuutta ja helppoutta,

kohteliaisuus merkitsee kontaktihenkilon kaytostapoja, kunnioittavaa
asennetta, huomaavaisuutta ja ystavallisyytta,

viestinta merkitsee, etta asiakkaalle puhutaan kielta jota he
ymmartavat ja heita kuunnellaan,

uskottavuus merkitsee luotettavuutta, rehellisyytta ja asiakkaiden
etujen ajamista,

turvallisuus merkitsee sita, etta vaaroja, riskeja tai epailyksia ei ole,

asiakkaan ymmartaminen ja tunteminen merkitsee aitoa pyrkimysta
ymmartaa asiakkaan tarpeita,

fyysinen ymparisto sisaltaa palvelun fyysiset tekijat
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Laadunarvioinnit ja niiden tulokset

Kohdeorganisaatioiden vartiointipalvelun laatu on
yleisesti ottaen hyvalla tasolla.

Kriteeristo muodostui "itsestaan selvyyksista”, jotka
vain piti kirjata jotta asiat tulevat varmasti
huomioiduksi.

Tasta huolimatta kaikissa kohteissa kriteeristo
heratti keskustelua ja pohdintaa siita miten asioita
voisi tehda toisin.

Kohdeorganisaatioissa rutinoitunut vartiointi
yhteistyo



Arvioinnin tulokset todennakoisesti hyvin erilaisia
kohteissa, joissa vartiointipalvelua ei ole ollut
kaytossa kovinkaan pitkaan.

Sairaalan oma toiminta

Sairaalan ja vartiointiliikkeen yhteistyo
Vartiointiliikkeilla oli mahdollisuus valmistautua
arviointiin

Ulkopuolisen arvioijan rooli opettava



Arviointikriteeriston kehittaminen

Toimeksian-
toon
kohdentuvat
muutokset

Vartiointipalveluun
liittyva lainsdaadanto

Sairaalan toimintaan

liittyvé lainsdadantd Tarjouspyynto - Arviointikriteeristo

Toimintaymparisto

Kohdeorganisaatio



| aadunseuranta
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Laadunseurantamalli -
laadunarvioinnin toteutus

Osana hankintaprosessia

Toimeksiannon alkamisen jalkeen
Vuosittaisten sopimuskatselmusten yhteydessa
Option kayttoonottoa harkittaessa

Jatkuva seuranta ja itsearviointi
Palvelumaksun tarkistukset

Havaitut poikkeamatilanteet



LAADUNARVIOINNIN TOTEUTUSVAIHE

Hankintaprosessi:

e Tarpeenmaarittely

e Tarjouspyynto

e Paatos hankinnan tekemisesta
e Hankintasopimus

Puolivuotta toimeksiannon jalkeen.

Vuosittaisten sopimuskatselmusten
yhteydessa.

Jatkuva seuranta.

Itsearviointi. Oman toiminnan
kehittaminen.

Option kayttoonottoa pohdittaessa.

Havaittuihin epakohtiin puuttumisen
valineena.

Palvelumaksun tarkistamisen
edellytyksena.

ARVIOINNIN
TOTEUTTAJA
Palvelun hankkija

Palvelun tilaaja ja
tuottaja yhteistyossa.

Palvelun tilaaja ja
tuottaja yhteistyossa.

Palvelun tilaaja

Palvelun tilaaja ja
tuottaja.

Palvelun tilaaja ja
tuottaja yhteistyossa.

Palvelun tilaaja ja
tuottaja yhteistyossa.

Palvelun tilaaja

ARVIOINTIKRITEERISTON KAYTTO

Arviointikriteeristosta loytyvat kohdat
joihin jo hankintavaiheessa on hyva
kiinnittaa huomiota.

Arviointikriteeristo on hyva kayda
lapi kokonaisuudessaan.

Arviointikriteeristo on hyva kayda
lapi kokonaisuudessaan.

Erityisesti kriteeriston
kohdeorganisaatioon sovelletut
kohdat.

Arviointikriteeriston kriteereita
voidaan hyodyntaa oman toiminnan
arviointiin soveltaen; mita pitaa
ottaa huomioon, jotta palvelun
laatukriteerit tayttyvat.

Arviointikriteeristo on hyva kayda
lapi kokonaisuudessaan.

Erityisesti ne kriteeriston kohdat
joissa epakohtia esiintyy.

Arviointikriteeristo on hyva kayda
lapi kokonaisuudessaan.



. aadunseurannassa huomioitavaa

Yhteisesti sovittu tapa toimia
Osallistava arviointi
Arviointiin osallistujat?
Tilaajan, etta tuottajan edustus
Ulkopuolinen arvioitsija ei valttamatta tarpeen



Miten pitkalle mennaan?

Laadunseuranta lisaa palvelun tasoa, nostaa hintaa..
Mika on optimaalinen hinta-laatusuhde

Vartijoiden osaamistaso, miten paljon vaaditaan ja
miten paljon taas maksetaan

Riittaako vartijoiden saama koulutus



Suunnittelu

Suunnittelu

Suunnittelu

Reflektoing

Toiminta

Havainnoi
Havainnoi nti

nti

Havainnoi
nti
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