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Tama insin6orityo tehtiin OVL Tekniikka Oy:n toimgknnosta. Insindoritydn taustalla oli
yrityksen tavoite nousta yhdeksi johtavista peruapausyrityksista vuoteen 2014.
Saavuttaakseen tavoitteet on yrityksen selvitettdkdiset toimintaprosessit ja niiden
keskeisimmat onnistumiset ja ongelmat. Selvityssfdsaytettiin apuna
asiakastyytyvaisyyskyselya, joka teetettiin insiniydn ohella.

OVL Tekniikka on tdna paivana jakautunut kolmeartidosyksikkdoon. Ne ovat liike- ja
toimistorakentamien, linjasaneeraus/alaurakoiatiijnjasaneeraus/omalla henkilokunnalla.
Nykyisten toimintaprosessien selvityksessa jokatodrsyksikko jaettiin omaan
kokonaisuuteensa. Naiden kokonaisuuksien sisédigldr jaettiin viela kolmeen eri
alakokonaisuuten. Alakokonaisuudet olivat projekdioitus, projektin toteutus ja projektin
lopetus. Naiden alakokonaisuuksien sisalla setiriidtaikki projektiin liittyvét yrityksen
prosessit. Prosessit osoittautuivat samanlaisiksita eriavaisyyksia kuitenkin 10ytyi.

Asiakastyytyvaisyystutkimus teetettiin yhdesséa imnResearch Oy:n kanssa.
Asiakastyytyvaisyystutkimus lahetettiin yrityksentgistyokumppaneille, suunnittelijoille,
valvojille, taloyhtion edustajille ja isannoitsij@. Tutkimuksia l&hetettiin yhteensa noin
250. Tutkimukseen vastasi noin yksi kolmasosa. Alesgirosentti oli odotettua heikompi,
mutta tutkimustuloksista 16ytyivat selkeat onnistset ja epakohdat. Onnistumisia olivat
téiden eteneminen sovitussa aikataulussa ja OVlniilldda luotettavana
yhteistybkumppanina. Eniten toiminnan kehittamisativat reklamaatioiden kasittely ja
laadun ja siisteyden parantaminen.

Tuloksista voidaan paatella, etta vastaajat ovaebkohtuullisen tyytyvaisia yrityksen
toimintaan. Tuloksista voidaan myos paatella, jekka osa-alueella [6ytyy vield
kehitettavaa. Erityisesti reklamaatioiden kasitgalya toiminnallisen laadun ja siisteyden
parantamiseen tulee keskittya. Kyseisten prosegsieittdminen lahtee laatusuunnitelman
parantamisesta ja sitd noudattamalla.

Toimintaprosessien selvitys ja asiakastyytyvaiaygsmnuksen tulokset antavat hyvan
pohjan yrityksen toiminnalliselle kehitykselle mvbitteiden saavuttamiselle.

Hakusanat yrityksen toimintaprosessit, asiakastaisyys
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1 Johdanto

OVL Tekniikka Oy kuuluu osana Aro Yhtitt -konsemjijoka on kokonaisvaltainen
sahko- ja LVI-alan asiantuntija- ja palveluyrity®VL Tekniikka Oy on yksi
suurimmista linjasaneerausyrityksista padkaupuokiska. Yritys tyollistaa talla
hetkella noin 110 rakennus- ja LVI-alan ammatsidai Yrityksen liikevaihto on n. 21
Me.

Yrityksen visio ja tavoite on olla vuoteen 2014 messa johtava perusparannus-
urakoitsija valitussa segmentissa paakaupunkiseuguPirkanmaalla.

Numeraalisesti tama tarkoittaa seka liikevaihdaa lkeénkiloston kaksinkertaistamista.
Yrityksen strategiana on, jotta edelld oleva tavsaavutetaan, kehittdad palveluitaan ja
henkilostoaan siten, ettd asiakkaat kokevat saavaedta ylivoimaista palvelua

arvostamiensa tekijoiden ja tarpeiden suhteen.

Laajentumisstratekian on erittain tarkeata tietétgksen nykyiset prosessit eri

asiakasyksikoissa seka verrata niita asiakkaaruksliar.

TyoOn keskeisin tehtava on selvittdd tamanhetkisgtkgen toimintaprosessit eri
asiakasyksikoissa seka verrata niita asiakkaidetukdiin. Taman vuoksi osana tyota

tehdaan mm. laaja asiakastutkimus, jonka avulld&ed®inittu selvitys tehdaan.

Tutkimuksen jalkeen tulokset analysoidaan ja pa@amtniista keskeisimmat ongelmat

ja onnistumiset. Naiden tulosten avulla pyrimmeapémaan prosessejamme.



2 Yrityksen nykyiset toimintaprosessit

Yritykset jakavat toimintaansa erilaisiin toimintapesseihin. Prosessit voivat olla
yrityksen sisalla sovittuja erilaisia toimintamgdleNailla toimintamalleilla pyritdan
saavuttamaan asetetut tulokset ja toiminnallisetitizzet. Yrityksen prosesseja
kehitettdessa on huomioitava yrityksen omistajemkiloston ja asiakkaiden tarpeet.

Kaikkiin prosesseihin liittyy yleensa aina asiakasalla tai toisella.

Prosesseja voidaan jakaa erilaisiin ryhmiin riippuéden tarkeydestd. Ne voivat olla
avainprosesseja, niiden osaprosesseja tai vastamkagrosesseja. Eri prosessien

sisélla voi olla sitten useampia avaintehtavia.

Na&in toimitaan myds OVL Tekniikassa. OVL Tekniikemminta on jaettu erilaisiin
asiakasyksikkoihin (tulosyksikkoihin). Naiden yk8iden sisalla toiminnan paavaiheet
ovat samat; aloitus, varsinainen toteutus ja lopetakaisen vaiheen paéprosessit ovat
my0s samantyyppisia, kuitenkin siten, ettd progesgainopisteet ja painoarvot

vaihtelevat.

OVL Tekniikan asiakasyksikot ovat toimitilarakentaen (jatkossa lilke- ja toimisto-
rakennukset) ja asuntorakentaminen (jatkossa éngeraus).

Linjasaneeraus on jaettu kahteen tulosyksikkddnjadaneeraus alaurakoinnilla ja
linjasaneeraus omalla henkilostolla. Naiden ykslkdi prosesseja kasitellaan jatkossa
erikseen. Asiakaspalvelu kokonaisuudessaan orséingerauksissa erittain tarkea osa-
alue. Siksi tama on otettu prosessien kasittelgas@nioon omana kokonaisuutena. [ 1;
2; 3.]



2.1 Liike- ja toimistosaneeraukset

Liike- ja toimistosaneeraukset sisaltavat erilaidi@mistotilojen, koulujen paivakotien,
hotellien ja muiden julkisten rakennusten saned¢oam#nan. Naissa urakoissa OVL
Tekniikka toimii paasaantoisesti ala- tai sivu-uwiskijana. Seuraavissa kappaleissa

esitetyt prosessit ovat peraisin yrityksen propedavereista.

2.1.1 Projektin aloitus

Projektin alussa ensimmainen prosessi on projehkdinuksen suunnittelu ja
aikataulutusAloituksen suunnitteluun liittyy muun muassa projeiganisaation
nimeaminen. Projektiorganisaation nimeaminen oakasiyksikon tydpaallikon
vastuulla. Aikataulutus pitaa sisallaan viikkoadatn tekemisen. Sen avulla on helppo
viikoittain seurata, missa projektin kuuluisi mimdketkena olla. Jos aikataulu olisi
vain yksi viiva, kukaan ei osaisi sanoa, mita gitalla missakin kohtaan valmis.
Pilkottu viiva-aikataulu tehdaan helpottamaan gaop&iallikon tyotd. Tama on
aloituksen yksi avainprosesseista. Prosessin tdtsesta vastaa projektipaallikko joka

on myods samalla vastuuhenkilo.

Seuraavana prosessina on sopimusasiakirjojen téyderen. Prosessi pitaa sisallaan
maksuerataulukon, projektin aikataulun ja yksikkiaiuettelon laadinnan ja niiden
hyvaksyttamisen tilaajalla. Samalla tilaajalle tdgtaan myos lakisaateiset todistukset

(kaupparekisteriote, verotodistus, vakuus) ja satanitelma.

Projektin aloitukseen kuuluu myds suunnittelupresgesta projektipaallikko vastaa.
Prosessi pitda sisadlladn suunnitelmien ja laskeatizmaalin [&pikaynnin ja
tarkistamisen. Suunnitelmien l&pikaynti aloiteté@arkastamalla, etta kaikki materiaali
on huomioitu eikd mahdollisia puutteita ole. Kuuirerkitaan jo valmiiksi mahdolliset
ongelmakohdat ja muut huomiota tarvitsevat kohdatkentamateriaalien
l&pikaynnissa tarkistetaan laskennassa saadut nj@diéden materiaalit. Nain

pystytddn heti alussa tuomaan esille, mikali joaintteita on ollut tai jotain on laskettu



likaa. Projektin lopussa ei sitten tarvitse migttnistd mahdolliset ylitykset tai alitukset
materiaaleista johtuvaBamalla saadaan selville, mista ja miten mateéniggrat on
saatu. Nama kaikki tehd&én, koska valttamatta $eemkilod, kuka kohteen on laskenut,

ei hoida sita. Lisaksi pyydetaan pari sarjaa ty@kkwohteen suunnittelijalta.

Projektin suunnittelun avainprosessi on hankintasitalman laatiminen. Se siséaltaa
niin materiaali- kuin alihankinnan. Tassa tyovagesetehdaan selva aikataulut, missa
vaiheessa mitakin hankitaan ja milloin hankittavieotteiden taytyy olla tydmaalla,
jotta mahdollisia viivastyksia ei tule. Lisaksi pessiin kuuluu asentajien valinta ja
heidan kanssaan urakan sopiminen, budjetin laagirdasimmainen tydmaakokous
(tilaajan aloituskokous). Tilaajan aloituskokoulksesaaritellaédn urakoitsijalle
sosiaalitilat, tydbmaavarasto ja konttien paikatsk#tydaan [&pi muita jo esille tulleita

asioita, jotka voivat aiheuttaa ongelmia projeldioituksessa.

Viimeinen prosessi, joka liittyy projektin aloituésn, on tydémaan kaynnistaminen.
Projektipaallikko ottaa vastuun, jotta kaikki asiabt selvilld, ettéd paastaan
kaynnistamaan tydmaa ja itse tyonteko. Varastpsiasiaalitilat, tyOkalut, telineet ja
muut tarvikkeet ovat tydmaalla. Lisaksi hanen vakden jaa asentajien
perehdyttdminen tyémaahan. Hanelle selvitetdarul@skaynnit, miten toimitaan
mahdollisien tapaturmien sattuessa ja ensiapuvdénesijoituspaikat. Projektipaallikko

hoitaa lisaksi asentajan tulitydluvan ja osallisinanomaisten aloituskatselmukseen.

2.1.2 Projektin toteutus

Projektin toteutus aloitetaan mahdollisten purkiédi suunnittelu- ja toteutus-
prosessilla. Purkutdiden huolellinen suunnitteltiautoteutuksessa, jos kyseinen
kohde on koko ajan kaytossa ja ndin purkutditéaéspa yhdella kertaa tekemé&an.
Projektipaallikko vastaa kokonaisuudessaan purlatbtoteutuksesta.
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Seuraavana prosessina on hankintasuunnitelman steilkaavaroiden hankkiminen.
Prosessi sisaltaa tilausten tekemisen, toimitugdronnan ja hankintasuunnitelman
yllapidon, jotta pystytdan seuraamaan kulutustaijlymaan samojen tavaroiden

uudelleen hankkimiselta.

Ensimmainen avainprosessi projektin toteutuksessgimmaakokoukset.

Ne ovat elintarkeita projektin onnistumissa ja \égmnissa. Tyomaakokouksissa
kaydaan lapi tybmaan tilanne. Prosessiin kuuluksmerien hyvaksyttaminen, jotta
rahaliikenne toimii urakoitsijoiden suuntaa. Tydrkalkouksissa esitetdan mydos lisa- ja
muutostoiden hyvaksyminen ja niiden laskutus. Adk&in seuranta ja mahdollisiin
viivastyksiin oikeanaikainen reagoiminen kuuluueyté osana prosessiin. Lisaajan
vaatiminen seka erilaisten ristiriitojen ja poikk@an ratkaiseminen ja niiden

kustannusvaikutuksien esittaminen kuuluvat propgillikon vastuulle prosessissa

Seuraava avainprosessi on tydmaalla viikottaintgstét urakoitsijapalaverit. Niihin
osallistuvat kaikki tydmaahan osallistuvien urakipatiden projektinhoitajat tai
projektipadllikot. Siella seurataan paaurakoitsijadessa muiden urakoitsijoiden
kanssa tekemaan pilkottua viiva-aikataulua kohtee€xtlvitetaan tydmaan yleistilanne,
tarvitaanko lisdtydvoimaa, mika on osakaslisatoidaihe ja aikataulutilanne. Silloin on
helpompi ryhtya toimenpiteisiin, mikali niihin oarve. Samalla puututaan mahdollisiin

reklamaatiotapauksiin ja niiden selvittamisiin.

Kolmas avainprosessi on kustannuksien seuraamyfegrataan menekkia muihin
samanlaisiin projekteihin verrattuna seka ennuatetalevaa menekkia. Nain saadaan
vdaliaikatiloja siitd, kuinka paljon tavaraa men€a&ma auttaa ennustettaessa projektin
kokonaisuutta. Lisaksi yllapideta@sakkaiden lisa- ja muutostdiden

kustannusseurantaa.

Viimeinen prosessi projektin toteutuksessa on ty@mjahtaminen. Projektipaallikko
vastaa toiden suunnittelusta, tyoturvallisuudenmahasta uusien tyontekijdiden
perehdyttdmisesta, asentajien tuntilappujen hyvaksssta ja tarkastusasiakirjojen

yllapitdmisesta.
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2.1.3 Projektin lopetus

Projektin lopetus aloitetaan tydmaan purkuprosieslaikki ylimaaraiset tavarat
siirretaan seuraavalle tydmaalle, palautetaan aavimimittajalle ja tydmaan

sosiaalitilat puretaan.

Itselle luovutus on yksi avainprosesseista. Simojeftipaallikko kay lapi omat
tarkastusasiakirjan mukaiset kohdat ja puuttuu rabikdn epakohtiin, jotta kohteen

lopputarkastuksessa niité ei olisi.

Kayténopastus on hyvin tarked avainprosessi. Tataa pisalladn koneiden koekayton
ja toimintakokeet, joissa tilaajalle esitellaaroastetaan kayttoa ja tarkastetaan

kaikkien koneiden toiminta.

Seuraava avainprosessi on taloudellinen loppugslvitlaajan kanssa kaydaan lapi
kaikki taloyhtion lisaty6t, mahdolliset hyvityksetloyhtitlle ja muut kustannukset, jotta
seka urakoitsijan etta tilaajan kirjanpito tAsmagaksi tarkistetaan varsinaisten

maksuerien tilanne.

Samalla tilaajalle luovutetaan kohteen loppukupalin on merkitty mahdolliset

putkireittien muutokset ja vastaavat.

Muita prosesseja ovat vuositakuutarkastukset, @lanuwakuuksien antaminen ja
rakennusvalvonnan lopputarkastus, jossa kaupurgdlaitetaan kohteen
tarkastusasiakirjat. Projektipaallikon vastuullakakki projektin lopetukseen kuuluvat

prosessit.



12

2.2 Linjasaneeraus/alaurakointi

Linjasaneeraus/alaurakointiyksikkdon kuuluvat akerrostalojen perusparannukset.
Naissa kohteissa OVL Tekniikka toinpaaurakoitsijana ja teettaa LV- ja sahkotyot
joko omalla miehistoélla tai alaurakoitsijalla jekeannustyot alaurakoitsijalla.
Linjasaneeraus/alaurakointi on niin ikdan jaetiwaiheisiin. Seuraavissa kappaleissa

esitetyt prosessit ovat peraisin yrityksen propedavereista.

2.2.1 Projektin aloitus

Projektin alussa samoin kuin lilke- ja toimistosaraiksissa ensimmainen prosessi on
projektin aloituksen suunnittelu ja aikataulutushéh liittyy projektiorganisaation
nimeaminen ja lisaksi projektiorganisaation sisdiamituspalaveri. TAma& prosessi on
samalla my0s avainprosessi. Prosessin toteutuksastiaa tyopaallikko, ja samalla han

on myos vastuuhenkild. Tyopaallikkélle kuuluu tasaiheessa myos budjetin laadinta.

Seuraavana prosessina on sopimusasiakirjojen ttrdaren. Prosessi pitda sisallaan
maksuerataulukon, projektin aikataulun ja yksikkdaiuettelon laadinnan ja
hyvaksyttamisen tilaajalla. Samalla tilaajalle tagtaan myos lakisaateiset todistukset
(kaupparekisteriote, verotodistus, vakuus) ja kannitelma. Projektipaallikko vastaa

naista asioista.

Aloitukseen kuuluu myés projektin suunnitteluprasemsta projektipaallikko vastaa.
Prosessi pitda siséllaén suunnitelmien ja laskestiznmalin [&pi k&ynnin ja
tarkistamisen. Toteutuksessa ovat mukana mydsktir@itajat, jotka vastaavat
omista alueistaan (sahko, 1V). Projektin suunnittetnsimmainen avainprosessi on

hankintasuunnitelman laatiminen. Se sisaltda natenmali- kuin alihankinnan.

Seuraava avainprosessi on aliurakoitsijoiden osgamii. Siihen liittyy
urakkasopimuksien tekeminen, yhteisen aloituspaitaygtaminen, lakisdateisien

asiapapereiden (kaupparekisteriote, verotodistlgjus) toimittaminen
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paaurakoitsijalle ja yhteistietojen kirfjaaminen Shyorganisointi eri tydryhmille (sahko,
IV ja putki) on myos projektipaéllikén vastuullaisiksi prosessiin kuuluu
tybaikataulun laadinta, asentajien valinta ja uneg@piminen heidan kanssaan seka
ensimmainen tydmaakokous (tilaajan aloituskokolifdajan aloituskokouksessa
maaritelladn mm, urakoitsijalle sosiaalitilat, ty@avarasto ja konttien paikat sek&a
kaydaan lapi muita jo esille tulleita asioita, jtkoivat aiheuttaa ongelmien projektin

aloituksessa.

Seuraava prosessi, joka liittyy projektin aloitugseon tydmaan kaynnistaminen.
Tahan kuuluu asentajien perehdyttaminen, tulity@pankkiminen, osallistuminen
viranomaisten aloituskatselmukseen, tydmaasuunmatellaadinta ja
tydmaayhteystietojen toimittaminen tydmaalle. Mgdsiapuvalineiden, sammuttimien
ja nayttelytilojen ja oikeanlaisten mallimaterigalijarjestaminen tytkohteeseen kuuluu
tahan vaiheeseen. Projektipdallikko vastaa tassepsista, mutta projektinhoitajat ovat

vastuussa niiden toteuttamisesta.

2.2.2 Projektin toteutus

Projektin toteutus aloitetaan mahdollisten purkdgdi suunnittelulla ja toteutuksella.
Purkutdiden huolellinen suunnittelu auttaa toteségsa, jos kohde on koko ajan
kaytdssa ja nain purkutoita ei paasta yhdella kagkemaan. Projektipaallikkd on
vastuussa ja projektinhoitaja vastaa toteutuks@stkutoista (asbesti) tehdaan ilmoitus

tydsuojelupiiriin, ja kopio tulee toimittaa tilada

Ensimmainen avainprosessi on huoneistokatselmuBesta kaydaan osakkaan kanssa
l&pi hanen huoneistonsa remontti, mita tullaanrredd@n, mitd kuuluu urakkaan ja mitéa
osakas voi tilata lisatyona. Samalla hanelle sslén remontin aikataulu, suojaukset,
remontin yleiskulku. Osakas toimittaa tassa vaibedisa- ja muutostyotarjouspyynnot
ja omat yhteystiedot urakoitsijalle. Tama vaiheeoittain tarked, jotta saavutetaan paras
mahdollinen lopputulos. TAman prosessin vastuuli@mkiovat projektinhoitajat, ja

heita avustaa toteutuksessa mukana oleva osakasvast
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Seuraavana prosessina niin kuin oli liike- ja t@tmsaneerauksissa on hankinta-
suunnitelman mukaisien tavaroiden hankkiminen. €ssissisaltaa tilausten tekemisen,
toimitusten valvonnan ja hankintasuunnitelman ydap, jotta pystytddn seuraamaan
kulutusta ja valttym&an samojen tavaroiden uudellenkkimista. Vaiheen
vastuuhenkild on projektipaallikko, ja toteutuksegastaavat projektinhoitajat.

Tyomaakokoukset ovat projektipaallikén vastuullaitta projektinhoitajat vastaavat
toteutuksesta. Ne ovat tassakin alakokonaisuuddsgarkeitéa projektin
onnistumisessa ja lapiviennissa. Tydmaakokouksiggdaan lapi tydmaan tilanne.
Prosessiin kuuluu maksuerien hyvaksyttaminen, jattaliikenne toimii urakoitsijoiden
suuntaa. Tydmaakokouksissa esitetddn myos lisaujgostdiden hyvaksyminen ja
niiden laskutus. Aikataulun seuranta ja mahdoflisiivastyksiin oikeanaikainen
reagoiminen kuuluu yhten&a osana prosessiin. Linasgatiminen seka erilaisten
ristiriitojen ja poikkeamien ratkaiseminen, ja mirdkustannusvaikutuksien esittaminen

kuuluu projektipaallikon vastuulle.

Seuraava avainprosessi on tydmaalla viikoittairetpélat urakoitsijapalaverit. Niihin
osallistuvat samalla tavalla kuin liike- ja toinusaneerauspuolella kaikki tyomaahan
osallistuvien urakoitsijoiden projektinhoitajat faiojektipaallikdt. Projektipaallikkod
kantaa niiden saannoéllisyydesta vastuun, muttenigtadminen on projektinhoitajien
tehtava. Palavereissa seurataan projektipaallikdlegséa rakennusurakoitsijan kanssa
tekemaan pilkottua aikataulua kohteesta. Projedlijpéi® vastaa tassa kohtaa myos
sahkotoiden aikatauluttamisesta. Urakoitsijapaiasa kaydaan lapi tydmaan
yleistilanne, tarkistetaan tydvoima ja tehdaéanite®ssa muutoksia. Seurataan
aikataulua, suunnitellaan tulevia tyOvaiheita jeskatetaan lisatéiden tilaukset.
Urakoitsijapalaverit auttavat projektin lapiviersésoikeassa aikataulussa. Epakohtiin
on helppo puuttua saman tien ennen kuin on liiabh#ista. Samalla pystytaan

puuttumaan mahdollisiin reklamaatiotapauksiin jdem selvittamisiin.

Yhten& avainprosessina on kustannuksien seuraanfpena voidaan kayttaa
vastaavanlaisen projektin menekkia ja verratakgitgnnissa olevaan. Seurataan

menekkié ja arvioidaan tulevaa. Mahdollisiin poitk@in ja suuriin kulutuseriin
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kiinnitetdan huomioita. Seurataan asentajien tyi@jana arvioidaan tarvetta ja
mahdollista lisdtydvoiman tarvetta. Kustannussensata on apua myos, kun tehdaan
projektiennusteita. Projektiennusteiden vastuurofegtipdallikolla, mutta
projektinhoitajat vastaavat omista vastuualueistEdmnnna osakkaiden lisa- ja

muutostoista.

Linjasaneeraus/alaurakoinnin viimeinen prosesgeftim toteutuksessa on tydmaan
johtaminen. Projektipaallikko vastaa lisaksi useisiuista projektiin vaikuttavien
asioiden johtamisesta. Naitd ovat mm. tyoturvallten valvonta (TR-mittaus tai
vastaava), uusien tyontekijéiden perehdyttdminsentajien tuntilappujen
hyvaksyminen ja tarkastusasiakirjojen yllapitamindaiden toteutuksesta vastaavat

projektinhoitajat.

2.2.3 Projektin lopetus

Projektin lopetus jaa projektipaallikon ja projektoitajien vastuulle. Projektin lopetus
aloitetaan tydmaan purulla. Kaikki yliméaraisetaeat siirretdan joko seuraavalle
tydomaalle tai palautetaan tavaran toimittajallpyaetaan tydmaan sosiaalitilat.

Prosessin toteutuksen ja vastuun hoitavat proje&iiajat.

Itselleluovutus on my6s aikaisempaan alakokonaggruverrattuna yksi
avainprosesseista. Niitd projektihoitajat kayvi Bmien tarkastusasiakirjojen
mukaiset kohdat ja puuttuvat mahdollisiin epakohiotta ne eivat estaisi

viranomaisten lopputarkastusta.

Kaytonopastus on niin ikaan hyvin tarkea avaingesd ama pitaa sisallaan koneiden
koekayton ja toimintakoeprosessit, jossa tilaajedigelladn ja opastetaan kayttoa ja
tarkastetaan kaikkien koneiden toiminta projektitdjeen avustuksella.

Seuraava avainprosessi on taloudellinen loppugslviilaajan kanssa kaydaan lapi
kaikki taloyhtion lisaty6t ja muut kustannuksettgoseké urakoitsijan etta tilaajan
kirjanpito tasmaa. Samalla tilaajalle luovutetaahtieen loppukuvat, joihin on merkitty

mahdolliset putkireittien muutokset.
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Muita prosesseja, joista projektipaallikko kantagtuun ja projektinhoitajat vastaavat
omalta osaltaan, on vuositakuutarkastukset, taknuggkuuksien antaminen ja
rakennusvalvonnan lopputarkastus, jossa kaupurgdlutetaan kohteen

tarkastusasiakirjat.

2.3 Linjasaneeraus omalla henkilostolla

Linjasaneeraus omalla henkildstolla vastaa myomhksirostalojen perusparannuksia.
Naissa kohteissa OVL Tekniikka toimii paaurakoésg ja kaikki rakennus-, LV- ja
sahkotyot toteutetaan omalla miehistolla. Seuraavkappaleissa esitetyt prosessit ovat

peraisin yrityksen prosessipalavereista.

2.3.1 Projektin aloitus

Omalla henkilostoélla tehtavan linjasaneeraus ptojedoitukseen kuuluvat lahes samat
prosessit kuin linjasaneeraus/alaurakoinnissa. @stean vastuut ovat jakautuneet eri
henkiloille. Tyborganisaatio on myds hieman erigainSiihen kuuluvat tyopaallikko,
vastaava mestari/ tyonjohtaja, LVIS-projektinhatgp osakas vastaava/asiakas

palveluinsindori.

Projektin aloituksessa tyopaallikélla on vastuujgktn suunnittelusta, budjetoinnista ja
aikataulutuksesta. Prosessi on myds yksi avainpsesgta. Tyopaallikon taytyy koota
projektin tyborganisaatio ja jarjestaa organisamsisalla aloituspalaveri.

Tyopaallikkd vastaa myos sopimusasiakirjojen tayéiensesta. Se sisaltda projektin
kokonaisaikataulun, maksuerataulukon yksikkohirgtiklon laatimisen. Liséksi hanen
taytyy toimittaa lakisaateiset paperit (kauppariekiste, verotodistus, vakuus) tilaajalle
ja sopia lisa- ja muutostdiden hinnoittelusta. Taélpkko vastaa lisaksi

asukasinfotilaisuuden jarjestamisesta.

Vastaava mestari/tydnjohtaja vastaa projektin sittatmprosessista. Han kantaa

vastuun tydmaan laatusuunnitelman teosta ja semnttamisesta tilaajalle. Samalla han
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vastaa kahden avaintehtavan, hankintasuunnitelek@misesta ja tyon
koordinoinnista. Vastaava mestari/tyonjohtaja lagtiaikataulun, hankkia asentajat ja

sopii urakat heidan kanssaan.

Seuraava prosessi, josta vastaava mestari/tybgordataa, on tydmaan
kaynnistaminen. Se pitaa sisalla jo aiemmin esilleita asioita. Hanen vastuullaan on
asentajan perehdyttaminen, sosiaalitilojen jarmestan tydmaalle, tydmaasuunnitelman
laatiminen, tydmaayhteystietojen, EA-valineidermsauttimien toimittaminen
tydmaalle, tulitybluvan hankkiminen, nayttelytilojgrjestaminen ja mallimateriaalin

hankkinen.

Projektinhoitajien vastuulla on suunnitelmien jakantamateriaalien lapikaynti omilla
vastuu alueillaan. He vastaavat myods avaintehtvistnkintasuunnitelmien
laadinnasta. Projektinhoitajat ovat my6s mukanangén kaynnistamisessa. He

vastaavat nayttelytilojen ja viranomaisten aloifatsklmuksen toteutuksesta.

2.3.2 Projektin toteutus

Tyopéaallikkd vastaa samalla tavalla kuin linjasaaas/alaurakoinnissa projektin
kustannusseurantaprosessista. Siihen kuuluu emterstentaminen ja taloyhtion
lisdtdiden seuranta. Lisdksi hanelle kuuluu prapeaikatauluseuranta. Molemmat
prosessit ovat avainprosesseja. Muut vastuut pisjakakaantuvat vastaavalle

mestarille ja projektinhoitajille.

Projektin toteutus alkaa jo aiemmin tutuksi tullagirosessilla, purkutéiden
suunnittelulla ja toteutuksella. Vastaava mestdimijohtaja ottaa vastuun purkutéiden
(asbesti) ilmoituksesta ty6suojelupiiriin ja tilalg¢. Seuraava prosessi, josta han vastaa,
on hankintojen tekeminen. Se pitaa sisallaan tikautekemisen, toimituksien

valvonnan ja hankintasuunnitelman yllapidon. Myitasesseja ovat tyémaan
johtaminen ja avainprosessit tydmaakokoukset jekapalaverit. Ne pitavat sisallaan
laskutuksen hoitamisen, lisa- ja muutostodiden hgyéksen ja niiden laskuttamisen,

aikataulun seurannan ja mahdollisten ristiriitalsien ja poikkeamien ratkaiseminen.



18

Liséksi han huolehtii tyoturvallisuudesta, tuntpagpen hyvaksymisesta ja
tyontekijoiden perehdyttamisesta. Naiden ylla ntaapen prosessien liséksi vastaava
mestari/tydnjohtaja on mukana huoneistokatselmukisieeuttamisessa, kustannus- ja

aikatauluseurannassa.

Projektinhoitajat vastaavat seuraavista prosesseistlta osaltaan:

hankintojen tekeminen, tydmaajohtaminen ja lis@sjotsten tekeminen.

Niihin kuuluu toimituksien seuranta ja valvontapkentasuunnitelman yllapito ja
tdiden suunnittelu. Lisaksi projektihoitajat ovaamprosessien kuten
huoneistokatselmuksien, tydmaakokouksien ja kusissgurannan toteutuksessa

mukana.

2.3.3 Projektin lopetus

Projektin lopetus jaa tyopaallikon, vastaavamestayibnjohtajan ja projektinhoitajien
vastuulle. Tyopaallikkdé kantaa vastuun taloudediiadoppuselvityksesta,
luovutusmateriaalin toimittamisesta, rakennusvahamlopputarkastuksesta ja

vakuuksien toimittamisesta.

Varsinainen projektin lopetus aloitetaan tydmaarkpprosessilla. Kaikki ylimaaraiset
tavarat siirretdaan seuraavalle tydmaalle, palaatetavaran toimittajalle ja puretaan
tydmaan sosiaalitilat. Prosessin vastuun kanta@aa&ea mestari/tyonjohtaja, ja
projektinhoitajat vastaavat toteutuksesta. Vastaa@stari/tybnjohtaja on vastuussa
itselleluovutuksesta ja kaytonopastuksista. Ne puajektin lopetuksen
avainprosesseja. Vastaava mestari/tydnjohtaja disroteutuksissa mukana, kun

tehdaan taloudellista loppuselvitysta ja kootaavilusmateriaalia.

Projektinhoitajat kantavat oman vastuunsa omaktasn tydmaan purusta,
itselleluovutuksesta ja kaytonopastuksista. Lislksbvat myés mukana, kun tehdaan

taloudellista loppuselvitysté ja kootaan luovutusemaaleja.
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2.4 Osakaspalvelu

Osakkaiden palvelu omana toimintonaan ja yksikkdrgi@aloitettu 2010. Sen tehtava
on huolehtia mm. asukkaiden tiedottamisesta se&i&kagden lisa- ja muutostoista.

Seuraavissa kappaleissa esitetyt prosessit ovaispeyrityksen prosessipalavereista.

2.4.1 Projektin aloitus

Taloyhtion osakkaita koskeva prosessi projektissduon asukasinfotilaisuus ja sen
jarjestaminen. Osakasvastaavat/asukaspalveluingin@dmistelevat sinne
osakaskansion aineiston huoneistokohtaisesti.&3igftyvat huoneistokatselmuksien
aikataulut, mallikalusteet, mallilaatat ja ennak&iintalomake Yleensa tyopaallikét ja
projektipadllikot ovat vastuussa tasta prosesgstsakas vastaavat/ asukas

palveluinsinddrit sen toteuttamista.

2.4.2 Projektin toteutus

Projektin edetessa toteutusvaiheeseen osakasvaistaakaspalveluinsindorit vastaavat
huoneistokatselmuksista. Huoneistokatselmus orektiojtoteutuksen avainprosessi.
Naissa kaydaan osakkaan kanssa remontti l&pi jallsacsakas voi esittdd toivomuksia
lisd- ja muutostoistd. Samalla osakkaat palauttavigkselle valmiiksi taytetyt

ennakkovalintalomakkeet.

Toinen avainprosessi on huoneistokorttien tekemikieoneistokorttiin kerataan kaikki
tiedot huoneistosta. Huoneistokorttiin merkitaailaiset kalusteet sinne ollaan
laittamassa ja mita lisétoita sinne tehdaan. Husdokortin avulla tydntekijat osaavat

tehda remontin.

Muita prosesseja ovat lisa- ja muutostyttarjoukssieminen ja tilausvahvistuksien

lahettaminen. Samalla he paivittavat lisatyoseatantukkoa osakkaiden osalta.



2.4.3 Projektin lopetus

Projektin loppuvaiheessa osakasvastaavat/asukafpabkinoorit ovat mukana
taloudellisen loppuselvityksen toteuttamisessaiksshe vastaavat lisa- ja

muutostdiden laskutuksesta.

20
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3 Asiakastyytyvaisyystutkimus

Yrityskohtainen asiakastyytyvaisyystutkimus kertoollaisena asiakkaat kokevat ja
nakevat yrityksen toiminnan. Asiakastyytyvaisyyaetvittdminen on yrityksen
laatujohtamista. Asiakkaan mielipiteen ja kokemndteuleminen on parasta palautetta,
mité yritys voi saada. Samalla yritys saa huomattandaran tietoa omasta toiminnasta

ja siitd, mihin suuntaan toimintaa olisi kehitetidv

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla yritys sei@é asiakkaidensa mielipiteet ja
kokemukset yrityksesté ja sen toiminnasta. Tutkisemklaajuus ja sisalto toteutetaan
yrityskohtaisesti. Tutkimuksen sisaltd maaraytyy saukaan, millaisia tavoitteita
yrityksen sisalla ollaan asettamassa. Tutkimuk&btokohtana pidetdan laadukasta

tiedon kerdamista.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen onnistuminen vaaitiean kohderyhman valitsemista.
Asiakkaat tarkastelevat peruslaatua hyvin tarkastiakastyytyvaisyystutkimuksen
hyvin tarkka analysointi on koko kyselyn ydin. Koleéden tutkijoiden avustuksella
tehdyssa tutkimuksessa asiakkailta pyydetaan mdujesia heita kannustetaan

kertomaan odotuksiaan ja kokemuksiaan.

Asiakkaiden antamaa palautetta analysoimalla asiggvaisyystutkimuksesta on
mahdollista saada hyva tydkalu yrityksen toiminjeasiakastyytyvaisyyden
parantamiseen. [ 4; 5; 6; 6, s.8,10.]

3.1 Tutkimustulosten keraaminen

Asiakastyytyvaisyystutkimukseravoite oli selvittda yrityksen tamanhetkisen taiman
laatu asiakkaan nakokulmasta ja yrityksen suurimilpailijoihin verrattuna. Samalla

laaditaan tukeva pohja yrityksen toiminnan kehiitsithe.
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Asiakastyytyvaisyystutkimus laadittiin tydnantajannnolink Research Oy:n kanssa.
Tulosten kerddminen aloitettiin paivittamalla ykisgn asiakasrekisteri. Listalle kerattiin
monia OVL Tekniikan yhteistydkumppaneita. Listdtigtyivat niin isdnnoitsijoita,

suunnittelijoita, konsultteja, tydmaavalvojia jéotghtion edustajia.

Seuraavaksi vuorossa oli itse asiakastyytyvaisyistwksen tekeminen.
Asiakastyytyvaisyystutkimuksen kysymykset kasit@ihyvin arkisia asioita.
Kysymykset eivat menneet kovinkaan syvallisiin @sim Tama johtuu siita, etta ol
ensimmainen kerta, kun tallaista tutkimusta yriggta tehdaan. Kysymykset antavat
hyvin perustavanlaatuisen kasityksen yritykserstadaserrattuna kilpailijoihin ja siihen,

mita asiakas OVL Tekniikalta haluaa.

Tutkimuksen alussa vastaajalta tiedustellaan aseéétattaessa
linjasaneerausurakoista sek& omaa tyotehtavada&@elksi tiedusteltin OVL
Tekniikan Oy:n asemaa vastaajayrityksen linjasanesirakoinnin toimittajana.
Peruskysymyksiin selvitettiin liséksi, ketkd ovaf IOTekniikan pahimmat kilpailijat ja

mitka ovat tarkeimmat valintaperusteet linjasanesugakoitsijaksi.

Varsinaisessa asiakastyytyvaisyystutkimuksessauwkset jaettiin kolmeen osioon.
Ensimmaisena osiossa kasiteltiin yleisia asioitgsynykset kasittelivat mm. yrityksen
mainetta, luotettavuutta, toiminnan laadukkuuttghjgeydenpidon helppoutta. Osiossa
myos verrattiin OVL Tekniikan onnistumista ko. asga seka tehtiin vertailua
tarkeimpiin kilpailijoihin. Seuraavassa osiossadaitiin henkilostéa. Siella kysymykset
kasittelivat henkildston tavoitettavuutta, palvelitisutta, ammattitaitoa ja lupausten
pitdmista. Viimeisessa osiossa arvioitiin totewduStiella arvioitiin muun muassa
aikataulupitdmista, laatua ja siisteytta, reklanogekasittelya ja tydaikaista

tiedottamista.

Asiakastyytyvaisyystutkimus lahettiin noin 250 ils@ile. Kokonaisuudessa noin yksi
kolmasosa vastasi tutkimukseen. Vastausprosentdotettua pienempi, mutta silti

tuloksista nousi esiin asioita, joita asiakkaait/gittarkeina.
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3.2 Tutkimuksen tulokset ja merkittavimmat kohdat asiakkaan nakokulmasta

Seuraavissa kappaleissa kasitelladn asiakastygigpsiutkimuksen tuloksia. Tuloksista
on nostettu esille kohdat, jotka ovat asiakkaariesiékaikista tarkeimmat.

Kohdat ovat avainasioita, jotta projekteista saaisitn mahdollisimman hyvat
tulokset. Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa asiatami asian tarkeytta asteikolla 1-7.

Asteikossa 1 oli vahemman tarkeé ja 7 erittaindark

3.2.1 Sovitun aikataulun pitdminen

Kaikista tarkeimpana asiakkaat pitivat sovitun takidun pitamista. Asiakkaat nakevat
tarkeana, etta sovitut tydaikataulut pitavat eikékaan urakoitsijasta johtuvia
viivastyksia tule. Ne eivat ole hyvaksyttavia. #sgnerkiksi rakenteellisista asioista
johtuvia yllatyksia projekteissa tulee, niille ki#taei voi mitdan. Tama asia on myos
sidoksissa luotettavaan yhteistydkumppaniin. Aikhta pitdminen oli
asiakastyytyvaisyystutkimuksessa tarkeampi kuinelitava yhteistydkumppani.

Aikataulun pitdminen sai tulokseksi 6,47, jokatatkimustulosten korkein.

3.2.2 Toteuttaminen "kerralla kuntoon” -periaatteella

Seuraavana esille nousi toteuttaminen ” kerrallst&on” -periaate. Asiakkaat
arvostavat tyota, joka tehdaan kerralla ja kunn@a kaikille osapuolille aina
helpompaa, kun tyot saadaan hoidettua asianmukaiSesantaa huonoa kuvaa
yrityksen toiminnasta eikd mydskaan tee hyvaa sy maineelle, jos jalkeenpain
joudutaan korjauksia tekemaan. Asiakkaiden arvesinkuomaa siitd, etta

tutkimuksen tulokseksi saatiin 6,19.
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3.2.3 Toteutuksen laatu ja siisteys

Kolmantena asiana erottui joukosta toteutuksem lgasiisteys. Laadukas toiminta ja
siisti tydjalki nostavat urakoitsijoiden arvostygenain ne voivat avata ovia muihin
urakoihin. Huonon ja epasiistin tyojaljen jalkeesvinkaan moni ei valttamatta
suosittele urakoitsijaa. Vaikka valilla aikataubwat tiukkoja, laatuun pitaa silti
kiinnittda huomiota. Aikataulussa mutta huonolasgsti tehty tyd on melkein pahempi
kuin mydh&ssa valmistunut, mutta tydjalki on hyvidatu ja siisteys saivat

tutkimuksessa tuloksen 6,17.

3.2.4 Yritys, luotettava yhteisty6kumppani

Arvioitaessa yritysta kokonaisuutena asiakkaavgitiarkeana luotettavaa
yhteistybkumppania ja sita, ettéa lupauksista petdinni. Asiakkaalle on hyvin
tarked, etta yritys on jo ennestaan tuttu ja héwva, ettd asiat tulevat hoidettua.
Molemminpuolinen luottamus on hyva pohja yhteidg/dluotettava

yhteistyokumppani sai tutkimuksessa tuloksen 67iika osoittaa asian tarkeyden.

3.2.5 Reklamaatioiden kasittely ja asiakaspalvelu

Reklamaatioiden kasittely ja niihin vastaaminerosa asiakaspalvelua. Nykypaivana
asiakaspalvelun merkitys on lisaantynyt. Asiakasglah vaaditaan yhd enemman ja
enemman. Nykypaivana laatu ja aikataulun pitamorenletusarvona. Nyt pitdéa hakea
muita asioita, joilla pystytaan erottumaan joukoBeklamaatioiden asiallinen kasittely
ja nopea vastaaminen on yksi osa-alue, jolla voigaiattua joukosta. Nopea kasittely
ja vastaaminen antaa hyvan kuvan yrityksesta ja@emnnasta.

Reklamaatioiden kasittely sai tulokseksi 6,08.88nbidaan paatella, kuinka iso
merkitys tallakin asialla on. Kuvasta 1 ndemmeéavtérkeimmat asiakkaan odotukset.



25

Asiakkaan odotukset

sovitun aikataulun toteutuminen |

toteutuminen “kerralla kuntoon” - |
periaatteella

tydn toteutuksen laatu ja siisteys |

luotettawius |
yhteistydkumppanina

reklamaatioiden kasittely |
50,0 55,0 60,0 65,0 70,0 75,0 80,0 85,0 90,0 95,0 100,0

Prosentti, %

Kuva 1. Asiakkaan tarkeimmat odotukset

3.3 Asiakkaan tarkeimpien odotusten toteutuminen ®@L Tekniikassa

Tulevissa kappaleissa verrataan asiakkaan tarke#@npiamia asioita ja odotuksia
siihen, miten OVL Tekniikka on onnistunut naissélevista tuloksista voidaan
paatella, ettd parannettavaa I6ytyy. Asiakas aagokhikista eniten juuri sita, etta

projekti etenee ja valmistuu aikataulussa.

3.3.1 Sovitun aikataulun pitdminen

Tdiden valmistuminen ja eteneminen aikataulussardimmainen arvioinnin kohde.
Asiakkailla on vastausten perusteella sekd hyv#@hatonoja kokemuksia aikataulun
pitdmisesta. Asiakkaan arvostaessa kaikista eaitetaulun pitamista, on OVL
Tekniikalla tassakin asiassa parannettavaa. OVlniiledn tulos toiminnasta oli 5,22,
mika ja& huomattavasti asiakkaiden omista arviagtagjonka tulos oli 6,47. Tassa on

selked parantamisen kohde.
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3.3.2 Toteuttaminen "kerralla kuntoon” -periaatteella

Kyseisesta kysymyksestd OVL Tekniikka sai toisgeghaamman tuloksen. Asiakkaan
oma arvio oli 6,19 kun OVL Tekniikka sai 5,03. Vasksesta voidaan paatelld, etta
OVL Tekniikalle ei ole vuosien varrella ollut onggh toteutuksen kanssa. Asiat ovat
menneet hyvin, eikd mahdollisia jalkikorjauksia bleveasti esiintynyt. Sen selittda
hyva henkilokunta ja hyvat yhteistyokumppanit.

3.3.3 Toteutuksen laatu ja siisteys

Kohtuullisen tulokset OVL Tekniikka sai, kun antim toteutuksen laatu ja siisteytta.
Tulosten perusteella asiakkaat ovat olleet kohsenl tyytyvaisia tyon laatuun ja
siisteyteen. OVL Tekniikka sai tuloksen 5,03, ksiea merkitys asiakkaalle oli 6,17.
Ero ei ole hirvean suuri, mutta pienempi ero @eiempi. Tassakin asiassa on

parannettavaa.

3.3.4 Yritys, luotettava yhteisty6kumppani

Arvioitaessa yhteistyokumppania OVL Tekniikka saigta tarkeista asioista parhaan
tuloksen, mutta jai silti asiakkaan odotuksista.LONekniikka sai tulokseksi 5,17, kun
asiakas odottaa tulosta 6,14. Voidaan paateli @l Tekniikka on luotettava
yhteisty6 kumppani, ja suurimmalla vastaajista osifivinen kuva OVL Tekniikasta
linjasaneerausurakoitsijana. Mutta niin kuin tubseittaa, asiakas vaatii viela

enemman, eli heille on silti parannettavaa.

3.3.5 Reklamaatioiden kasittely ja asiakaspalvelu

Reklamaatiot ovat osa asiakaspalvelua, joka onsubyhdeksi tarkeimmiksi asioista
linjasaneerausurakoissa. Reklamaatioiden kasitteimyos asiakkaiden mielesta
tarkeimpia asioita. OVL Tekniikan tulos jai aikajpa asiakkaiden odotuksista.
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OVL Tekniikka sai tuloksen 4,64, kun asian merkiggsakkaalle oli 6,08. Samoin tasséa

asiassa on paljon parannettavaa, jotta paastaallsdasolle, mita asiakas odottaa.

OVL Tekniikan suoriutuminen asiakkaan nakdkulmasta

sovitun aikataulun toteutuminen #
toteutuminen “kerralla kuntoon” -
periaatteella
ty6n toteutuksen laatu ja siisteys #
luotettawius
yhteistydkumppanina

reklamaatioiden kasittely
[ \
T T ; ; T

50,0 55,0 60,0 65,0 70,0 75,0 80,0 85,0 90,0 95,0

‘D OVL Tekniikan suoriutuminen asiakkaan nakdkulmasta B Asiakkaan odotukset

Kuva 2. OVL Tekniikan suoriutuminen asiakkaan nakiksta

Kuvasta 2 nahtavista tuloksista voi paatella, eligsaan kohtaa asiakkaat eivat ole
vastanneet miellyttaakseen yritysta, vaan ovatvarset rehellisesti. Rehellisilla
vastauksilla pystymme ottamaan selville yrityksesthaolliset parannuskohteet, ja nain

tulevaisuudessa paasemme toivottavasti parempaksiin.



28

4 Tutkimustulosten merkitys yrityksen prosesseissa

Koska linjasaneeraus omalla henkilostolla ja alkenitaijoiden kanssa ovat
toiminnallisesti hyvin l&hella toisiaan, kasittele@ita tassa kappaleessa yhdessa

yleisotsikon linjasaneerauksen kanssa

4.1 Yritys, luotettava yhteistyOkumppani

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa OVL Tekniikka lsgvan tuloksen arvioitaessa
yrityksesta luotettavana yhteistybkumppanina. Seusaa kappaleissa kaydaan lapi,
milla tavalla tulos nakyy eri tulosyksikoissa jallaisia toimenpiteita se voisi aiheuttaa.
Taman tutkimuskohteen tulos oli paras, joten yrtiikdaan vastaajien silmissa hyvana
yhteistybkumppanina.

4.1.1 Liike- ja toimistosaneeraukset

Liike- ja toimistosaneerauksissa OVL Tekniikka toitélla hetkella alaurakoitsija.
Talla hetkelld luotettavuus nékyy silla, etta tagpyyntdja tulee ja nain halukkuutta
toimia yrityksen kanssa on. Se, ettd pystymme gg@itamaan tasomme ja
vahvistamaan sita, vaatii yritykselta vahintaaréykavia ponnisteluja kuin tahan asti.
OVL Tekniikan on pystyttava tarjoamaan palveluaint@n yhtd ammattimaisesti kuin
tahan asti. Se vaatii tydnjohtajien kouluttamist&yvien asentajien palkkaamista.
Liséksi OVL Tekniikan on kehittava toimintaa mydaripteisten tdiden kuten vesi- ja
viemari ja jadhdytys ulkopuolelle. On haettava ausimialoja kuten
sprinkleriurakointi. Koska asiakkaat vaativat ym&®man ja enemman, ja mita

monipuolisempi on OVL Tekniikan tarjonta, sitd vahwana se esiintyy markkinoilla.

Taman paivan kova kilpailutilanne ei anna varaaaigtaikallaan. Koko ajan on
mietittava, miten pystymme olemaan kilpailijoitamexdellda. OVL Tekniikan tulee
pystya toimimaan kenen tahansa paaurakoitsijanskambykypaivana ei ole valinnan

varaa tai muuten tyot voivat loppua.
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Tarkeda luottamuksen kannalta on lupausten pitami@erpystyttava tiedostamaan
tilanteet, ennakoimaan niita, ja niiden kautta arg@llaisia lupauksia, jotka pystymme

varmasti pitamaan.

4.1.2 Linjasaneeraus

Linjasaneeraus/alaurakoinnissa OVL Tekniikka toipd@iaurakoitsijana. Luotettavuus
nakyy viime vuosien liikevaihdon nousulla. Se viaatinistuneita projekteja ja hyvia
alaurakoitsijoita. Suurimmassa osassa projekt@isgmstaan vesi- ja viemarityot sekéa
sahko tehdaan omalla tyévoimalla, loput tulevatiadkoitsijan kautta.

OVL Tekniikan on keskityttava loytamaan luotettaskturakoitsija, joiden kanssa tyot
kulkevat. Lisaksi omien tyOnjohtajien taytyy ollmmattitaitoisia, myos asentajat

mukaan lukien.

Se, milla tavalla pystymme pitamaan tasomme jaamogén sita, vaatii paljon
ponnisteluja. OVL Tekniikan on panostettava alaaitsijoihin, ja niiden toimintaan.
Alaurakoitsijoilta on vaadittava samaa laatua kuilta. Lisaksi OVL Tekniikan on
pystyttava pitdmaan tilaajat asettavat aikataulimvagkset. Tarked asia on myos
lisdantyvan asiakaspalvelun kehittdminen ja tuomimgasaneerausurakoihin.
Asiakaspalvelijan tehtdvana on olla osakkaiden jakirva. Asiakaspalvelu takaa

osakkaille hyvan olon tunteen, etta projekti memi@ekuin on suunniteltu.

4.2 Sovitus aikataulun pitaminen

Aikataulu on yksi isoista asioita saneeraustdisisatoimisto- kuin asuntopuolella.
Aikataulusta kiinni pitdminen vaatii hyvéat pohjatya tiukan seuraamisen urakoiden
aikana. Merkitys tilaajalle on suuri, ja siita lipsinen heikentaa yrityksen kuvaa
tilaajan silmissa. Seuraavassa selvitetdan agwitan on kiinnitettdva huomiota, kun

tiedetaan mitd asiakas odottaa ja mika oli OVL Ti&kn lopputulos.
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4.2.1 Liike- ja toimistosaneeraukset

Aikataulun pitaminen kohteissa on erityisen tarkekataulussa eteneminen ja
pysyminen alkavat jo ennen varsinaisen projektynkistysta.

Ennen projektin alkuna on kiinnitettava erityisajgn huomioita suunnitteluun. On
selvitettdva mahdolliset ongelmakohdat ja lisatymam tarve, ennen kuin varsinainen
aikatauluttaminen alkaa. Aikataulu tulee pilkkoar@mpiin kokonaisuuksiin, jotta

seuraaminen on mahdollisimman helppoa.

Projektin edetessa on pidettava viikottaiset palagekd asentajan etta muiden
urakoitsijoiden kanssa, jossa aikataulutilanne Baydapi. Siitd on tehtava poytakirja,
johon kaikki olennaiset asiat huomioidaan. Mahdotiongelmiin tai viivastyksiin on
puututtava heti. Mikéli paaurakoitsijan taholtaa@ahdu muutosta, on asiat vietava

tilaajan tietoon.

Projektin edetessa tydmaakokoukset ovat myos tarksioita aikataulussa etenemisen
kannalta. Siella ongelmatilanteet on kaytava lapnphdollisista viivastyksista on
haettava lisdaikaa. Lisaksi tydnjohtajien on pyéaid ennakoimaan tilanteita ja

suunnittelemaan tulevaa.

4.2.2 Linjasaneeraus

Linjasaneeraus tulosyksikossa aloituspalaverin itystd on lisattdva. Se on
jarjestettava riittavan aikaisin, ennen varsinaipenjektin alkua. Aloituspalaveriin on
kutsuttava koolle kaikki urakkaan osallistuvat addoitsijat. Aloituspalaverissa on
sovittava selvat pelisdannot, joiden mukaan ty6lmabBbmmat hoidetaan. Kaikki

alaurakoitsijat on perehdytettava joka tyomaahan.

Aikataulut on tehtava yhteistyona muiden urakaiggn kanssa, ja niitd on seurattava
viikottaisissa urakoitsijapalavereissa. Aikataultekoon ja tydn organisointiin on

kiinnitettdvd enemman huomiota. Ne on tehtava hiisdsti, jotta kaikki ymmartavat.
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4.3 Toimintaperiaate "kerralla kuntoon”

"Kerralla kuntoon” -kohdasta OVL Tekniikka sai kaoltlisen hyvan arvioinnin.
Voidaan paatelld, ettd tydt ovat menneet hyvind eiblurempia korjauksia ole jouduttu
tekemaan. Silti tulokseen voidaan vaikuttaa, ja siidaan parantaa. On tarked, niin

rahallisesti kuin maineenkin kannalta, ettd asiahevat kerralla oikein.

4.3.1 Liike- ja toimistosaneeraukset

TyOn onnistumisen kannalta on elintarkeaa, ettatageon perehdytetty kunnolla
tydmaahan. Liséksi projektipdallikdn on laadittéy@maata koskeva laatusuunnitelama
ja sité tulee seurata ja valvoa. Tarke&dad on mydnayon valvominen. Siina taytyy

olla riittavan kriittinen, jotta mahdollisilta tagktuskierroksilta ei tule reklamaatioita.

4.3.2 Linjasaneeraus

Yhta lailla tassékin tulosyksikdssa laatusuunnitgimoudattamalla pdéastaan hyvaan
lopputulokseen. Asentajan kohdalla samat ohjegtit@it myds talla puolella.

Laatusuunnitelmaa tulee noudattaa ja valvoa, gitd¢hdaan sen mukaan.

Tyomiesten huolellinen perehdyttdminen auttaa jpdtaa projektin etenemista.
Projekteissa on kiinnitettdva huomiota alaurakjitden perehdyttdmiseen. Se on
tehtava erittain huolellisesti ja hyvin. Liséksithetulee valvoa tarkasti, jotta asiat
kulkevat niin kuin on suunniteltu. Tahan auttaa orh@n valvominen, itselle
luovuttaminen ja tarkastusasiakirjojen tayttamingaissa kohdissa tyonjohtajilta
vaaditaan selvaa toiminnallista parannusta, jaitatpet jaisivat mahdollisimman

vahaisiksi.

Projektin alussa huoneistokatselmukset ovat t&kBiiden toteuttamiseen on

panostettava enemman aikaa, ja ne taytyy totehtiakellisesti. Samoin
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huoneistokorttien tekemiseen on kiinnitettava en@amimuomioita. Tuloksista huomaa,
etta taysin tyytyvaisia asiakkaat eivat ole olke@nhintaan talla sektorilla. Suurin osa
virheista on tapahtunut juuri ndissa osioissa. datikaluetta paikkaamaan on palkattu

asiakaspalveluihmisia, joiden tehtavana on juuder@asioiden hoitaminen.

4.4 Reklamaatioiden kasittely ja asiakaspalvelu

Reklamaatioiden kasittely ja asiakaspalvelu ovastanteet paataan merkittavasti
asuntojen linjasaneerausurakoissa. Reklamaatiordgea kasittely ja vastaaminen
antavat hyvan kuvan yrityksen toiminnasta. Niidererkitys on noussut erittain

suureksi. Nykyaan aletaan jo vaatia asukasvastgaka@en urakkaan.

4.4.1 Liike- ja toimistosaneeraukset

Liike- ja toimistosaneerauksissa kasitellaan laaireklamaatioita. Varsinaista
asiakaspalvelua ei ole. Liike- ja toimistosanees&sga ollaan yhteydessa joko tilaajaan
tai padurakoitsijaan. Siella on keskityttava reldatroiden mahdollisimman nopeaan
vastaamiseen ja asioiden korjaamiseen, mikali ne&édio sita edellyttaa.
Reklamaatioihin on pyrittdva vastaamaan tai ottankaentaa vuorokauden sisalla siita,

kun reklamaatio tullut.

4.4.2 Linjasaneeraus

Linjasaneerauksissa ovat mukana niin asiakaspakugfureklamaatiot.
Linjasaneerauksia koskevissa reklamaatioissa olfateydessa joko tilaajaan tai
asukkaisiin. Suurin osa reklamaatioista kosked maukkaita. Siksi OVL Tekniikka on
palkannut asiakaspalveluihmisia hoitamaan taloydhei® asukkaiden asioita
vahentaakseen silta puolelta tulevia reklamaatid#mna on ensisijainen
parannuskohde, mika pitaa saada kuntoon. Linj@sankset etenevat niin vauhdilla,

ettd mahdollisiin reklamaatioihin on vastattavanrakauden sisalla. Asukkaiden
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asioihin on puututtava mahdollisimman nopeastiajasukkaille syntyy kasitys siita,
ettd heidat on huomioitu. Muutenkin asiakaspalvelon keskityttava entista enemman.
Mikali asukkaan eivat ole tyytyvaisia, he reklanatigiita tilaajaa ja tilaaja

paaurakoitsijaa.

4.5 Laatu ja siisteys

Laadukas ja siisti tyd kuuluisi olla urakan oletwse tadnéd paivana. Tilaajat odottavat
hyvaa laatua ja siistia tyota automaattisesti. TEn@ana tilaajalle pitaisi pystya
tarjoamaan my6s muita asioita, joilla erotuttaigiilpailijoista. Silti laatuun ja

siisteyteen pitdéd puuttua, kun asiakastyytyvaisyisnuksen tulokset tulivat ilmi.

4.5.1 Liike- ja toimistosaneeraukset

Kun halutaan parantaa laatua ja siisteytta, orasgskittyd oman tyon tarkastuksiin.
Mikali oman tyon tarkastus on riittdvaa, ei tilaajuolelta tule moitteita.
Tarkastusasiakirjojen tayttaminen pitda ottaa vakaysamoin kun
itselleluovuttaminen. Itselleluovuttamisessa pi#a riittavan kriittinen ja nain opettaa
my0s asentajaa tekemaan tyénsa kunnolla, eikd ja#téelle vaihtoehtoja lipsua

tyonlaadusta.

4.5.2 Linjasaneeraus

Linjasaneerausurakoinnissa patee aikalailla sahjaeb Tarkeimpana asiana on
tarkastusasiakirjojen tayttaminen ja tydnlaaduiitkren seuraaminen. Asentajilta
taytyy vaatia myos paljon laadukkaampaa tyota. ks urakoiden loppuvaiheessa
itselleluovuttamiseen on kiinnitettdva yha enemméomioita, ja siina pitad myaos olla

hyvin kriittinen.
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5 Yhteenveto

Insin6oritydn keskeisin tavoite oli selvittéda tarhatkiset yrityksen toimintaprosessit ja
selvittdad asiakastyytyvaisyystutkimuksen avullagnaisiakas yritykselta odottaa ja

milla tavalla yritys on siina onnistunut.

Mielestani tyo onnistui kokonaisuudessaan hyvirbllByasetetut tavoitteet saavutettiin
ja lopputulokset saavutettiin. Toimeksiantaja gityvainen tydsuoritukseen, sisaltéon
ja lopputuloksiin. Tuloksista voidaan paatellaykgen taman hetken tila
linjasaneerausurakoitsijana. Kokonaisuudessa asgdidvat olleet tyytyvaisia yrityksen
toimintaan, ja tulevat tulevaisuudessa joko kay#amtai suosittelemaan OVL
Tekniikan palveluja. Vaikka suurin osa asiakkadtdyytyvaisia suoritettuun
tyontasoon ja laatuun, on jokaisella sektorillaapaettavaa.

Tulosten pohjalta yritykselld on hyvét avaimet &hkehittdmaan toimintaansa
eteenpdin, jotta heidan asettama tavoitteet saaameAinakin yrityksen
laatusuunnitelma on tarkistettava ja parannettargéksi jokaisen on omalta osaltaan

noudatettava sita.

Yrityksen analysoidessa tuloksia eri tulosyksikdigesalla, pystyy havaitsemaan
kaikista suurimmat toiminnalliset puutostilat janetumiset. Naiden tuloksien avulla

yritys pystyy tekeméaan tulevaisuuden suunnitelm@binnallisen kehityksen kannalta.

Tehdysta insindoritydsta on varmasti hyotya myoskarurallani. Insinéoérityotani
tehdessa huomasin, kuinka monta eri prosessia mghtaen linjasaneerausprojektiin.
Oma ajatusmaailmani linjasaneeraushankkeestagattamisesta muuttuivat kerta
heitolla. Insin6o6rityon sisalto tulee auttamaanalsaneerausprojektin lapiviennissa ja

oikeiden asioiden tekemisesséa oikea-aikaisesti.
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