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THVISTELMA

Tama opinnaytety0 sai alkunsa case-yrityksen, Lahden Talot Oy:n tarpeesta saada
asunnonvaihtoprosessista prosessikuvaus seka selvitys prosessin kehittdmismah-
dollisuuksista. Tutkimuksessa muodostetaan case-yrityksen asunnonvaihtoproses-
sista sekd sen osaprosesseista — irtisanomisesta, huoneistotarkastuksesta ja asu-
kasvalinnasta — sanalliset kuvaukset ja prosessikaaviot. Tdman lisaksi tavoitteena
on tunnistaa mahdollisia kehittdmiskohteita, joiden avulla voidaan parantaa pro-
sessin johtamista ja asiakastyytyvaisyyttd sekd saada aikaan kustannussaastoja.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys kasittelee prosesseja ja niiden mallintamista,
mittaamista ja kehittdmisté. Liséksi teoriaosuudessa kerrotaan prosessijohtamises-
ta, laadun merkityksesta yrityksen toiminnassa seka lainsaadannon tuomista vaa-
timuksista asunnonvaihtoprosessia kohtaan.

Tutkimuksen empiirinen osuus pita4 sisélladn sanallisten ja graafisten prosessiku-
vausten muodostamisen asunnonvaihtoprosessista ja sen osaprosesseista. Kuvauk-
set muodostetaan tutkijan havaintojen seké tyontekijoiden haastattelujen pohjalta.
Empiirinen osuus sisaltdd myos kyselytutkimuksen asiakastyytyvaisyydestd, jossa
uudet asukkaat kertovat mielipiteensé asunnonvaihtoprosessin toimivuudesta.

Tutkimuksessa mallinnettiin case-yrityksen asunnonvaihtoprosessi osaprosessei-
neen. Liséksi prosessikuvauksen, tutkijan omien havaintojen, yrityksesta saatujen
raporttien seké asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla muodostettiin kehitysehdotuk-
sia asunnonvaihtoprosessin toimivuuden ja kustannustehokkuuden parantamisek-
si. Prosessijohtamista voidaan parantaa lisadmalla asuntohakemusten statuksia ja
sopimalla niiden yhtenéisesta kéytosta. Kustannustehokkuus paranee, kun sisaisis-
s& asunnonvaihdoissa isdnnditsijan suorittama huoneistotarkastus jatetaan teke-
maéttd. Yhtend asiakastyytyvaisyyden mittarina toimii irtisanomislomakkeen asun-
nonvaihdon syyvalikko, joka kertoo yritykselle menetettyjen asiakkaiden maarat
ja siséisten asunnonvaihtojen syyt.

Avainsanat: prosessit, prosessien mallintaminen, prosessien kehittdminen
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ABSTRACT

This thesis deals with the moving process for the case company Lahden Talot Oy.
The purpose of this study was to create a model and development proposals for
the moving process. The study creates verbal descriptions and process flowcharts
for the moving process and its three distinct processes: tenant’s notice, apartment
examination and resident selection. By defining the process development propos-
als, the study aims to improve the process management, cost efficiency and cus-
tomer satisfaction.

The theoretical background of the study deals with processes, process modeling,
measurement and development. Furthermore, the chapter deals with the process
management, the quality control and the legislation of the moving process.
Sources include literary material related to the topic.

The empirical part of the study includes process modeling where descriptions are
formed by interviewing employees, asking about the author’s own experiences
and through observations. The empirical part also includes a customer satisfaction
survey given to a sample of new residents. The study examined the residents’
views on the functionality of the moving process.

This study shows that modeling of the moving process and its three distinct
processes is possible. Furthermore, process development proposals were made
based on process modeling, the author’s own observations, reports gained from
the case company and customer satisfaction survey. This was to improve the func-
tionality of moving process’ and its cost efficiency.

Key words: process, process modeling, process development
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1 JOHDANTO

Puhutaan prosessi-késitteesta sitten kemiallisena prosessina tai litketoimintapro-
sessina, on kysymys samasta periaatteesta eli lopputulos syntyy erilaisten reakti-
oiden sarjana. Namaé reaktiot ovat siis prosessin toimintoja, ja kun nama eri toi-
minnot yhdistetdaan, muodostuu prosessi. Kilpailutilanteessa yritykset, jotka tunte-
vat prosessinsa, ovat paremmassa asemassa niihin yrityksiin verrattuna, joilla pro-
sessien tuntemus on heikkoa. Prosessien tunnistamisen ja kuvaamisen avulla pro-
sessien johtaminen on helpompaa ja tehokkaampaa. Yrityksen toiminnan paran-
taminen onnistuu prosessien jatkuvalla kehittamisella. Prosesseille asetetaan mit-
tarit ja tavoitteet, joiden mukaan niitd seurataan tietyin véliajoin ja kehitystyo aloi-
tetaan tarvittaessa. (Lahden ammattikorkeakoulu 2010a, 2; Lecklin 2006, 134—
135.)

Prosesseja kuvataan, jotta prosessien muutos-, parannus- ja kehitystarpeet pysty-
tadn tunnistamaan ja toteuttamaan. Talla tavoin lapimenoajat lyhenevat, turhat
tyOvaiheet poistuvat seké vastuut selkeytyvat. (Lecklin & Laine 2009, 165.) Tut-
kimuksen tavoitteena on kuvata case-yrityksen eli Lahden Talot Oy:n asunnon-
vaihtoprosessin vaiheet sek& tunnistaa mahdolliset kehittdmiskohteet. Kehitys-
tyOn apuna toimii t&ssé tutkimuksessa muodostettu asunnonvaihtoprosessin pro-
sessikuvaus. Tutkimuksen aiheen taustalla on kohdeyrityksen tarve saada tietoa
siitd, miten prosessissa saadaan aikaan kustannussaastoja sek& minimoitua asunto-

jen tyhjakayntia.

Aikaisempia tutkimuksia prosessien kehittdmisesta 16ytyi paljon. Opinnaytetdita
prosessikuvauksesta on kuitenkin tehty vain vahan aikaisemmin, eik& niiden ai-
heena ole ollut asunnonvaihtoprosessi. Tdméan tutkimuksen aihepiiria kasittelee
Mertasen (2009, 2) opinnédytetyd: Onnistunut muutto: asumispalvelun muuttovai-
heen prosessi Savon Vammaisasuntosaatiossa. Mertasen tyon tavoitteena oli ke-
hittdd muuttovaiheen prosessia seké taydentaa laatukéasikirjan siséltda. Heinosen
(2009, 2) opinndytetyon — Prosessien kehittdminen asiakaspalvelussa — tarkoituk-
sena oli laatia prosessikuvaukset keskeisimmisté prosesseista ja luoda pohjaa tu-
levalle prosessien kehitystydlle. N&in ollen tdmé tutkimus eroaa edell& olevista

empiirisen osuuden osalta. Tdman tutkimuksen tarkoituksena on tehdé prosessi-



kuvausten jalkeen konkreettisia kehitysehdotuksia prosessin toiminnan parantami-

seksi.

Tutkimuksen tuloksena muodostui prosessikuvaus asunnonvaihtoprosessista ja
kehitysehdotuksia prosessin parantamiseksi, joten tutkimus sai aikaan ty6elamaa
hyodyntavaa tietoa. Asuntohakemusten statusten maaran lisédminen ja niiden yh-
tendinen kayttd parantaa kustannustehokkuutta ja prosessijohtamista. Irtisanomis-
lomakkeen asunnonvaihdon syyvalikon kehittdmisen avulla yritys nékisi suoraan
sisdisten asunnonvaihtojen madrét ja menetetyt asiakkaat. Samalla yritys myos
saisi informaatiota asiakastyytyvaisyydesta. Siséistd asunnonvaihtoa kehittamélla
parannetaan kustannustehokkuutta karsimalla pois isénnditsijan suorittama huo-

neistotarkastus.

1.1 Tutkimusongelmat ja aiheen rajaus

Tutkimusongelmien tarkoituksena on saada selville, kuinka case-yrityksessé to-
teutetaan asunnonvaihtoprosessiin liittyvat toiminnot ja miten ne téll& hetkella
toimivat. Prosessikuvauksen avulla pyritaan selvittdmaan, tehdaénko prosessin
aikana turhia tyovaiheita ja miten tieto kulkee eri osastojen vélilla. Tutkimuksessa
pyritadn I0ytamaan myos tekijoita, jotka vaikuttavat eniten asunnon valintaan ja
pitkdaikaisten asiakassuhteiden luomiseen. Tutkimusongelma pyrkii selvittdmaan
asunnonvaihtoprosessin kehittdmiskohteita prossessijohtamis-, kustannus- ja asia-

kasndkokulmasta.

Tutkimuksen padongelma on seuraava:
e Miten asunnonvaihtoprosessi mallinnetaan ja miten sen toimintoja voidaan
kehittaa?

Tutkimuskysymyksia ovat
e Miten prosessin johtamista voidaan parantaa?
¢ Miten saadaan aikaan kustannusséastoja?

e Miten asiakastyytyvéisyyttd voidaan parantaa?



Tutkimus ei kasittele vanhojen asukasvalintojen asiakastyytavéisyyttd, vaan tut-
kimuksessa keskitytaan pelkastaan uusien asukasvalintojen asiakastyytyvaisyyden

selvittamiseen.

1.2 Tutkimusmenetelmat

Tama opinndytetyd toteutetaan paédosin kvalitatiivisena tutkimuksena, jossa ylei-
simmaét kéaytetyt aineistonkeruumenetelmat ovat havainnointi, haastattelu, kysely
ja erilaisiin dokumentteihin perustuva tieto. Tutkimuksen ensimmaéisessa osassa

kartoitetaan prosessin nykytilanne, jossa aineistonkeruumenetelmia ovat havain-
nointi, tyontekijéiden haastattelut sek& tutkijan omiin tydskentelykokemuksiin

perustuva tieto.

Havainnointimenetelmista kdytetdan havainnointia ilman osallistumista, jossa

tutkimuksen tiedonantajilta on saatu tutkimukseen lupa ja he tietavat osallistuvan-
sa sithen. T&ss4 tilanteessa tutkija toimii vain ulkopuolisena tarkkailijana. (Tuomi
& Sarajarvi 2002, 84.) Tutkimuksessa menetelmaa kaytetaan tarkkailtaessa asun-

tosihteerin tydskentelya.

Tutkimuksessa kdytetadn haastattelumenetelmistd avointa haastattelua. Se perus-
tuu tutkimuksen tarkoitukseen ja ongelmanasetteluun, jossa tutkimuksen viiteke-
hys ei maaraa haastattelun suuntaa. Haastattelijan tehtavéna on pitéa haastattelu
aiheessa, mutta silti antaa haastateltavan puhua vapaasti. (Tuomi & Sarajarvi
2002, 78.) Menetelmé&é kaytetadédn tutkimuksessa huoneistotarkastajan ja isannoit-

sijan haastatteluissa.

Tutkimuksen toisessa osassa analysoidaan kehitystoimenpiteitd. Tutkimuksen
kvantitatiivisena osuutena toimii uusille asukkaille teetettéva asiakastyytyvaisyys-
kysely. Kyselyssa kysytaan asukkaiden mielipiteita liittyen mm. asumistyytyvéi-
syyteen seka case-yrityksen tarjoamien palveluiden laatuun. Kyselyn laajuuden
vuoksi kyselyssa saatuja tuloksia esitellaan ja analysoidaan vain siltd osin, kun ne

auttavat vastaamaan tdman tutkimuksen tutkimuskysymyksiin.



Asunnonvaihtoprosessin johtamisen ja kustannustehokkuuden parantamisessa
auttavat yrityksen sisaiset raportit mm. irtisanomisten syisté ja asuntojen kayttdas-
teista sekd tutkijan omat kokemukset ja havainnot asuntosihteerin tyosta. Myos
asunnonvaihtoprosessin lainsaadannollista viitekehysté tutkitaan ja analysoidaan

siltd osin, kuin kehitystoimenpiteitd huomataan.

1.3 Tutkimuksen rakenne

Tutkimuksen rakennetta on havainnollistettu kuviossa 1. Tutkimus on jaettu ra-
kenteellisesti neljaan osaan. Ensimmaéinen osa eli luku yksi muodostuu johdannos-
ta. Tutkimuksen toinen luku sisaltéé teoriaa prosesseista ja niiden mallintamisesta.
On tarkedd ymmartaa prosessin osatekijat, jotta kohdeyritykselle voidaan tehda

asunnonvaihtoprosessista prosessikuvaus. Kolmas kappale kasittelee teoriaa pro-

sessien mittaamisesta ja kehittamisestd, koska kohdeyritys pyrkii jatkuvasti kehit
tdmaan prosessejaan. Lahteind on kaytetty runsaasti alan kirjallisuutta, erityisesti
mainittakoon mm. Lecklinin (2006), Virtasen & Wennbergin (2005) seka Kiiski-
sen, Linkoahon & Santalan (2002) teokset. Kolmannessa luvussa késitellaan li-
séksi laadukkaan johtamisjarjestelman merkitysta prosessien kehittdmisessé seké
laadukkaan toiminnan merkitysta yritykselle Lecklinin ja Laineen (2009) teosten
pohjalta. Tassé yhteydessa laadulla tarkoitetaan kustannustehokkuutta seka asia-
kastyytyvaisyyttd. Asiakkaat ovat yleensé laadun lopullisia arvioijia, joiden takia
asiakaspalautteen hankkiminen toiminnasta auttaa organisaatiota parantamaan
toimintaansa. Laatu tarkoittaa myos taloudellista tehokkuutta eli toimintaa yksin-
kertaistamalla turhat ja lisdarvoa tuottamattomat tydvaiheet poistetaan. (Lecklin &
Laine 2009, 18-19.) Luku nelja sisaltad asunnonvaihtoprosessiin liittyvan lainsaa-
dantdosuuden ja kuvaa sen tuomat vahimmaisvaatimukset asunnonvaihtoproses-

sille.

Luku viisi aloittaa tutkimuksen empiirisen osuuden kasittelyn. Luvun alussa on
case-yrityksen esittely, jonka jalkeen tutkimuksessa esitellaan yrityksen prosessi-
kartta sekd asunnonvaihtoprosessin prosessikaavio. Asunnonvaihtoprosessin sa-
nallinen yleiskuvaus sek& osaprosessien prosessikaaviot ja yleiskuvaukset 16yty-

vat liitteistd. Luvussa kuusi esitelld&n asiakastyytyvaisyystutkimus ja sen tulokset.



Luku seitseman siséltdd asunnonvaihtoprosessin analysointi-osuuden. Luku aloite-
taan analysoimalla prosessia vaiheittain ja lopuksi analysoidaan asunnonvaihto-
prosessia kokonaisuutena SWOT-analyysin avulla. SWOT-analyysi pitaa sisallaan
prosessin vahvuuksien, mahdollisuuksien, heikkouksien ja uhkien analysoinnin.
Luku kahdeksan eli tutkimuksen viimeinen rakenteellinen osuus siséltaa yhteen-

vedon tutkimuksesta.
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2 PROSESSIT JA NIIDEN MALLINTAMINEN

Laamanen ja Tinnild (2009, 121) maarittelevat prosessi-kasitteen seuraavasti:
”Prosessi on joukko toisiinsa liittyvid toimintoja ja niiden toteuttamiseen tarvitta-
via resursseja, joiden avulla syotteet muutetaan tuotoksiksi”. Prosessien toiminnan
tuloksena syntyy maaritelty palvelu tai tuotos, joka tuottaa lisdarvoa asiakkaalle
(Mattila 2006, 9).

Organisaation vision, mission ja strategisten paamaarien mukaan prosesseille ase-
tetaan tavoitteet ja vaatimukset, joiden perusteella ne tunnistetaan ja maéaritetaan.
Prosessit sen sijaan méaarittavat tavoitteet ja vaatimukset resursseille: millaista
osaamisen laatua, tiloja ja tietotekniikkaa prosessit tarvitsevat tavoitteiden saavut-
tamiseksi. Prosessien avulla resurssit muutetaan strategian mukaiseksi toiminnak-
si. (Virtanen & Wennberg 2005, 114.)

Liiketoimintaprosesseiksi kutsutaan yrityksen liiketoiminnan kannalta hyodyllisia
tuloksia tuottavia tehtdvia, jotka liittyvat keskeisesti toisiinsa. Liiketoimintapro-
sessin lopputuloksen aikaansaaminen edellyttd& usein eri osastojen yhteistoimin-
taa. (Lecklin 2006, 123-124.)

2.1 Prosessien osatekijat, jaottelu ja kasitteet

Kuvio 2 kuvaa prosessin osatekijoitd. Herate toimii prosessin kaynnistavana im-
pulssina. Sydte on prosessin tarvitsema ulkopuolelta tuleva asia, kuten materiaali.
Lopputulos on prosessin paattymisen jalkeinen tilanne. Tuotos syntyy prosessin
loppu- tai sivutuotteena. Lopputuote syntyy prosessin haluttuna aikaansaannokse-
na ja sivutuotteita ovat esimerkiksi syntyvét jatteet. Lopputuotteeseen vaikuttavat
muutokset yhdesséakin prosessin osatekijassa. (Saloméki 1999, 103.)



Prosessin
kdynnistava Vali- Tieto, Ympa-
HERATE neet ohjeet ristd
U @ e @ U U v U
Tyon- Tyo6- Mate- Prosessin
tekija tapa riaali aikaansaama
LOPPUTULOS

KUVIO 2. Prosessin osatekijat (Saloméki 1999, 102)

Prosessihierarkiaa on havainnollistettu kuviossa 3. Paaprosessit ovat keskeisié tai
laajoja prosesseja organisaation menestymisen kannalta. Paaprosesseja voidaan
kutsua myds avainprosesseiksi. Avainprosessit ovat yrityksen ensisijaisia kehitta-
miskohteita, ja ne voivat olla sekd ydin- tai tukiprosesseja etta niiden osaprosesse-
ja. Yleensé organisaatioilla on nditd vain muutama. Osaprosessit sijaitsevat pro-
sessihierarkiassa padprosessista katsottuna alemmalla tasolla. Vaihe tai tehtéava on
prosessiin kuuluva alimman tason toiminto, jota ei ole jarkeva kuvata erikseen
osaprosessina. Prosessikuvauksessa tydvaiheeseen ei laadita omaa prosessikaavio-
ta, vaan siihen liitetdén tyéohje. (Saloméki 1999, 100; Lecklin 2006, 130.)

Paaprosessi

Osaprosessi

Vaihe/tehtava

o o o o

KUVIO 3. Prosessihierarkia (Lecklin 2006, 133)



Asiakas
Asiakkaaksi kutsutaan henkil6d, tuotteen tai palvelun vastaanottajaa tai organisaa-

tiota, jolle prosessi luo arvoa (JUHTA 2008).

Prosessinomistaja

Prosessinomistaja on henkild, jolla on valtuuksia luoda ja kehittaa prosessin toi-
mintaedellytyksi4 ja resursseja. Prosessinomistajan rooli korostuu toiminnan ke-
hittdmisessé seké erityisesti ongelmatilanteiden ja sellaisten tapausten kasittelyssa,
joissa ei ole olemassa valmista toimintamallia. Prosessiorganisaatiossa liiketoi-
minnallinen tulosvastuu on prosessinomistajalla. Prosessiomistajuuden etuna on
se, ettd prosessisuuntaisesta kehittdmisesté on vastuussa tietty nimetty henkild.
Prosessinomistaja vastaa, ettd koko prosessi toimii alusta loppuun asti. Liséksi hén
maéadrittelee prosessille mittarit ja tavoitteet organisaation strategian pohjalta. (Mat-
tila 2006, 20; Salomé&ki 1999, 99; Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002, 36.)

Ydinprosessi

Ydinprosesseilla toteutetaan organisaation ydintehtavié eli tehtavid, joita varten se
on olemassa. Ydinprosessit kuvaavat ne palvelut ja tydskentelytavat, joiden kautta
organisaation tulos syntyy. Niiden avulla tuotetaan asiakkaalle lisdarvoa niin, etta
yrityksessa olevat kyvyt ja osaaminen jalostetaan tuotteeksi. Normaalisti ydinpro-
sesseja on yrityksessd 3 — 10 kappaletta ja ne pitdvat sisallaan kaikki palvelupro-
sessit. (Virtanen & Wennberg 2005, 118 & 121; Lecklin 2006, 130; Mattila 2006,
13)

Tukiprosessi

Tukiprosessit muodostuvat yrityksen sisdisista prosesseista. Niiden tehtdvéana on
organisaation toiminnan tukeminen sek& edellytyksien luominen ydinprosessien
onnistumiseksi. Tukitoiminnot ja -prosessit palvelevat sisdisia asiakkaita eli orga-
nisaation palveluksessa olevia henkil6itd. (Lecklin 2006, 130; Kiiskinen, Linko-
aho & Santala 2002, 29.)



2.2 Prosessien mallintamiseen liittyvét tekijat

Prosessien mallintaminen on tarkedd dokumentoinnin ja viestinnan kannalta. Pro-
sessikuvaukset ovat toiminnan kehittdmisen ja toimeenpanon véline. Prosessiku-
vaus kuuluu osaksi johtamisjarjestelmaa. Jarjestelmaan kuuluu varsinaisen proses-
sin lisaksi myds mittaus- ja ohjausjérjestelmd, joka kerad palautetta prosessista
sen aikana ja jalkeen. Prosessista on suositeltavaa laatia kuvallisen esityksen li-
séksi myos sanallinen yleiskuvaus, jossa kerrotaan prosessin keskeiset asiat. Pro-
sessin yleiskuvauksessa prosessille maaritetddn nimi, tarkoitus, keskeiset tehtavat,
prosessiin osallistuvat funktiot, prosessin alku- ja lopputapahtuma, prosessin asi-
akkaat ja heidén saamansa suoritteet, toimittajat ja heidan syotteensé prosessiin
seka liittyméat muihin prosesseihin. (Virtanen & Wennberg 2005, 114; Lecklin
2006, 136-138.)

Prosessien tunnistamista ja madrittelya edeltaa prosessien siséallon ja tyonkulkujen
selvittdminen. Prosessien tunnistaminen tarkoittaa prosessien rajaamista muista
prosesseista ja se koostuu keskeisimpien tavoitteiden, asiakkaiden, toimintojen ja
suoritteiden madrittamisesta. Aluksi on tarkeintd méaritelld prosessin tarkoitus ja
tdman jalkeen prosessin alku ja loppu. Prosessien tunnistaminen aloitetaan organi-
saation strategian ja toiminta-ajatuksen tarkastelulla, koska keskeiset asiakasryh-
maét sekd ryhmittelyperiaatteet johdetaan niistd. Tdman jalkeen mietitdén, mihin
asiakkaiden tarpeisiin organisaatio pyrkii vastaamaan. Viimeiseksi mietitdan kei-
noja, joilla tyydytetdan tunnistettujen asiakkaiden tarpeet. Prosessien méérittelyn
keskeisend tehtavana on prosessien sisallon tdsmentaminen. Tama pitaa sisallaén
prosessin keskeisten vaiheiden seka niiden valisten yhteyksien kuvaamisen, ku-
hunkin prosessin vaiheeseen liittyvien vastuiden seka prosessin kannalta kriittisten
suorituskykytekijoiden méaarittdmisen. Prosessien tunnistamista ja maarittelya
edeltdd prosessien siséllon ja tydnkulkujen selvittdminen. (Virtanen & Wennberg
2005, 116 & 119-122.)
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2.2.1 Prosessisuunnitelma

Organisaation tarkeimmistd prosesseista muodostetaan prosessisuunnitelmat.
Niissé selvitetddn prosessin tarkoitus, perusteet sek& miten prosessi liittyy organi-
saation strategioihin. Suunnitelmassa kuvataan prosessin padvaiheet ja usein ku-
vaukseen liitetddn prosessin graafinen esitys eli prosessikaavio. Lisaksi suunni-
telmaan sisaltyy suorituskykyé mittaavat tunnussuureet, niille asetetut tavoitteet
seka tieto siitd, miten tulosten seuranta, tallenteet ja jakelu hoidetaan. Prosessi-
suunnitelmaan on tarked nimeté prosessinomistaja, koska prosessin onnistuminen
edellyttaa selkeda vastuiden jakoa ja kokonaisvaltaista prosessinjohtoa. Prosessi-
suunnitelma auttaa organisaatiota prosessitulosten seurannassa ja kehityskohtei-
den I6ytdmisessé. (Lecklin & Laine 2009, 42-43.)

2.2.2 Prosessikartta

Prosessien tunnistamisen ja madrittelyn jalkeen prosessista muodostetaan graafi-
nen prosessikartta, jossa on esitetty organisaation avainprosessit seka niiden vali-
set yhteydet. Kuvio 4 havainnollistaa, kuinka prosessikarttaan sijoitetaan ydinpro-
sessien nimet seké keskeisimmat tukiprosessit. Kuviossa erés tukiprosesseista on
eroteltu erilliseksi toiminnan ohjausprosessiksi. (Virtanen & Wennberg 2005,
124))

TOIMINNAN OHJAUSPROSESS
_|
o
< h
= YDINPROSESSI 1
; ‘
3 \ Z
| YDINPROSESSI 2 >
& - E
> | YDINPROSESSI 3 0
>
>
TUKIPROSESSI 1 TUKIPROSESSI 2 TUKIPROSESSI 3

KUVIO 4. Organisaation prosessikartta (Virtanen & Wennberg 2005, 123)
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Kuviossa 5 on havainnollistettu, kuinka ydinprosessit muodostuvat toisiinsa loo-
gisesti liittyvien tyoprosessien sarjoista. Yleensa prosessien kuvaus aloitetaan
ydinprosessien kuvaustasosta. (Virtanen & Wennberg 2005, 124.)

YDINPROSESSI 1

Tyoprosessi 1 Tyoprosessi 2 Tyoprosessi 3

|

KUVIO 5. Paéprosessin kuvaus (Virtanen & Wennberg 2005, 124)

2.2.3 Prosessikaavio ja toimintotaulukko

Prosessikaavion tarkoituksena on prosessikuvauksen sisallén havainnollistaminen
graafisesti niin, etta siind esitetddn tietyn prosessin toiminnot, tietovirrat ja henki-
I6t. Liséksi prosessikaavio auttaa ymmartdmaan toimintojen jarjestyksen ja niiden
valiset yhteydet. Prosessikaavio kannattaa pitaa pelkistettynd, jotta sen ymmarret-
tavyys ja luettavuus sdilyvét. Asiaa on havainnollistettu kuviossa 6. Kaaviossa
esitetddn vain paalinjat, ja mahdolliset poikkeamat niista kuvataan tydohjeissa.
(Laamanen & Tinnild 2009, 124; JUHTA 2008; Lecklin 2006, 140-141.)



OSAPUOLET ROOLI 1 ROOLI 2
. 4
Ei
-1 Toimenpide
TEHTAVAT lew l
3 5
Toimenpide < Toimenpide

!

6
Loppu

KUVIO 6. Prosessikaavio (Virtanen & Wennberg 2005, 127; Lecklin & Laine

2009, 40)

Prosessikuvausten kannalta keskeinen osa muodostuu Virtanen & Wennbergin
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(2005, 128) mukaan kaaviota tukevasta tekstitiedostosta, jota kutsutaan toiminto-

taulukoksi (taulukko 1).

TAULUKKO 1. Toimintotaulukko (Virtanen & Wennberg 2005, 126)

PROSESSIN VAIHE TEHTAVAT VASTUUT SUORITTEET
1. 11 11 11
1.2 1.2 1.2
1.3 1.3 1.3
2. 2.1 2.1 2.1
2.2 2.2 2.2
2.3 2.3 2.3
3. 3.1 3.1 3.1
3.2 3.2 3.2
3.3 3.3 3.3
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Prosessikaavioon verrattuna toimintotaulukko sisaltdd enemman ja yksityiskohtai-
sempaa tietoa. Toimintotaulukkoon voidaan lisata kayttotarkoitusten mukaan esi-

merkiksi:

e tietojen hallinta (tietovirrat, tietojarjestelmat arkistointi)
e ohjeet (asetus, sisdinen ohje, kaytettava lomake)

e resurssit (valineet, tilat, laitteet)

o aika (aika per tyovaihe)

e Kkriittiset tekijat. (Virtanen & Wennberg 2005, 128.)

Seuraavassa luvussa kasitelladn tarkemmin prosessimittareita ja niiden kayttoa,
prosessien kehitystyon vaiheita seké laadukkaan johtamisjarjestelman merkitysta

prosessien kehittdmisessa.
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3 PROSESSIEN MITTAAMINEN, KEHITTAMINEN JA JOHTAMINEN

3.1 Erilaiset prosessimittarit ja niiden kaytto

Muutosprosessin toteuttaminen edellyttad, ettd organisaatio mittaa jatkuvasti ja
monipuolisesti muutosprosessin etenemistd. Muutosprosessin onnistumista

edesauttaa selkeiden ja konkreettisten mittareiden rakentaminen. Kuviossa 7 on
esitetty taloustoimintojen tehokkuuden nakdékulmasta muutosmahdollisuuksien

toteutumista kuvaavia mittareita. (Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002, 52-53).

Kustan- |
nukset

Talous- \
toimintojen Laatu
tehokkuus

Aika
Tuotta- |
vuus

KUVIO 7. Taloustoimintojen tehokkuuden osatekijat (Kiiskinen, Linkoaho &
Santala 2002, 52)

Muittarit voivat olla muitakin kuin taloudellisia mittareita, vaikka laadulliset mitta-
rit kytkeytyvat taloudellisiin mittareihin. Olennaista on, ett4 mittareilla mitataan
oikeita asioita, kuten yrityksen menestykseen perustuvia ja muutoksen kohteena
olevia seikkoja. Mittareiden tulee olla selkeitd, jotta tuloksessa ei ole tulkinnan
vaaraa. Mittareita ei saa olla mééarallisesti monia eika mittarin kaytt6 saa olla kal-
lista. Lisaksi on tarkea, etta tulokset saadaan nopeasti. Mittareiden toimivuutta
tulee arvioida saannollisesti ja prosessin muuttuessa tulee kehittdd myds uusia
mittareita. (Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002, 54; Lecklin 2006, 153.)
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Prosessimittarit voidaan jaotella asiakas- ja sidosryhmékohtaisesti. Talla tavoin

varmistetaan, ettd prosessien mittaaminen kohdistuu tekijoihin, joita sidosryhmat

pitavéat tarkeind prosessien toiminnassa. Mittareiden tuottamaa tietoa tulisi hyo-

dyntaa prosessin kehittamistyon pohjana. Taulukossa 2 on annettu esimerkkeja

prosessimittareista. Prosessien kehittamisell& voidaan pyrkié yleisesti ottaen mm.

ldpimenoaikojen lyhentymiseen, laadun ja palvelutason parantamiseen, saastojen

aikaansaamiseen seka toiminnan tehostumiseen. Kun mittareille asetetaan tavoi-

tearvoja ja suorituskykya verrataan niihin, huomion kiinnittdminen oikeisiin asi-
oihin helpottuu. (Virtanen & Wennberg 2005, 132.)

TAULUKKO 2. Prosessimittareita (Moisio & Riitola 2005a, 101)

Talous Joustavuus Asiakastyytyvaisyys

o kayttokate * tuotteiden * menetetyt tai voitetut

* nettotulos varioitavuus asiakkaat

¢ omavaraisuusaste * toimitusnopeus * kyselyt/tutkimukset

¢ Quick Ratio * asiakasvalitukset

Tuottavuus Laatu Aika ja nopeus

* prosessiaika/ * virhe-% * tuotekehitysaika
toimitusaika e toimitusvarmuus ja * tuotannon

o kayttokate/tyontekija — tasmallisyys lapimenoaika

e tuotantomaara/ ¢ kerralla valmis - % ¢ toimitusaika
tyontekija * myOhéstyneet * kayntiaika

* materiaalin kulutus/ toimitukset  varaston kierto

.

valmistettu tuote
energian kulutus/
valmistettu tuote

prosessinkyky [Cp, Cpk]

Kustannukset

virhe- ja
laatukustannukset
reklamaatio-
kustannukset
hylkays- tai
korjauskustannukset
kunnossapito-
kustannukset
takuukustannukset
varastonarvo
tuotekehitys-, myynti-,
valmistus- ja
toimituskustannukset

Hukka

.

.

virheelliset kappaleet
hylky - %

seisokki - %

prosessi- ja
varastohaviot
raaka-aineen kayton
hyoty - %

seisokki - %

kaytto- ja hyotysuhteet
kayttdaste (koneet,
laitteet ja ihmiset)

Markkinat

markkinaosuus
myynnin kehitys
uusien tuotteiden
myynti
myyntikanavien
tehokkuus
menestys uusilla
markkina-alueilla
brandin menestys

Ympadristomittarit

* raaka-aineen kaytto

e sahkon, lammon tai
veden kulutus

* kaatopaikka- ja
ongelmajatteen maara

* paastot ilmaan

* jatevesikuormitus

* lopputuotteiden
kierratysaste

Tietamys ja
motivaatio

monitaitoisuus
aloitteiden maara
poissaolot
tapaturmataajuus
henkiloston
tyytyvaisyys
parannusehdotukset/
tyontekija
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3.2 Prosessien kehitystyon vaiheet

Ydinprosessien kehittdmisen perustana on organisaation visio ja tasté johdettu
strategia. Muutoksen onnistumiseen vaikuttaa oleellisesti johdon selkeé visio siit,
mika on muutoksen paamaaréd. Kuviossa 8 kuvataan prosessien kehittdmista. Ny-
kytilan kartoituksen paatehtavana on organisoida prosessityotd, laatia prosessiku-
vaukset ja prosessikaaviot sekd arvioida prosessien toimivuutta. Lisaksi kartoitus
antaa pohjatietoja kehitettavien prosessien valintaan. Prosessianalyysin tavoitteena
on l6ytdd muodostetuista vaihtoehdoista yrityksen tarpeisiin parhaiten sopiva to-
teutusmalli. Kun prosessi on analysoitu ja uusi toteutustapa on valittu, laaditaan
parannussuunnitelma, hyvéksytetaan se ja otetaan uudistettu prosessi kayttoon.
Taman jalkeen palataan lahtdasetelmaan, eli prosessin toimivuutta arvioidaan
saannollisesti ja tarpeen tullen kaynnistetdén uudistustyd. (Kiiskinen, Linkoaho &
Santala 2002, 38; Lecklin 2006, 134-135 & 148.)

Nykytilan kartoitus

e prosessien kuvaus «—
e prosessien mittaus: aika, tuottavuus, laatu, S
kustannukset, joustavuus ;_'-

c

<

~ m

» . ~
Prosessianalyysi g

e parannusten suunnittelu =

—t

Q:

=

- D

>

Prosessien parantaminen
*  mittaus, analysointi, arviointi, vertailu

KUVIO 8. Prosessien kehittdminen (Moisio 2004, 16; Lecklin 2006, 134)



17

3.3 Laadukas johtamisjérjestelmé prosessien kehittdmisen tukena

3.3.1 Prosessijohtaminen

Prosessijohtaminen on organisaation madriteltyjen ydin- ja tukiprosessien johta-
mista sekd organisointia prosesseittain. Prosessijohtamisen ja prosessien uudel-
leensuunnittelun kohteena ovat kokonaisvaltaiset ja asiakkaalle lisdarvoa tuottavat
prosessit. Prosessijohtamisen tuomia etuja ovat organisaation seké kéytannon toi-
minnan yhtenevyys, koska talléin prosessinomistajalla on parempi mahdollisuus
johtaa ja kehittda toimintaa kokonaisuutena (Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002,
29-30; Lecklin 2006, 128.)

Prosessijohtamisen tehtdvana on lisdarvon tuottaminen. Prosessijohtamisessa kes-
kitytaan siihen, miten tyo tehdaén, kun taas funktionaalisen organisaation johta-
misessa tutkitaan, mité t6itd tulisi tehda. Prosessijohtamisen l&htékohtana on, etta
prosesseja johtavat nimetyt henkil6t. Organisaatiolla, joka johtaa toimintaansa
prosessien mukaisesti, on kolme mahdollisuutta jarjestaa johtamis- ja organisaa-
tiorakenteensa. VVaihtoehdot ovat tulosyksikkéorganisaatio, matriisiorganisaatio ja
prosessiorganisaatio. Kun organisoituminen tapahtuu tulosyksikkémallin mukai-
sesti, ydinprosessien tehtavaksi tulee tulosyksikdiden tukeminen niiden yhteistoi-
minnassa. Toimivassa matriisiorganisaatiossa tulosyksikdiden ja prosessien toi-
minnan tuloksena on tasapainoinen matriisi. Prosessiorganisaatiossa ydinprosessi-
en tehtdvand on toiminnan kehittdminen ja operatiivisesta tuloksesta vastaaminen.
Liséksi ydinprosessit omistavat kaikki organisaation resurssit. (Mattila 2006, 10;
Virtanen & Wennberg 2005, 138-139; Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002, 35.)
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3.3.2 Laatujohtaminen ja laadun merkitys

Laadukkaan johtamisjarjestelman avulla johdon tavoitteet viedaan systemaattisesti
lapi koko organisaation (kuvio 9). Ylimmalla tasolla on yrityksen ohjaukseen liit-
tyvat asiat ja alimpana viiteaineistot, joilla tarkoitetaan esimerkiksi viranomaisten
maarayksia ja ohjeita, normeja, suosituksia seka ohjelmien kasikirjoja (Lecklin
2006, 30).

[ Ohjaus ] [ Periaatteet, arvot, visio, missio ]
[ Yhteistyd J Rakenteet, organisaatio, prosessit,
tiimit, verkostot

- Tyokalut, mallit,
Toiminta J
ohjeet, ohjelmistot

D

[ Viiteaineistot ]

KUVIO 9. Johtamisjarjestelma (Lecklin 2006, 31)

Laadukkaan johtamisen tavoitteena on Lecklinin (2006, 29-30) mukaan esimer-
kiksi:

e asiakastyytyvdisyyden varmistaminen

e tydn tuottavuuden parantaminen

e henkildston tukeminen koulutuksessa ja tyonohjauksessa

e prosessien ja palvelujen korkean laadun varmistaminen

o jarjestelméllisyyden tuominen toiminnan ohjaukseen ja valvontaan
¢ yhtendisen k&ytdnndn luominen

¢ hyvéksyttyjen menettelytapojen dokumentointi

e uusien menetelmien ja ratkaisujen kehittaminen.
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Lecklinin (2006, 21) mukaan yhdistamalla toimittajat, yritys, asiakkaat ja muut
sidosryhmét samaan prosessiketjuun voidaan kokonaisuus hahmottaa paremmin ja
kiinnittdd huomiota oikeisiin asioihin. Laatu-kasite pitaa sisallaan asiakkaiden
tarpeiden tayttymisen yrityksen kannalta mahdollisimman tehokkaalla ja kannat-
tavalla tavalla (Lecklin 2006, 18).

Laadukas tuote lisad asiakastyytyvaisyyttd, koska se tayttaa asiakkaiden tarpeet,
odotukset sekd vaatimukset. Tyytyvaiset asiakkaat ovat usein uskollisia yrityksel-
le ja samalla viestittavat positiivista yrityskuvaa myos muille potentiaalisille asi-
akkaille. Tarkasteltaessa laatua pitkalla aikavalilla se merkitsee yrityksen eloon-

jaamisté ja tyopaikkojen séilymisté (kuvio 10). (Lecklin 2006, 24-25.)

Tuotteiden ja
toiminan laatu

Asiakkaiden Kustannus-
tyytyvaisyys tehokkuus
Asema .
Hinta
markkinoilla

\

Kannattavuus

A 4

Reagointikyky Fr:fgtkil\:::tt(i)on Imago

\ 4

Eloonjadminen

KUVIO 10. Laadun merkitys (Lecklin 2006, 25)
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Asiakastyytyvaisyys on organisaation perimmainen pdamaaré. Asiakastyytyvai-
syys-kasite on laaja ja se voi tarkoittaa mm. hintaa, toimitusaikaa, vaatimusten
sisallon kattavuutta, reagointia asiakkaan pyyntoihin, luotettavuutta, ammattimai-
suutta, mukavuutta tai se voi olla monien eri tekijoiden yhdistelmd. Asiakastyyty-
vaisyys on my0s investointi, koska asiakastyytyvaisyysprosessit tuottavat tulosta
pitkalla aikavalilla. Asiakkaan vaatimusten ymmartdminen seka tiedon kerdami-
nen ja analysointi asiakkaan kasityksisté ovat tekijoitd, johon organisaation tulee
kayttdd voimavaroja. Asiakastyytyvéisyys kuuluu koko henkildstolle, koska jokai-
sella on mahdollisuus vaikuttaa asiakastyytyvéisyyteen jollain tasolla. (Kokkonen
2006.)

Tehokkuus on tunnusluku, joka saadaan laskettua saavutetun arvon ja sen aikaan-
saamiseen kaytettyjen panosten suhteena. Tehokkuudella on kaksi merkitysta,
tuottavuus ja vaikuttavuus. Tuotteiden ja palveluiden suhde kéytettyihin resurssei-
hin on tuottavuuden laskentatapa eli ne kertovat milld tehokkuudella tuotteita ja
palveluita on tuotettu. Vaikuttavuuden laskemisessa verrataan vaikutusten suhdet-
ta kaytettyihin resursseihin. Vaikuttavuus kertoo ovatko asiakkaat saaneet hyotya
tuotteista tai palveluista. Prosessin tehokkuus paranee eniten, kun seka tuottavuus
ettd vaikuttavuus paranevat yhté aikaa. Tehokkuus voidaan jakaa myos ulkoiseen
ja siséiseen tehokkuuteen. Ulkoinen tehokkuus tarkoittaa asiakkaiden tarpeiden
tuntemista seka sitd, miten hyvin ndita tarpeita tyydytetaan yrityksen taholta. Si-
sainen tehokkuus kasittdd pddoman kéayton ja kokonaistuottavuuden kehittymisen
eli yksikon kustannusaseman. Yrityksen kustannusaseman madrittaminen edellyt-
tdd omien tunnuslukujen vertailua kilpailijoiden lukuihin. (Laamanen & Tinnil&
2009, 102-103; Karlof 1999, 205-206.)
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4  ASUNNONVAIHTOPROSESSIIN LIITTYVA LAINSAADANTO

Tassa kappaleessa esitelldadn vuokra-asumiseen liittyvaa lainsdadantoa, kuten
asuinhuoneiston vuokraus ja irtisanominen. Liséksi luvussa esitell&&n arava-

asuntojen asukasvalintaan vaikuttavia tekijoita.

4.1 Irtisanomisaika ja -ilmoitus sek& muuttopéiva

Laki asuinhuoneiston vuokrauksesta méaraa, etta toistaiseksi voimassa oleva
vuokrasopimus paattyy irtisanomisajan kuluttua. Téstd voidaan poiketa muuta
sopimalla tai mikali jossain laissa muuta maarataan. Mikali toisin ei sovita, vuok-
rasopimuksen irtisanomisaika alkaa sen kalenterikuukauden viimeisesté paivasta,
jonka aikana irtisanominen on tehty. Kun vuokralainen irtisanoo vuokrasopimuk-
sensa, on irtisanomisaika yksi kuukausi. Vuokranantajan irtisanoessa vuokraso-
pimuksen méaaraytyy irtisanomisaika vuokrasuhteen keston mukaan. Mikéli vuok-
rasuhde on kestanyt yhtdjaksoisesti vahintdan vuoden, on irtisanomisaika kuusi
kuukautta. Muissa tapauksissa irtisanomisaika on kolme kuukautta. (Laki asuin-
huoneiston vuokrauksesta 481/1995, 518-528.)

Vuokralaisen on todistettavasti toimitettava kirjallinen irtisanomisilmoitus vuok-
ranantajalle, mikali han haluaa irtisanoa vuokrasopimuksensa. VVuokranantajan

irtisanoessa vuokrasopimuksen tulee vuokralaiselle toimittaa Kirjallinen irtisano-
misilmoitus, josta tulee selvitd vuokrasuhteen paattymispéiva seka irtisanomisen

peruste. (Laki asuinhuoneiston vuokrauksesta 481/1995, 548.)

Muuttopaivé on vuokrasopimuksen paattymisen jalkeinen arkipéaiva, jolloin vuok-
ralaisen on jatettava puolet asuinhuoneistosta vuokranantajan kéaytettavaksi seka
seuraavana paivana luovutettava huoneisto kokonaan vuokranantajan hallintaan.
Tasta voidaan kuitenkin poiketa, mikali vuokralainen ja vuokranantaja ovat muuta
sopineet. (Laki asuinhuoneiston vuokrauksesta 481/1995, 688; Valtion ymparisto-
hallinto 2010a.)
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4.2  Vuokrasopimuksen purkaminen

Lain asuinhuoneiston vuokrauksesta (481/1995) pykala 61:n mukaan vuokranan-

tajalla on oikeus purkaa vuokrasopimus, mikali jokin seuraavista edellytyksista
tayttyy:

1) vuokralainen laiminly6 vuokranmaksunsa saddetyssa tai sovitussa ajassa

2) vuokraoikeutta siirretddn tai huoneisto / huoneiston osa muutoin luovutetaan
toiselle vastoin tdmén lain sdannoksié

3) huoneistoa kaytetddn muuhun tarkoitukseen tai muulla tavalla, kuin vuokra-
sopimuksessa edellytetaan

4) huoneistossa vietetaén tai vuokralainen sallii vietettdvan hairitsevaa elamaa;

5) vuokralainen hoitaa huoneistoa huonosti

6) vuokralainen rikkoo huoneistossa jotain, mika on vaaraksi terveydelle tai

jarjestyksen sdilymiselle.

Mikali purkamisperusteen aiheuttanut menettely on merkitykseltdan vahainen, ei
sopimusta voida purkaa. Lis&ksi saman lain (481/1995) 628:n mukaan vuokranan-
taja ei saa purkaa vuokrasopimusta kohdissa 3 — 6 s&&detyn perusteella, mikali
vuokralaiselle ei ole toimitettu kirjallista varoitusta. Vuokranantajan tai vuokralai-
sen, joka haluaa purkaa vuokrasopimuksen, on annettava todistettavasti Kirjallinen
purkamisilmoitus. Ilmoituksesta tulee selvitd purkamisperuste ja vuokrasuhteen

paattymisen ajankohta (Laki asuinhuoneiston vuokrauksesta 481/1995, 668).

4.3  Asuntohakemuksen sisalto ja liitteet

Arava- ja korkotukivuokra-asuntojen hakeminen tapahtuu Kirjallisesti tai sahkoi-
sessa muodossa olevalla asuntohakemuslomakkeella. Asuntohakemuksesta tulee
ilmetd vahintaan taulukon 3 mukaiset tiedot. (Ympéristoministerion asetus arava-

ja korkotukivuokra-asuntojen hakemuslomakkeesta ja sen liitteistd 904/2006, 18.)
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TAULUKKO 3. Asuntohakemuksen siséalté (Y mparistoministerion asetus arava-

ja korkotukivuokra-asuntojen hakemuslomakkeesta ja sen liitteistd 904/2006, 18)

1) | Henkilotiedot huoneistoon asumaan tulevilta:
hakijan nimi, henkil6tunnus seka yhteystiedot
muiden asumaan tulevien nimet ja henkilétunnukset
2) | Haettavan huoneiston tiedot:
kunta, jossa haettava asunto sijaitsee
millaista asuntoa haetaan (tavallinen vuokra-asunto, tukiasunto tms.)
huoneistotyyppi (mikéli hakija haluaa rajoittaa)
tieto siitd, onko kyseessa vuokra-asuntohakemus vai asunnonvaihto
3) | Asunnontarve:
asunnottomuus ja sen kesto
nykyisen asunnon muuttovelvoite ja sen syy
4) | Nykyisen asunnon tiedot:
osoite ja sijaintikunta
huoneluku ja pinta-ala
asukkaiden lukumaara
kunto seka varustetaso
hallintasuhde
5) | Tulot ja varallisuus:
hakijan ja muiden asumaan tulevien osalta eriteltyna
6) | Allekirjoitus:
paivays ja hakijan allekirjoitus
(sdhkoisen lomakkeen allekirjoitus tapahtuu ennen vuokrasopimuksen allekirjoitusta)
maininta: "annetut tiedot vakuutetaan oikeiksi”
maininta: "olosuhteiden muuttuessa hakemus on korjattava muutoksia vastaavaksi”

Asuntohakemuksesta tulee selvitd, kuinka kauan hakemus on voimassa. Vahim-

maéisaika voimassaololle on kolme kuukautta. Hakemuksen vastaanottaja on vel-

vollinen pyytdmé&an hakijaa tdydentdmaan hakemuksensa, mikali hakijalta puuttuu

jokin tieto hakemuslomakkeesta. Ennen kuin tiedot on selvitetty, ei asukasvalinta-

paatostd voi tehdd. Asuntohakemukset tulee séilyttaa viiden vuoden ajan riippu-
matta siitd, onko asuntoa myonnetty vai ei. Ennen vuokrasopimuksen tekemista,

on asuntohakemukseen liitettdvd muun muassa taulukon 4 mukaiset selvitykset.

(Ara 2010a, 12-13 ja 16.)
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TAULUKKO 4. Asuntohakemuksen liitteet (Ara 2010a, 13)

1) | Tybnantajalta palkkatodistus bruttokuukausiansioista kaikilta huoneistoon muuttavilta
tyossakayvilta henkiloilta

2) | Verotustodistus yli 18-vuotiailta huoneistoon muuttavilta henkiloilta

(verotuspaatos ja esitdytetyn veroilmoituksen erittelyosa viimeisesta verotuksesta)

3) | Todistus eldkkeen maarasta (brutto €/kk)

4) | Selvitys omaisuuden kayvasta arvosta (mikali on varallisuutta)

5) | Muut todistukset, joihin hakija haluaa vedota

(esimerkiksi tuomioistuimen pa&atés muuttovelvoitteesta, raskaustodistus).

4.4  Arava-asuntojen asukasvalintaan vaikuttavat asiat

Ara (2010d) méarittelee arava-asuntojen asukasvalintaperusteet seuraavasti:

Valtion tukemat arava- ja korkotukiasunnot vuokrataan asuntoa
eniten tarvitseville. Hakijaruokakunnan tulot kuuluvat asukasva-
lintaperusteisiin tasavertaisena tekijana hakijaruokakunnan
asunnontarpeen ja varallisuuden kanssa ja ne on otettava huo-
mioon hakijoita etusijajarjestykseen asetettaessa. Etusijalle ase-
tetaan asunnottomat ja muut kiireellisimmé&ssa asunnontarpees-
sa olevat, vahavaraisimmat ja pienituloisimmat hakijat. Samalla
pyritdan vuokratalon monipuoliseen asukasrakenteeseen ja so-
siaalisesti tasapainoiseen asuinalueeseen.

Hakijaruokakunnan koko, ikdrakenne, asunto-olot ja sen parantamistarpeen Kii-
reellisyys tulee ottaa huomioon asunnontarvetta arvioitaessa. Liséksi tarjottavan
asunnon koko tulee olla kohtuullinen suhteutettuna hakijakunnan kokoon ja ikara-
kenteeseen. Hakijaruokakunnan varallisuus muodostuu ruokakunnan jasenten yh-
teenlasketusta varallisuudesta. Varallisuus huomioidaan, mikali sen arvo ei ole
vahainen tai se ei ole valttdmaton ruokakunnan jasenen elinkeinon tai ammatin
harjoittamisesta tulevan kohtuullisen toimeentulon saamiseksi. Hakijaruokakun-
nan bruttokuukausituloina huomioidaan ruokakunnan jasenten pysyvit tulot, ei
kuitenkaan asumistukea. Hakijoiden keskinéisté etusijajrjestysta arvioitaessa
kokonaisuutena (hakijaruokakunnan asunnontarve, varallisuus ja tulot) tulee etusi-
jalle asettaa vuokra-asuntoa eniten tarvitseva hakija. Mikali usealla hakijaruoka-
kunnalla on yhta suuri asunnontarve, asetetaan pienituloisimmat ja vahavaraisim-
mat ruokakunnat suurituloisimpien ja varakkaampien edelle. (\VValtioneuvoston
asetus asukkaiden valinnasta arava- ja korkotukivuokra-asuntoihin 166/2008, 2§-
58.)
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Asukasvalintaperusteista poikkeaminen on mahdollista terveydellisista ja sosiaali-
sista syistd tai vuokra-asuntojen tarkoituksenmukaisen k&yton edistamisen vuoksi.
Asukkaiksi ei pida valita sellaista hakijaruokakuntaa, jolla on varallisuutta siind
maarin, ettd se on kykenevéinen hankkimaan tarvettaan vastaavan asunnon ilman
valtion tukea. Kunta voi kuitenkin antaa poikkeusluvan asunnon vuokraamiseen
tilapaisesti (enintadn kahdeksi vuodeksi kerrallaan), miké&li kyseessé on muu kuin
asukasvalintaperusteiden mukaan valittu ruokakunta. Luvan antamisesta ei kui-
tenkaan saa olla oleellista haittaa edellytykset tayttavien hakijoiden asunnonsaan-
nille ja lisaksi poikkeuslupa saa koskea maaréllisesti vain pienta osaa asunnoista.
Mikali asukasvalintaperusteiden mukaisia edellytykset tayttavié hakijoita ei ole,
voidaan asukkaiksi valita muitakin hakijoita. T&ll6in hakijoista tulee kuitenkin
valita sellainen, jonka olot ovat lahinna asukasvalintaperusteiden mukaisia edelly-
tyksid. Kunta on velvollinen valvomaan vuosittain asukkaiden valinnan ja oma-
kustannusvuokran méaraytymisen oikeanlaista toteutumista. Kunnan valvonta voi
olla etu- tai jalkikateen tapahtuvaa hyvéksyntaa. (Laki aravarajoituslain muuttami-
sesta 716/2006, 4c§; Valtioneuvoston asetus asukkaiden valinnasta arava- ja kor-
kotukivuokra-asuntoihin 166/2008, 38 ja 78-88; Ara 2010c.)

4.5 Huoneiston markkinointi

IImoitettaessa vuokrattavasta asunnosta ilmoituksesta on kaytava ilmi ainakin
asunnon sijainti, tyyppi, huoneluku sekd vuokralaisen yksinomaisessa kaytossa
olevien asuintilojen pinta-ala. Liséksi ilmoituksesta tulee selvitd vuokra, mahdol-
linen ennakkovuokra ja vakuus. Mikéli kyseessa on maaraaikainen vuokrasopi-
mus, tulee ilmoituksesta selvita myds sopimuksen kesto. IImoitukseen tulee lisak-
si laittaa markkinoinnista vastaavan elinkeinonharjoittajan nimi ja yhteystiedot.
(\Valtioneuvoston asetus asuntojen markkinoinnissa annettavista tiedoista
130/2001, 38.)

Kun kuluttaja saa mahdollisuuden tutustua asuntoon joko asunnossa tai muualla,
on hanelle luovutettava néhtavéaksi esite asunnosta. Esitteessa on mainittava aina-

kin vuokrasuhteen tyyppi (jos alivuokra- tai jalleenvuokrasuhde), vapautumisen
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tiedot, vuokralaisen kéytettavissé olevat asunnon ulkopuoliset tilat (kuten pesutu-
pa ja sauna), keskeiset liikenneyhteydet ja alueen palvelut (jollei mainitsemista
voida pitdd tarpeettomana asunnon sijainti huomioon ottaen) seka tiedossa olevat
kiinteiston huomattavat korjaukset/perusparannukset seka arvio niiden toteutta-
misajankohdasta. (Valtioneuvoston asetus asuntojen markkinoinnissa annettavista
tiedoista 130/2001, 58 ja 98.)

4.6 Huoneiston vuokraaminen

Lakia asuinhuoneiston vuokrauksesta sovelletaan sopimukseen, jossa huoneisto
vuokrataan toiselle kaytettavaksi asumiseen. Huoneenvuokrasopimuksessa laista
asuinhuoneiston vuokrauksesta on mahdollista poiketa, mikéali asiasta ei toisin
séédetd tai sitd ei katsota kielletyksi. Vuokrasopimus ja siihen tehtédvéat muutokset
on tehtdva Kirjallisesti. Vuokrasopimus voi olla maéraaikainen tai toistaiseksi
voimassaoleva. Jollei muuta ole sovittu tai toisesta laista muuta johdu, kyseessa
on aina toistaiseksi voimassa oleva vuokrasopimus. (Laki asuinhuoneiston vuok-
rauksesta 481/1995, 18 ja 38-58.)

Kohtuullisesta vakuudesta voidaan sopia sen vahingon varalle, ettd sopijapuoli
jattaa tayttamatta velvollisuutensa. Vakuus voi olla enintdan kolmen kuukauden
vuokran méaraé vastaava summa. Huoneiston tulee olla vuokrasuhteen alkaessa ja
sen aikana sellaisessa kunnossa, mité vuokralainen voi huoneiston idn, alueen
huoneistokannan ja muut paikalliset olosuhteet huomioon ottaen kohtuudella vaa-
tia, ellei muusta kunnosta ole sovittu. (Laki asuinhuoneiston vuokrauksesta
481/1995, 88§ ja 208.)

Vuokran mé&érd on se mité sovitaan, jollei jokin laki muuta vaadi. Mikali sovitaan,
ettd vuokranantaja voi paattdd vuokrankorotuksen ajankohdan ja maaran vuok-
rasuhteen aikana yksipuolisesti, on talldinen sopimusehto mitaton, mikéli jatetaan
sopimatta perusteesta, jonka mukaan vuokrankorotukset ovat mahdollisia. Ennen
kuin korotettu vuokra voi astua voimaan, on vuokranantajan ilmoitettava kirjalli-
sesti vuokralaiselle uusi vuokra ja sen voimaantuloajankohta. VVuokranantaja voi

korottaa aravavuokria omakustannusperiaatteen mukaisesti. Omakustannusperi-
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aatteen mukaan vuokran maéra saa enintadn olla sen verran, mité tarvitaan muiden
tuottojen lisaksi vuokra-asuntojen ja niihin liittyvien tilojen rahoituksen seké hy-
vaan kiinteistopitoon liittyvien menojen kattamiseen. Korotus tulee ilmoittaa
vuokralaiselle kirjallisesti ja korotettua vuokraa voidaan perid aikaisintaan kahden
kuukauden kuluttua ilmoituksesta. (Laki asuinhuoneiston vuokrauksesta
481/1995, 278; Valtion ympéristohallinto 2010b; Ara 2010b.)

Ellei toisin ole sovittu, rahana suoritettava vuokra on maksettava viimeistéan toi-
sena paivanad vuokranmaksukauden alusta lukien. Vuokranmaksukausi voi olla
kuukausi tai muu ajanjakso, jolta vuokra maksetaan sopimuksen mukaisesti. (Laki
asuinhuoneiston vuokrauksesta 481/1995, 348.)

Vuokranantaja on pééstettdva huoneistoon viivytyksettd sopivana aikana huoneis-
ton kunnon ja hoidon valvomista varten (Laki asuinhuoneiston vuokrauksesta
481/1995, 228).
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5 CASE: LAHDEN TALOT OY

5.1 Yritysesittely

Lahden Talot -konsernin emoyhtiéna toimii Lahden kaupungin kokonaan omista-
ma Lahden Talot Oy. Lisédksi konserniin kuuluu kolme tytaryhtiota, jotka on esi-
tetty kuviossa 11. (Lahden Talot 2010g.)

EMOYHTIO:

Lahden Talot Oy

" " TYTARYHTIO: A 0:
TYTARYHTIO: RGO
Lahden Asunnot Oy Lahden K||ntg‘|.s.to Oy Lahden

Palveluasunnot Oy Vesijarvenkatu 36

KUVIO 11. Lahden Talot -konsernin yhtidrakenne (Lahden Talot 2010g)

Lahden Talot Oy:n tytaryhtidistd Lahden Asunnot Oy on aravalainsaadanndssa
tarkoitettu yleishyddyllinen yhtio, joka omistaa suurimman osan konsernin arava-
asuntokannasta. Liséksi Lahden Palveluasunnot Oy on yleishyddyllinen yhtid,
joka rakennuttaa omistukseensa vanhuksille ja muille erityisryhmille tarkoitettuja
palvelutaloja ja erityisasuntoja. Kolmannen tytaryhtion muodostaa Kiinteistd Oy
Lahden Vesijarvenkatu 36, josta Lahden Talojen omistuksessa on 94 prosenttia.
(Lahden Talot 2010g.)

Lahden Talot -konserni on vuokra-asuntoyhtid, joka rakennuttaa, omistaa ja vuok-
raa asuntoja. Konserni omistaa noin 5700 asuntoa, joissa asuu noin 9600 asukasta.
Lahden Talot -konsernin liikevaihto vuonna 2009 oli 34,3 miljoonaa euroa, ja
henkilokuntaa silla oli 31. (Lahden Talot 2010g.)
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Asuntosihteeri
Tyontekija, joka kasittelee irtisanomiset ja asuntohakemukset seka tekee asukas-

valintaa

Huoneistotarkastaja
Tyontekija, joka tekee asuntojen huoneistotarkastukset, paattaa vapautuvien asun-

tojen remonteista ja tilaa asunnon remontin urakoitsijalta

Huoneistotarkastuslista
Huoneistotarkastukset on jaettu kustannuspaikan ja huoneistotarkastajan mukaan
kahdelle eri listalle, johon asuntosihteeri tekee merkinnét vapaista ja kaytetyista

huoneistotarkastusajoista

LTOY
Lahden Talot Oy

Sisainen asunnonvaihto

Lahden Talot Oy:n asukas vaihtaa asuntoa toiseen Lahdet Talot Oy:n asuntoon

Tampuuri

Kiinteistotietojarjestelmaohjelma

5.2 Asunnonvaihtoprosessin mallintamisessa kaytetyt menetelmat

Tama tutkimuksen luku tulee sisaltdmaan asunnonvaihtoprosessin nykytilan kar-
toituksen prosessien mallintamisen avulla. Aluksi case-yrityksen ydinprosesseista
muodostetaan prosessikartta. Tamaén jalkeen asunnonvaihtoprosessista ja sen osa-
prosesseista muodostetaan prosessikaaviot seké sanalliset kuvaukset. Prosessiku-
vaukset on rakennettu tutkijan omien tydskentelykokemusten perusteella, havain-
noimalla muita tyontekijoita sekd haastattelemalla isdnnditsijaa ja huoneistotar-
kastajaa. Liitteessé 1 on esitetty asunnonvaihtoprosessin perustietotaulukko ja
liitteesséd 2-4 osaprosessien perustieto- ja tydvaihetaulukot. Jokaisesta osaproses-

sista on liséksi liitteissa 5-7 omat prosessikaaviot, joista selviaa tarkemmin osa-
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prosessien toiminnot. Liitteiden 1 — 4 kuvaukset on tehty Moision ja Riitolan
(2005b, 62) seka Lahden ammattikorkeakoulun (2010b) mallien pohjalta.

5.3 Yrityksen prosessikartta

Kuviossa 12 on esitetty Lahden Talot Oy:n prosessikartta, joka muodostuu neljés-
ta ydinprosessista seka kolmesta tukitoiminnosta eli kirjanpidosta, isannéinnisté

sekd johtoryhmastd. Yrityksen ydinprosesseista tdmé tutkimus késittelee asunnon-
vaihtoprosessia, joka koostuu kolmesta osaprosessista eli irtisanomis-, huoneisto-

tarkastus- seka asukasvalintaprosessista.

TAMPUURI-
TOIMINNANOHJAUSJARJESTELMA

KORJAUS- JA RAKENNUTTAMISPROSESSI

ASUNNONVAIHTOPROSESSI

LVVDIVISY

VUOKRAVALVONTAPROSESSI

1VIVLLINIOL
LVVIDIVISY

PALVELUASUNNOT OY:N OMISTUSPROSESSI

KIRJANPITO ISANNOINTI JOHTORYHMA

KUVIO 12. Lahden Talot Oy:n prosessikartta
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Kuviossa 13 on esitetty Lahden Talot Oy:n asunnonvaihtoprosessin prosessikaa-

vio. Kaaviossa on kéytetty oranssia, vihreéé ja violettia varida sen mukaan, mihin

osaprosessiin kyseinen toiminto péaasiallisesti kuuluu. Toiminto saattaa kuulua

moneen eri osaprosessiin, mutta kaavioon on merkitty toiminnon péaasiallinen

sijainti. Kuviossa irtisanomisprosessi on oranssilla, huoneistotarkastusprosessi

vihreélla ja asukasvalintaprosessi violetilla varilla.

ASUKAS

__________________ l /‘

ASUNTO-
SIHTEERI

HUOLTO-
YHTIO

- Tieto tarkas-
Tekee irtisa- leto tarkas

nomisen tusajan-

kohdasta

Kasittelee Asunto-
irtisano- —p | hakemusten =

misen seulonta

Saa tiedon
irtisano-
misesta

Vuokrasopi-
Huoneisto- mus paattyy & —
tarkastus avainten
luovutus
Asunto- Vl'Jokraso—
tarjous ™ plm.u!<s.en
allekirjoitus

Vakuuden &
ylivuokran
palautus TAI
rastivuokran
periminen &
vakuuden
pidatys

HUONEISTO-

TARKASTAJA

Tieto tarkas-
tus ajankoh- |—p»
dasta

Huoneisto-
tarkastus

Sisadnmuut-
to/loppu-
tarkastus

l _____

ISANNOIT-
SUA

VUOKRA-
SIHTEERI

Kuittaus
Tampuurissa
muutto
valmis

Réstivuokran

Mahdollinen Avainten
asuntonayt- luovutus
t6 hakijalle
Tarkastus Mahdollisen
kirjaukset |=—9»| remontin
Tampuuriin tilaus
Vakuudesta Tieto avain-
pidatettavan ¢ ten luku-
maaran -
. maardsta
tarkistus

Ylimaardisen
vuokran

periminen
palautus

KUVIO 13. Asunnonvaihtoprosessin prosessikaavio

Huoneiston
tarkastus-
lomake

Vakuuden
palautus/
pidatys
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6 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY JA TUTKIMUSTULOKSET

Asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla yrityksen toimintaa voidaan kehittad ja nain
ollen asiakastyytyvéisyys on yksi asunnonvaihtoprosessin mittareista. Asiakastyy-
tyvaisyyskyselyn avulla selvitetddn asukkaiden mielipiteitd asunnonvaihtoproses-
siin liittyvista asioista. Kyselyn kohderyhména toimivat asukkaat, joiden vuok-
rasuhde on alkanut vuoden 2010 touko- ja elokuun valisend aikana. Tutkimuksen
perusjoukon muodosti 390 vuokrasuhdetta, joista tutkimus suoritettiin otantatut-

kimuksena 100 asukkaalle.

FCG Efeko Oy toteuttaa joka toinen vuosi suurten kunnallisten vuokrataloyhtidi-
den asukastyytyvaisyystutkimuksen. Téssa tutkimuksessa kaytetty kyselylomake
on tehty FCG Efeko Oy:n tekeman kyselylomakkeen pohjalta, jotta Lahden Talot
Oy pystyy vertailemaan kyselyjen tutkimustuloksia helposti toisiinsa. (FCG Efeko
Oy 2009.) Téassa tutkimuksessa kéytettya asiakastyytyvaisyyskyselya voidaan
kayttaa yrityksessd myos tulevaisuudessa uusien asiakastyytyvaisyyskyselyjen
pohjana, jotta asukkaat saavat jatkossakin kertoa mielipiteensa prosessin onnistu-

misesta.

Kyselylomake koostuu monivalinta-, asteikko- sekd avoimista kysymyksistad. Mo-
nivalintakysymyksilla kerattiin mm. vastaajien taustatietoja, asteikkokysymyksilla
kerattiin mielipiteitd asunnonvaihtoprosessista ja avoimilla kysymyksilla kysyttiin
vastaajien tarkempia mielipiteité ja toiveita. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia
esitellaan ja analysoidaan téssa tutkimuksessa vain soveltuvin osin. Asiakastyyty-

vaisyyskyselylomake I0ytyy liitteesta 8.
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6.1 Kyselyn toteutus

Tutkimus toteutettiin postitse lahetettyna paperilomakekyselyna syksylla 2010, ja
tutkimuksen vastausprosentiksi muodostui 28 %. Tutkimuksessa tulee néin ollen
ottaa huomioon, ettd kyselyyn vastanneiden seké kyselyn saaneiden asukkaiden
maara on hyvin pieni. Néin ollen kyselytutkimuksen tulokset ovat vain suuntaa
antavia, eikd tdman aineiston perusteella voida tehd& pitkélle menevia johtopaa-
toksia.

6.2 Kyselyn tulokset

Seuraavaksi esitelld&n vastaajien taustatiedot seké vastaajien mielipiteitd asumis-
tyytyvaisyydestd seka palveluiden laadusta. Lisaksi lopuksi esitetddn muita kyse-

lyssé esiin tulleita asioita.

6.2.1 Vastaajien taustatiedot

Kyselyn kysymykset 1 — 7 koskevat vastaajien taustatietoja. Naiden kysymysten
perusteella voidaan mééritelld, missa asemassa vastaajat ovat kyselya taytettdessa
sekd n&dhdéén, onko jonkin taustatekijan vaikutus vastauksiin muita suurempi.
Vastaajien taustatiedoista esitelld&n tassa tutkimuksessa vastaajatyyppi ja vastaaji-
en ikérakenne (kuvio 14). Kuviosta ndhdaan, ettd vastaajien ika on melko tasaises-
ti jakautunut kaikkien ikéluokkien kesken, joten minkaén ikaryhman vaikutus
vastauksiin ei ole poikkeuksellisen suuri. Sen sijaan tydssédkayvien osuus vastaa-
jista on 56 % ja kotiéitien ja -isien osuus 0 %, joten vastaajan elamantilanteella

saattaa olla jotain vaikutusta vastauksiin.
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KUVIO 14. Vastaajatyyppi ja vastaajien ik&rakenne

6.2.2 Asuminen ja asumisalue

Kysymyksessa 8 vastaajia pyydettiin arvioimaan asumistaan ja asuinaluettaan
asteikolla 1 — 5 ja kysymyksessa 9 vastaajia pyydettiin valitsemaan edellisen ky-
symyksen vaihtoehdoista kolme eniten asunnonvalintaan vaikuttavaa tekijad. Tau-
lukossa 5 on esitetty vastaajien mielipiteitd asunnon valintaan vaikuttavista teki-
joista. Kaksi eniten vaikuttanutta tekijad ovat asunnon sijainti ja koko. Yhteensa
nama kaksi vaihtoehtoa muodostavat 51 % kaikista vastausvaihtoehdoista. Kol-
manneksi eniten asunnon valintaan vaikutti 10 %:n osuudella asunnon kunto. Li-
séksi 9 % vastaajista piti tdrkednd asunnon vuokraa suhteessa asunnon ominai-
suuksiin ja muiden vuokranantajien vuokratasoon. Vastaajien vastausten perus-
teella kolmen tarkeimman asuntoon vaikuttavan tekijan joukkoon eivat kuulu

asunnon varusteet, yhteisten tilojen kunto, jatehuoltotilat ja kaupungin palvelut.



TAULUKKO 5. Asunnon valintaan vaikuttavat asiat
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Yht.
Kolman- | %-osuus
Toiseksi | neksi |kokonai-
Tarkein | tdrkein | tarkein [suudesta
Asunnon koko 29 % 23 % 20 % 24 %
Asunnon varusteet 0% 0% 0% 0%
Asunnon kunto 7% 12% 12% 10%
[Asunnon sijainti 39% 35% 4% 27 %
Rauhallisuus ja jarjestys asuintalossa 7% 0% 12% 6 %
Yhteisten tilojen kunto 0% 0% 0% 0%
Pihan viihtyisyys ja turvallisuus 0% 0% 4% 1%
dtehuoltotilat 0% 0% 0% 0%
Tyomatkakustannukset 0% 4% 0% 1%
Liikenneyhteydet 4% 0% 4% 3%
Virkistyspalvelut (ulkoilualueet, urheilu- ja pelikentat, 0% 12% 0% 1%
lasten leikkipaikat)
Rauhallisuus ja jarjestys alueella 0% 4% 16 % 6 %
Kaupalliset palvelut 0% 8% 12 % 6 %
Kaupungin palvelut (esim. koulut, paivakodit) 0% 0% 0% 0%
Asuinalueen arvostus 0% 4% 4% 3%
Asuntonne vuokra suhteessa asunnon kokoon, ominai-
suuksiin, talotyyppiin ja alueeseen, verrattuna muiden 14 % 0% 12% 9%
vuokranantajien vuokratasoon
Yhteensa 100 % 100 % 100% | 100 %

Nelja eniten asunnon valintaan vaikuttanutta tekijaa on esitetty taulukossa 6, jossa

vastaajat ovat arvioineet tyytyvaisyyttaan niihin liittyen. Taulukosta huomataan,

etta yli 80 % vastaajista oli tyytyvéisid kuhunkin arvioitavaan tekijaan.

TAULUKKO 6. Vastaajien tyytyvaisyys asumiseen ja asuinalueeseen

Erittdin Melko En Melko Erittdin

tyytymaton | tyytymaton | kumpaakaan | tyytyvdinen | tyytyvdinen
Asunnon koko 0% 0% 0% 54 % 46 %
Asunnon kunto 4% 7% 7% 57 % 25%
Asunnon sijainti 0% 0% 7% 32% 61%
Asunnon vuokra suhteessa
ominaisuuksiin ja muiden . . . . .
vuokranantajien vuokra- 0% 7% 7% 48% 37%
tasoon
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6.2.3 Palvelun laatu

Kysymyksessd 10 vastaajien tuli arvioida saamaansa palvelun laatua asteikolla

0 — 6, jossa nolla tarkoittaa, ettd vastaaja ei tunne asiaa. Kuviossa 15 on havain-
nollistettu vastaajien mielipiteitd asunnon siisteydestd muuttohetkelld. Vastaajista
melko tai erittain hyvéksi asunnon siisteyden koki yhteensé 47 %, kun taas erittéin
tai melko huonoksi yhteensa 32 % vastaajista. Noin yksi viidennes piti asunnon
kuntoa muuttohetkelld kohtalaisena.

0,
18% ALY

En tunne asiaa
M Erittdin huono
18 % ® Melko huono
M Kohtalainen
29 9% ® Melko hyva
Erittdin hyva

21%

KUVIO 15. Asunnon siisteys muuttohetkella

Taulukko 7 esittdd huoneistotarkastuksen palvelun laatua. Huoneistotarkastajien
palveluhenkisyytté arvioitaessa vastaajista noin neljannes piti sitd kohtalaisena ja
kolme neljasosaa melko tai erittdin hyvana. Huoneistotarkastuksen laatua ja si-
sddnmuuttotarkastuksen ajankohtaa vastaajista 74 % piti melko tai erittdin hyvana.
Sisddnmuuttotarkastuksen ajankohtaa erittdin tai melko huonona piti 11 % vastaa-

jista.

TAULUKKO 7. Huoneistotarkastuksen palvelun laatu

En tun- Erittdin Melko Kohta- Melko Erittain

ne asiaa | huono huono lainen hyva hyva
Palveluhenkisyys 0% 0% 0% 26 % 30% 44 %
Laatu 0% 0% 4% 22 % 41% 33%

Tarkastuksen ajankohta 0% 4% 7% 15% 26 % 48 %
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Lisaksi kyselyssa oli huoneistotarkastuksesta avoin kysymys (kysymys 100), jo-

hon vastaajilla oli mahdollisuus kirjoittaa vapaamuotoisesti kehitystoiveita, mikali

he olivat tyytymattomia huoneistotarkastukseen. Esiin tuli seuraavia asioita:

o toiveena tarkempi tarkastus piilovikojen havaitsemiseksi (3 krt)

e huoneistotarkastajan tulisi tarkastaa myds mm. lattiakaivot, ikkunat ja lie-

situuletin seka kylpyhuoneen seinissa olevat reiét (= kosteusvauriovaara)

¢ huoneistotarkastaja voisi ilmoittaa tarkemman kellonajan tarkastusajan-

kohdasta

¢ huoneistotarkastuksessa luvattuja asioita ei ole toteutettu (2 krt)

e huoneistotarkastus suoritettiin lilan nopeasti

¢ huoneistotarkastus nopeammalla aikataululla (heti poismuuttavan asuk-
kaan lahdettyd) (2 krt)

e [uvattujen remonttien tulisi toteutua kohtuullisessa ajassa (5 kk mennyt, ja

osa remonteista edelleen tekemattd)

e enemmadn tarkastetuista asioista kirjallisesti paperille.

Asukasvalinnan palvelun laadun arviointi on esitetty taulukossa 8. Taulukon mu-

kaan vastaajista 85 % piti palveluhenkisyytta ja 93 % sujuvuutta melko tai erittain

hyvénd. Taman lisdksi myds asukasvalinnan muut osa-alueet saivat paéosin kohta-

laiset tai sitd paremmat arviot palvelun laadusta.

TAULUKKO 8. Asukasvalinnan palvelun laatu

En tun- | Erittdin Melko Kohta- Melko Erittdin
ne asiaa | huono huono lainen hyva hyva
Palveluhenkisyys 7% 0% 0% 7% 21% 64 %
Sujuvuus 4% 0% 0% 4% 25% 68 %
Tavoitettavuus 4% 0% 4% 18 % 29% 46 %
Yhteydenoton nopeus asun- 4% 0% 4% 4% 25% 64 %
tohakemuksen jattamisesta
Asuntotarjouksen tietosisal- 14 % 0% 4% 7% 29% 46 %
I16n kattavuus
Vuokrasopimuksen allekirjoi- 0% 0% 0% 11% 18% 71%

tushetkelld saatu ohjeistus
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Taulukossa 9 arvioidaan korjauspalvelun laatua. Korjauspalvelun laatua arvioita-

essa, toteutetun remontin ajankohta jakoi vastaajien mielipiteitd. Vastaajista ajan-

kohtaa piti melko huonona 12 %, kun taas erittdin hyvana sita piti 15 % vastaajis-

ta. Suurin osa vastaajista ei tuntenut kuitenkaan tata asiaa lainkaan. Palveluhenki-

syys oli vahintaan kohtalainen kaikkien vastaajien mielestd, jotka tunsivat asian.

TAULUKKO 9. Korjauspalvelun laatu

En tun- | Erittdin Melko Kohta- Melko Erittdin

ne asiaa | huono huono lainen hyva hyva
Palveluhenkisyys 18 % 0% 0% 25% 18 % 39%
Laatu 22 % 0% 4% 11% 30% 33%
Remontin ajankohta 42 % 0% 12 % 8% 23% 15%
Remontin laajuus 42 % 0% 0% 12 % 35% 12 %

Taulukossa 10 on vastaajien arviot Lahden Talot Oy:n tiedottamisesta. Suurin osa

niista vastaajista, joilla oli kokemusta tutkittavasta asiasta, koki tiedottamisen laa-

dun kohtalaisena tai sitd parempana.

TAULUKKO 10. Tiedottamisen laatu

En tun- | Erittdin Melko Kohta- Melko Erittdin

ne asiaa | huono huono lainen hyva hyva
Lahden Talojen kotisivut 8% 0% 4% 4% 46 % 38%
Talon ilmoitustaulu 8% 0% 4% 20% 40 % 28%
Muu tiedottaminen 19% 0% 0% 19% 38% 23 %

Kysymykset 11 ja 12 liittyivat asunnon esittelyyn asunnonhakijalle. Kuviosta 16

néhdaan, ettd noin kolmannes asunnon esittelyista tapahtui edellisen asukkaan

toimesta ja 46 % kiinteistonhoitajan toimesta.
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KUVIO 16. Asunnon esittelija asunnonhakijalle

Taulukossa 11 on esitetty vastaajien mielipiteitd asunnon nayttétilanteeseen liitty-
en. Suurimman osan eli 86 %.n mielestd asunnon esittelyajan sopimisen helppous
oli laadultaan melko tai erittdin hyvaa. Asunnon esittelytilanteen palveluhenkisyys
oli hyvéé tasoa 63 %:n mielestd ja kohtalaista 26 %:n mielesta. Suurin osa eli yli
80 % vastaajista piti myds asunnosta saatuja tietoja esittelytilanteessa seka asun-

non esittelyd kokonaisuudessaan kohtalaisena tai hyvana.

TAULUKKO 11. Asunnon esittelytilanteen arviointi

En tunne Erittdin Melko Kohta- Melko Erittdin

asiaa huono huono lainen hyva hyva
Esittelyajan sopimi- 4% 4% 0% 7% 25% 61 %
sen helppous
Palveluhenkisyys 4% 4% 0% 15% 30% 48 %
Laatu 4% 7% 0% 26 % 33% 30 %
Asunnosta saadut 4% 4% 11% 15% 22% 44 %
tiedot esittelyssa
Asunnon esittely 4% 8% 4% 13 % 33% 38%
kokonaisuudessaan

6.2.4 Muita kyselyssé esiin tulleita asioita

Kysymyksissd 13 ja 14 asukkailta kysyttiin mielipiteita asiakaspalautteen antami-
sesta. Kuviossa 17 on havainnollistettu yrityksen reagoimista asiakaspalautteeseen
seka asiakaspalautteen antamistapaa. Kyselyyn vastanneista 69 % ei ole antanut
asiakaspalautetta LTOY :lle. Lisdksi vastaajista kukaan ei ole antanut palautetta

LTOY:n kotisivujen palautekanavan kautta eikéa Kirjeitse. Palautteeseen reagointi
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jakoi jonkun verran vastaajien mielipiteitd. Suurin osa vastaajista oli sitd mielta,

etta palautteeseen reagointiin kohtalaisesti tai melko nopeasti.
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KUVIO 17. Asiakaspalautteen antaminen

Kyselyyn vastanneista 75 % voisi suositella Lahden Talot Oy:n asuntoja ystavil-

lensa ja 25 % voisi suositella Lahden Talot Oy:n asuntoja varauksin (kysymys

15). Liséksi kysymyksessa 16 vastaajilla oli mahdollisuus Kirjoittaa vapaamuotoi-

sesti asumiseensa liittyvista asioista. Esiin tuli seuraavia asioita:

e t&han astinen kokemus ollut vain positiivista

e pattereihin lisaa lammitysta (3 krt)

o lattiat huonossa kunnossa (2 krt)

o talojen ympariston viihtyisyyteen enemman huomiota (2 krt)

e Kkiva jarauhallinen talo (4 krt)

o vaikea itse tehda tapetointi/maalausremontti, kun ei ole taitoa siihen

o toiveena parvelasituksen lisaédminen

e Kkiitos nopeasta toiminnasta asuntohakemuksen jattdmisen jalkeen

e informaatio ei kulje (3 vrk ilman lamminta vetta (8/10)).

e asunto muutettaessa todella huonossa kunnossa.
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7 ASUNNONVAIHTOPROSESSIN ANALYSOINTI

Asunnonvaihtoprosessin lainsdddanndn tuomat vaatimukset on esitetty kappalees-
sa nelja. Mikali lainsdaddannon tuoma vaatimus tayttyy Lahden Talot Oy:n kaytan-
toON verrattaessa, ei sen tayttymista mainita erikseen tassé luvussa. Nain ollen
lainsaadanndllisista vaatimuksista tuodaan esille vain ne asiat, joissa havaittiin
olevan kehitettdvad. Tassa kappaleessa analysoidaan asunnonvaihtoprosessia
aluksi vaiheittain ja lopuksi kokonaisuutena SWOT-analyysin avulla.

7.1 Vuokrasuhteen paattyminen

Kuviossa 18 on esitetty tietoja irtisanomisten syista vuodesta 2008 vuoden 2010
elokuun loppuun asti. Yleisin paattdmisen syy on ollut muu syy. Tdma vaihtoehto
irtisanoutuvan asukkaan pitéisi valita vain, mikali mikédan muu etukateen méaaritet-
ty syy ei sovi irtisanomisen syyksi. Kaksi seuraavaksi yleisinta irtisanomisen syy-
t& ovat paikkakunnan vaihto sekd oman tai asumisoikeusasunnon hankinta. Nel-
janneksi yleisin syy on vaihto toiseen Lahden Talot Oy:n asuntoon ja viidentena

vaihto toiselle vuokranantajalle.
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KUVIO 18. Irtisanomisten syyt (Lahden Talot 2010d)
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Kuviosta nahdaan, etté siséisia asunnonvaihtoja on enemman kuin vaihtoja toisel-
le vuokranantajalle. Tall6in menetettyjé asiakkaita on véhemman kuin sdilytettyja
asiakkaita. Menetetyt ja voitetut asiakkaat on myos erés taulukon 2 (s.15) mukai-
nen prosessimittari, joka kertoo asiakastyytyvéaisyydesta. Mikali irtisanomisten
maaraé kuukausitasolla saataisiin laskemaan pitkélla aikavalilla, olisi se osoitus
asiakastyytyvéaisyyden paranemisesta. Erityisen tarkeéé olisi saada pieneneméén
ne irtisanomiset, joissa asukas vaihtaa toiselle vuokranantajalle. Tama olisi suota-
vaa varsinkin silloin, kun kyseessa on hyvin vuokranmaksuvelvollisuutensa hoita-
nut vuokralainen, koska pitkaaikaiset asiakassuhteet ovat yrityksen toiminnalle

tarkeita.

Nykytilanne ja kehitysehdotus: Irtisanomislomakkeessa olevaa asunnonvaihdon
syykohtaa voisi kehittdd. Nykyisissa vaihtoehdoissa irtisanoutuva asukas voi vali-
ta vain yhden vaihtoehdon irtisanomisen syyksi. Irtisanomislomakkeessa olevaa
irtisanomisen syyvalikkoa voisi kehittda taulukon 12 mukaiseksi, jossa asukas
valitsee ensin asunnon vaihdon kohteen seka sen jalkeen asunnon vaihtamisen
syyn. Télla tavoin yritys nékisi helposti kuukausittain prosentti-osuudet siit4, mi-
ten paljon irtisanomisista on sisdisia asunnonvaihtoja ja miten paljon asiakkaita
todellisuudessa menetetddn. Lisdksi yritys pystyisi ndkemaan sisdisten asunnon-
vaihtojen todelliset syyt. Talla hetkella yritys tietda vain, ettd syy on vaihto toi-

seen LTOY :n asuntoon.

TAULUKKO 12. Irtisanomisen syy

ASUNNON VAIHDON KOHDE

ASUNNON VAIHTAMISEN SYY

Vaihto toiseen LTOY:n asuntoon

Paikkakunnan vaihto

Vaihto toiselle vuokranantajalle

Ruokakunnan koon muutos

Oman/asumisoikeusasunnon hankinta

Hairiot asuinymparistdssa

Jokin muu

Vuokran suuruus

Asunnon puutteellinen varustetaso

Avio/Avoero

Nykyisen asunnon sijainti

Maardaikainen vuokrasopimus

Perusparannus-remontti

Haato

Muu syy
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7.2 Asuntojen tyhjakaynti

Asuntojen tyhjak&ynnin pienentdminen on yksi tapa vaikuttaa yrityksen kustan-
nustehokkuuden paranemiseen. Jotta kustannustehokkuus paranisi talta osin, tulisi
yrityksessa asuntosihteerien entista enemman keskittyéd néiden tyhjina olevien
asuntojen markkinointiin ja asukasvalintaan. Myds huoneistotarkastajilla on tér-
keé rooli tassé asiassa, koska he paattavéat, tehdédanko asuntoon remonttia asunnon
tyhjennyttyd. On kuitenkin huomioitava, ettd huonossa kunnossa olevan asunnon
vuokraaminen on vaikeampaa kuin hyvékuntoisen asunnon. Monesti pienella re-
montilla ja siivouksella asunnon vuokraaminen helpottuu ja nopeutuu seka asun-

non tyhjakaynti lyhenee.

Huoneiston kayttdaste toimii asunnon tyhjakaynnin mittarina, ja se on myds eras
taulukon 2 (s.15) mukainen prosessimittari. Kayttdasteen tarkastelussa tulee ottaa
huomioon mm. kohteiden perusparannusremontit, jolloin asunnot ovat hyvinkin
pitkan ajan tyhjind. Yrityksen tulisikin Kirjata tyhjané olevien asuntojen tyhjéa-
kayntien syyt ja kestot ATK-jarjestelméaan, jotta ndhtaisiin konkreettisesti, mitka
asunnot ovat olleet vaikeita vuokrata eteenpéin. Téallaisestd tilastosta saatua tietoa
voitaisiin hyddyntad myohemmassa vaiheessa, kun mietitdén esimerkiksi peruspa-

rannusremonttien ajankohtaa tai mahdollista kohteiden myyntia.

Kun kéyttdaste muutetaan tyhjina oleviksi huoneistoiksi asuntojen kokonaismaa-
rdén suhteutettuna yhtidittdin, saadaan keskiméaarainen tyhjien huoneistojen maara
kuukautta kohden. Taulukosta 13 ndhdaan, ettd tammikuussa on ollut keskiméaa-
raisesti laskettuna 33 tyhjaa huoneistoa enemman kuin syyskuussa. Mikali tallai-
sen tyhjan huoneiston keskimadarainen vuokra olisi esimerkiksi 500 euroa kuukau-
dessa, silloin yritykselle tulisi vuokrasaamisten menetyksia naista 33 huoneistosta

yhteensd 16 500 euroa.
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TAULUKKO 13. Kayttoaste-taulukko (Lahden Talot 2010e; Lahden Talot 2010f)

Tammi | Helmi | Maalis | Huhti | Touko | Kesa | Heind | Elo Syys | K.a.
2010 2010 2010 | 2010 | 2010 | 2010 | 2010 | 2010 | 2010 | 1-9/
2010
Kayttoaste (A) 98,8 99,0 98,9 99,1 99,1 99,0 [ 99,1 | 99,2 | 99,3 | 99,1
Kayttoaste (T) 97,1 99,2 98,9 98,9 99,9 99,1 | 98,8 | 98,9 | 99,5 | 98,9
Asunnot Oy Talot Oy (T) Yhteensa
(A)
Asuntojen maarad vuonna 2010 4789 410 5199 (tilanne 25.8.2010)

Kayttoaste muutettuna tyhjana oleviksi huoneistoiksi keskimaaraisesti kk-kohden

tammi | helmi | maalis | huhti | touko | kesd | heind | elo syys | k.a.
Tyhjat huoneistot (A) 57 48 53 43 43 48 43 38 34 45
Tyhjat huoneistot (T) 12 3 5 5 0 4 5 5 2 5
Yhteensa 69 51 58 48 43 52 48 43 36 50

7.3 Huoneistotarkastus ja asunnon naytto

Huoneistotarkastusjako

Asuntojen huoneistotarkastukset suoritetaan olemassa olevan aluejaon mukaan
tarkastajittain. Asuntojako on alun perin tehty niin, etta tarkastajalle AL tulisi
enemman tarkastuksia kuin tarkastaja MH:lle, johtuen MH:n laajemmasta tyon-
kuvasta. Asuntojaon mukaan tarkastaja AL:11a on 2 679 asuntoa (48 kustannus-
paikkaa) ja tarkastaja MH:lla 2 489 asuntoa (39 kustannuspaikkaa) eli tarkastus-
kohteiden maarassa on noin 200 asunnon ero. Taulukosta 14 kuitenkin nadhdaan,
etta tarkastusten maarat ovat lahes samat kuukausittain tarkasteluajankohtana.
Neljan tarkastelukuukauden aikana AL:lle tulee vain yhdeksan tarkastusta enem-

man kuin tarkastaja MH:lle.

TAULUKKO 14. Ensimmaisten huoneistotarkastusten méaarat

HUONEISTOTARKASTAIJA (AL) HUONEISTOTARKASTAJA (MH)
VUOSI 2010 VUOSI 2010
TARKASTUS KK MAARA TARKASTUS KK MAARA
toukokuu 46 toukokuu 40
kesdkuu 45 kesdkuu 50
heindkuu 46 heindkuu 40
elokuu 41 elokuu 39
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Lahden Talot Oy:n sisdinen asunnonvaihto

Nykytilanne: Mikali asukas hyvaksyy asuntosihteerin tekemén asuntotarjouksen,
tarkastaa isannoitsija asukkaan nykyisen asunnon. Isénnoitsija tayttaa lomakkeen
sisdisestd asunnonvaihdosta, johon han merkitsee tiedot asunnon kunnosta seké
siitd, onko asukas aiheuttanut hairiota nykyisessa asunnossa. Taman jélkeen isan-
noitsija antaa lausuntonsa asunnonvaihdosta. Mikéli asunnonvaihdolle ei ole isan-
nditsijan puolesta esteitd, irtisanoo asukas nykyisen asuntonsa ja asuntoon tehdaén

huoneistotarkastajan tekema huoneistotarkastus.

Kehitysehdotus: Asukkaan hyvéksyesséd asuntotarjouksen ei isannoitsijan tarkis-
tusta tarvitsisi tehdd, vaan voitaisiin suoraan tehda huoneistotarkastajan tekema
asuntotarkastus. Isannditsijé tekisi silti merkinnat lomakkeeseen asukkaan kéyt-
taytymisestd. Talla tavalla saastettaisiin yksi tarkastuskerta kokonaan ja kustan-

nuksia saastyisi (isdnnditsijan tydaikaa ja matkakustannukset kohteeseen).

Asunnon naytto

Nykytilanne: Asunnonhakijoille tehdaén asuntonaytt6jé irtisanottuun huoneistoon
ennen kuin huoneistotarkastaja on kdynyt tarkastamassa asunnon. Riskiné on se,
ettd hakija ottaa asunnon vastaan ja huoneistotarkastajan tarkastuksessa huoma-
taan, ettd asunnossa on esimerkiksi kosteusvaurio. Tassé vaiheessa asukas on jo
saattanut irtisanoa nykyisen asuntonsa, joten asiasta voi tulla suuriakin ongelmia

asunnonhakijalle sekéa yrityksen imagolle.

Kehitysehdotus: Asuntondytot olisi hyva tehdé vasta huoneistotarkastuksen jal-
keen, jotta voidaan varmistua siité, ett4 asunto on asutettavassa kunnossa (esim.
kosteusvahinkoja ei ole). Talléin myds asuntosihteerit eivét tarjoa remonttiin me-
nevaa asuntoa hakijoille, jolloin asuntosihteerien tydaika pienentyy ja hakijoiden

mielikuva Lahden Talojen asunnoista pysyy hyvéna.
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7.4 Hakijatilanne ja asukasvalinta

Kuviosta 19 nahdaan, ettd hakijoiden maara on vuosittain aina suurimmillaan ke-
sé-elokuussa. Tahan vaikuttaa ainakin opiskelupaikkojen julkistaminen, jolloin
opiskelijat alkavat hakea asuntoa opiskelupaikkakunnalta. Kuviosta myds nah-
daan, etta kesalla ja alkusyksysta tehddan enemmaén asukasvalintoja, kun taas jou-
lun 1&hentyessa valintojen madrat laskevat. Kun verrataan hakijoiden ja asukasva-
lintojen kayrid nahdaan, ettd loppuvuodesta hakijoiden mééran tippuessa myos
asukasvalintojen maarat tippuvat. Sama yhteys ndhd&an myos kesan ja syksyn
vaihteessa, jolloin hakijoita on enemman ja asukasvalintojakin tehdaan enemman.
Nain ollen voidaan sanoa, etta hakijoiden ja asukasvalintojen mééran valilla on

jonkin verran riippuvuutta kuukausitasolla.

Hakijatilanteen ja asukavalinnan kehitys
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KUVIO 19. Hakija- ja asukasvalintatilanteen kehitys (Lahden Talot 2010a; Lah-
den Talot 2010c)
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Asunnonhakijoiden ja asukasvalintojen maérid on tarkennettu taulukossa 15, jossa
on nahtévissa hakijoiden ja asukasvalintojen tarkat maarat kuukausi- ja vuositasol-
la. Taulukosta ndhdaan, ettd asukasvalintojen maarat vuosittain ovat lahes samat,
noin 1 100 valintaa.

TAULUKKO 15. Asunnonhakijoiden ja asukasvalintojen méérat (Lahden Talot
2010a; Lahden Talot 2010c)

HAKUAT VALINNAT
2008 2009 2010 (2008 2009 2010
tammi 543 484 501 | 71 64 80
helmi 495 403 479 | 77 73 104
maalis 435 463 495 | 96 82 78
huhti 425 356 472 | 105 99 93
touko 469 388 460 | 89 83 90
kesa 500 400 426 | 115 92 112
heina 577 521 452 | 110 94 108
elo 510 427 522 | 90 87 90
Syys 457 425 97 119
loka 469 425 95 105
marras 382 386 98 91
joulu 313 305 75 82
Yht. 5575 4983 3807|1118 1071 755
arvio v.2010: 5631 arviov.2010: 1133
ka. (2010
arvion
mukaan) 465 415 469 | 93 89 94

Asuntohakemusten maara vuosittain on keskimaarin 5 396 kappaletta, kun kes-
kiarvo lasketaan vuosien 2008, 2009 sekad vuoden 2010 arvion perusteella. Kun
tama tulos muutetaan keskiméaaréiseksi kuukausittaiseksi arvoksi, saadaan tulok-
seksi 450 hakemusta kuukaudessa. Vaikka hakemusten méérissa on vuositasolla
jonkun verran eroavaisuuksia, pysyvat asukasvalintojen maarét silti ldhes samana

vuosittain.
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Hakijoiden ikarakenne

”Lahden Talot, turvallista asumista” on yrityksen kdyttimé markkinointilause,
jolla se pyrkii viestittdam&an asunnonhakijoille, etté irtisanomispelkoa ei ole ja
turvalliseen asumiseen panostetaan yrityksessa. Jotta hakijoiden maara jatkuvassa
kilpailutilanteessa saadaan pysyméaan vahintdén nykyisella tasolla, on yrityksen
pidettdva huolta imagostaan ja markkinoitava palvelujaan. Myds hakijoiden ikara-
kenne tulee ottaa huomioon yrityksen markkinoidessa palvelujaan. Kuviosta 20
néhdaan, ettd vuonna 2009 enemmist6 asunnonhakijoista oli 18—-25-vuotiaita seka
26-40-vuotiaita. Yhdessa nama kaksi ryhméaa muodostavat noin 73 % kaikista

asunnonhakijoista kyseisena vuonna.

Asunnonhakijat ikaryhmittdin 2009

8% 3%1%

B 18-25 vuotta

14 % 36 % W 26-40 vuotta
W 41-50 vuotta
51-60 vuotta
W 61-70 vuotta

yli 70 vuotta

37 %

KUVIO 20. Asunnonhakijat ikaryhmittain 2009 (Lahden Talot 2009)

Kehitysehdotus: Jotta yritys pystyy kehittdméén ja mittaamaan markkinointiosa-
aluettaan, voisi se hyodyntéa taulukossa 2 esiteltya prosessimittaria myynti-
kanavien tehokkuudesta. Tama voitaisiin kdytdnnossa toteuttaa niin, ett4 asunto-
hakemukseen lisattéisiin kohta, johon asunnonhakija merkitsisi tiedon, mista hén
on saanut tietoa LTOY :n asunnoista. Tdman avulla yritys pystyisi keskittdmaan
markkinointiresurssejaan niihin osa-alueisiin, joista asunnonhakijat saavat eniten

tietoa yrityksesta ja karsia vahiten tuottavia osa-alueita.
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Asukasvalintaa koskeva lainsdadanto

Case-yrityksen asukasvalinnassa kukin asuntosihteeri luokittelee asunnonhakijoita
kiireellisyyden ja asunnontarpeen perusteella. Arava-asuntojen asukasvalintape-
rusteiden noudattaminen on kunkin asuntosihteerin omalla vastuulla, eik& selvaa
seurantajarjestelméaé tai hakemusten pisteytysta ole kaytdssa. Tasta johtuen on
vaikea arvioida, miten usein arava-asuntoihin valitaan asukas asukasvalintaperus-

teiden mukaan.

Taulukossa 3 on lueteltu asuntohakemuslomakkeen sisallon véhimmaisvaatimuk-
set Ymparistoministerion asetuksen (904/2006) mukaisesti. Asetuksen 1 §:n
mukaan vuokra-asuntohakemuksessa tulee olla maininta ”annetut tiedot vakuute-
taan oikeiksi” ja tdmd teksti puuttuu LTOY :n asuntohakemuksesta. Nykyisen
asunnon tiedoista hakemuslomakkeessa kysytééan kaikki muut tiedot, paitsi kunto
sekd varustetaso. Liséksi hakemuslomakkeessa kysytédan hakijoiden tulot ja varal-
lisuus, mutta selvitysté ei pyydetd muilta asumaan tulevilta henkil6ilté, vaikka
Ymparistoministerion asetus arava- ja korkotukivuokra-asuntojen hakemuslo-

makkeesta ja sen liitteista niin vaatii.

7.5 Prosessijohtamisen kehittdminen

Asuntojen ja asuntohakemusten statukset

LTOY:n asuntohakemuksia ja asuntoja luokitellaan statuksien avulla. Talla het-
kell& yritykselld k&ytossé olevia statuksia on esitetty taulukossa 16. Naisté todelli-
sessa kaytossa olevat on merkitty vihredlla taustavarilld. Yrityksessa ei ole ohjeis-
tettu statuksien kaytostd, vaan kukin asuntosihteeri kayttaa niitd oman ndkemyk-

sensa mukaan.



TAULUKKO 16. Asuntohakemusten ja asuntojen nykyiset statukset
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ASUNTOHAKEMUSTEN STATUKSET ASUNTOJEN STATUKSET
Kasittelematta Odottaa Perusparannus Remontissa
Tarjottu Sopimuksella Tarjottu Vapaa
Esitarjottu Esisopimuksella Vapautumassa Varattu

Ei tarjota Hyvaksytty Sopimuksella

Poistettu Suositellaan

Voidaan asuttaa Ei suositella

Kasitelty

Kuten taulukossa 15 mainittiin, asuntohakemuksia on vuositasolla keskimaarin

5 400 kappaletta. N&in ollen hakemusten luokittelu olisi tarkea, jotta vapautu-

vaan asuntoon I8ydettéisiin mahdollisimman helposti sopivin asunnonhakija.

Asuntohakemusten luokitteluun vaikuttaa mm. asunnon tarve ja sen Kiireellisyys,

luottotietomerkinnéat, Lahden Talojen nykyisen asukkaan vuokrasuhteen kesto ja

vaihdon syy, Lahden Talojen entisen asukkaan asumishistoria (mm. miten maksa-

nut tuolloin vuokransa, onko aiheuttanut hairiotd). Taulukossa 17 on esitetty pa-

rannusehdotuksia hakemusten ja taulukossa 18 asuntojen statuksien kayttoon liit-

tyen.

TAULUKKO 17. Uudet statukset asuntohakemuksille

ASUNTOHAKEMUSTEN STATUKSET

Nro Statuksen nimi Tarkoitus ja kaytto

Status 1 Kasittelematta ensimmadinen status, joka tulee hakemukselle hakijan
lahetettya hakemuksen

Status 2 Ei suositella Hakijalla on luottotietomerkinndissa vuokraradsteja
LTOY:lle/ toiselle vuokranantajalle tai hakijaa ei suositella
asukkaaksi jonkun toisen syyn takia

Status 3 Kasittelyssa Hakemus on jollakin asuntosihteerilla parhaillaan kasitte-
lyssa (asuntosihteeri ottanut/aikoo ottaa hakijaan yhteyt-
ta)

Status 4 Voidaan asuttaa Hakija on sopiva yrityksen asukkaaksi

Status 5 Ei kiireellinen Hakijan asunnon saanti ei ole kiireellinen (esim. toiselta
paikkakunnalta tuleva ty6ton hakija; hakija etsii saman-
laista asuntoa mika on jo talla hetkelld hallinnassa)

Status 6 Tarjottu Hakijalle on tehty asuntotarjous

Status 7 Sopimuksella Hakija on saanut yritykselta asunnon ja vuokrasopimus on
tehty/tehdaan lahiaikoina

Status 8 Vanhennettu Statusta kdytetdan, kun asuntosihteeri poistaa asuntoha-
kemuksen hakijan pyynndsta ennen kuin hakemus van-
hentuu automaattisesti

Status 9 Muu Viliaikainen status epdaselvia luokittelutapauksia varten




TAULUKKO 18. Uudet statukset asunnoille
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ASUNTOIJEN STATUKSET

Nro Statuksen nimi Tarkoitus ja kaytto

Status 10 | Sopimuksella Asunnossa on voimassa oleva sopimus, eikd asuntoa ole
irtisanottu

Status 11 | Menossa sopi- Hakija on vastaanottanut asuntotarjouksen silla ehdolla,

mukseen mikali esim. saa sosiaalitoimiston sitoumuksen

Status 12 | Vapautumassa Asunnossa on voimassa oleva sopimus, mutta asunto on
irtisanottu

Status 13 | Vapaa Asunnossa ei ole voimassa olevaa sopimusta, eli asunto
heti vapaa asutettavaksi

Status 14 | Perusparannus Asunnossa on menossa perusparannusremontti, asuntoa
ei saa tarjota hakijoille

Status 15 | Evakossa Asunnossa asuu valiaikaisesti Lahden Talot Oy:n asukas,
joka ei voi asua vakituisessa asunnossaan jostain syystd,
asunto ei saa tarjota hakijoille

Status 16 | Eitarjonnassa Asuntoa ei saa tarjota hakijoille jostain maaritellysta syys-
tad johtuen

Status 17 | Varattu Asunto on asuntosihteerilld varattuna, koska han on tar-
joamassa asuntoa hakijalle, mutta ei ole vield ehtinyt
tehda kirjallista asuntotarjousta

Status 18 | Tarjottu Asuntoa on tarjottu asunnonhakijalle

Ohjeistus kiinteistonhoitajille

Nykytilanne: Lahden Talot Oy on ulkoistanut kiinteistonhuollon palvelut eri huol-

toyhtidille kustannuspaikkojen mukaan. Selked ja kirjallinen ohjeistus kiinteiston-

hoitajille kuitenkin puuttuu ja tarkennusta kaivataan asiakkailta saadun palautteen

mukaan.

Kehitysehdotus: Muodostetaan ohjeistus Kiinteistonhoitajille:

e Asuntosihteerin lahettdméan irtisanomisilmoituksen kirjaus huoltoyhtion

tietojarjestelmaan

e Poismuuttavien asukkaiden saunavuorojen ja autopaikkojen paatoskirjauk-

set vuokrasuhteen paattymispaivaan

e Asunnonhakijoille asunnon néytt6 asuntotarjouksen perusteella

o Kiinteistonhoitajalle kuuluu ainoastaan asunnon néytté. Asunnon

kuntoon liittyvissa asioissa hakijaa voidaan ohjeistaa ottamaan yh-

teyttd asuntoa tarjonneeseen asuntosihteeriin, joka ohjaa hakijan

oikean huoneistotarkastajan luokse.
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e Avainten vastaanotto/kuittaus poismuuttavalta asukkaalta

e Uusien asukkaiden kirjaus huoltoyhtion tietojérjestelméan

e Auvainten luovutus uudelle asukkaalle vuokrasopimuksen alkamispaivana
vuokrasopimuspaperia vastaan. Avainluovutustosite toimitetaan kohteen
isannoitsijalle mahdollisimman pian.

e Asunnon oveen nimenvaihto uuden asukkaan vuokrasuhteen alkamisen
jalkeen mahdollisimman pian

o Uusien asukkaiden saunavuorojen ja autopaikkojen lisdyskirjaukset ja tieto

niistd Lahden Talojen vuokravalvontaan mahdollisimman pian

7.6 Lomakkeiden kehittaminen

Huoneiston tarkastuskortti

Nykytilanne: Poismuuttava asukas saa asuntosihteerin lahettdman muuttokirjeen,
jossa asukasta pyydetaén tayttamaan kirjeen liitteend oleva huoneiston tarkastus-
kortti asunnon kunnon arvioimiseksi. Asukas merkitsee tarkastuskorttiin maaritel-
tyjen kalusteiden ja laitteiden osalta joko tiedon kunnossa tai vikaa seka
vian/puutteen tarkennuksen. Mikéli asukas ei ole tayttanyt tarkastuslomaketta,

huoneistotarkastaja merkitsee tyhjalle paperille asunnon kuntoon liittyvat tiedot.

Kehitysehdotus: Lis&tadan tarkastuskorttiin tiedot uuni ja liesikupu. Nama tiedot
puuttuvat talla hetkelld, mutta niiden lisdys olisi tarke&déd huoneistotarkastajan mu-
kaan. Silta varalta, ett4 poismuuttava asukas ei ole tayttanyt huoneiston tarkastus-
lomaketta, tulisi huoneistotarkastajalla olla aina tyhjia kaavakkeita mukanaan,
jotta myéhemmin tapahtuva asuntojen tarkastuskorttien tarkastelu olisi helppoa ja

yksiselitteista.

Muuttoilmoitus

Nykytilanne: Vuokrasopimuksen yhteydessa hakija allekirjoittaa muuttoilmoituk-
sen, joka menee kopiona isannditsijélle ja huoneistotarkastajalle seka alkuperéinen
paperi huoltoyhtidlle (faxilla tai huoltoyhtion edustaja hakee paperin Lahden Ta-
lojen toimistosta). Muuttoilmoituksen tayttad joko hakija itse tai asuntosihteeri

hénen puolestaan. Muuttoilmoituksessa taytetdan seuraavat asiat:
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e vuokrattavan asunnon osoite seké kustannuspaikan nimi ja numero

e tiedot asuntoon muuttavista henkildista (etu- ja sukunimi sekd syntymaai-
ka)

e vuokrasopimusosapuolten puhelinnumerot (huoneistotarkastaja soittaa an-
nettuun numeroon ja sopii sisédnmuuttotarkastuksen ajankohdan)

e vuokrasopimuksen alkamispaiva

e muuttoilmoituksen allekirjoituspdiva ja -paikka seké allekirjoitus.

Kehitysehdotus: Tampuuriin voisi kehittdd muuttoilmoituksen, joka keréisi suo-
raan asuntohakemuksesta osapuolten tiedot sekd vuokrasopimuksesta asuntoon
liittyvat tiedot. Liséksi tdmd uusi muuttoilmoitus lahetettdisiin esimerkiksi sahko-
postilla isannoitsijélle, huoneistotarkastajalle ja huoltoyhtiéon. Lisédksi muuttoil-
moitus voitaisiin laittaa Tampuuriin sopimuksen liitteeksi sdéhkdisessd muodossa,
jossa se pysyisi tallessa. Talla tavalla saéstettaisiin mm. materiaalikustannuksissa
(A4-paperi ja muste) sekd asuntosihteerin kayttdméssa tydajassa. Mikéli vuoden
jokaisena kuukautena tehdaan 90 vuokrasopimusta ja yhden sopimuspaperin osa-
na on kolme muuttoilmoituspaperia, tekevat ndma yhteensa yli 3 200 kpl A4-
paperia vuodessa. Lisaksi muuttoilmoituspaperiin voisi lisétd kohdan, jossa uusi
asukas voisi toivoa sisédnmuuttotarkastuksen ajankohtaa. Tdma auttaisi huoneis-
totarkastajaa aikataulun muodostamisessa jo ennen kuin han soittaa sisédnmuutto-
tarkastuksen ajankohdasta uudelle asukkaalle. Lis&ys voisi ndyttda kuvion 21 mu-

kaiselta.

Toivottu sisddnmuuttotarkastuksen ajankohta:
[0 Ajankohdalla ei ole vélia
[0 Tarkastusajankohdaksi toivotaan

pvm__ / ko TAI

KUVIO 21. Sisdédnmuuttotarkastuksen ajankohta
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7.7 Asiakastyytyvéisyyskyselyssa esiin tulleita asioita

Asiakastyytyvaisyyskyselyn mukaan 85 % vastaajista piti asukasvalinnan palve-
luhenkisyyttd melko tai erittdin hyvéand, kun taas vuoden 2009 FCG Efeko Oy:n
kyselyssd vastaava luku oli 61 %. Tulokset eivét ole taysin vertailukelpoisia kes-
kenédén otannan suuruuseron takia. Tuloksista kuitenkin nahdaan, etta palveluhen-
kisyys on sailyttanyt hyvén tasonsa. (FCG Efeko Oy 2009, 11.)

Kyselyssa vastaajat saivat arvioida myds asunnon nayttétilannetta. Kun téssa koh-
dassa saatuja lukuja verrataan esimerkiksi asukasvalinnan palvelun laatuun, huo-
mataan, ettd luvut ovat keskimé&arin heikommat. Nain ollen yrityksess4 voitaisiin
harkita, tulisiko sen hankkia palvelukseensa asunnonesittelij, jotta asunnonhaki-

jat kokisivat saamansa palvelun laadun paremmaksi asunnon esittelytilanteessa.

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa vastaajien mielestd asunnon kunto on kolmanneksi
tarkein asunnon valintaan vaikuttava asia. N&in ollen yrityksen kannattaa myos
panostaa asuntojen kuntoon liittyviin asioihin. Kun asunnonhakija kdy katsomassa
hénelle tarjottua asuntoa ja se on huonokuntoinen (ja han ei tiennyt siita etuka-

teen), on hyvin todennékoistd, ettd hakija hylkad asuntotarjouksen heti.

Kehitysehdotus: Mikali asunnon huoneistotarkastus olisi tehty ja asuntosihteeri
olisi tietoinen asunnon huonosta kunnosta, voisi han kertoa asunnonhakijalle tar-
jontavaiheessa asiasta. Samalla asuntosihteeri voisi kertoa hakijalle, mitd remont-
teja huoneistotarkastaja on paattanyt toteuttaa asuntoon sen vapauduttua ja asun-
nonhakija saisi asiasta paatoksen Kirjallisesti paperilla. Avoimuus asunnonhakijaa

kohtaan voisi parantaa mahdollisuutta, ettd asunnonhakija ottaa asunnon vastaan.

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa kartoitettiin myds vastaajien mielipiteitd asunnon
siisteydestd muuttohetkella. Asunnon siisteys muuttohetkell& on taysin riippuvai-
nen siitd, miten huolellisesti edellinen asukas on siivouksen tehnyt. Kyselyn vas-
tausten mukaan asunnon siisteys oli 32 %:n mielesta erittéin tai melko huono.
Nykytilanteessa uudella vuokralaisella ei ole muuta mahdollisuutta kuin siivota
asunto. Jalkikateen han voi ottaa isannoitsijaan yhteytta ja vaatia vuokrahyvitysta

siivouksen johdosta.
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Kehitysehdotus: Kiinteistonhoitajan luovuttaessa uusille asukkaille avaimet asun-
nossa, han voisi samalla tarkastaa asunnon siisteyden ja tehdé siitd merkinnan

kirjallisesti paperille. N&in sekd uuden ettd vanhan asukkaan oikeudet paranisivat
ja mahdolliset vaarat vuokrahyvityspyynnoét isdnnditsijalta poistuisivat, kun asias-

ta olisi kiinteistonhoitajan lausunto Kirjallisesti paperilla.

7.8  Asunnonvaihtoprosessin analysointi kokonaisuudessaan

Asiakastyytyvaisyyskyselyn mukaan kukaan vastaajista ei ollut vield antanut pa-
lautetta Lahden Talojen kotisivujen palautekanavan kautta. Asiaan voi vaikuttaa
se, ettd kyselyyn vastaajat olivat uusia asiakkaita, joten he eivét vélttdmatta ole
kokeneet tarpeelliseksi palautteen antamista. Palautekanavan kayton vahéaisyys
voisi selittyd myos sillg, ettd asukkaat eivét ole tietoisia siitd. Palautekanavan
kayttoa voitaisiin mainostaa enemman esimerkiksi vuokrasopimuksen allekirjoi-

tustilanteessa tai toimistossa voisi olla esitteitd sen kaytosta asiakkaan saatavilla.

Vuonna 2009 FCG Efeko Oy:n tekemassé asukastyytyvaisyystutkimuksessa Lah-
den Talojen asukkaista 56 % oli valmis varauksetta suosittelemaan Lahden Talo-
jen asuntoa ystéavilleen (Lahden Talot 2009). Nyt tehdyssé asiakastyytyvéisyys-

kyselyssd vastaava luku oli 75 %, joten tulos oli hieman parempi.

Taulukossa 19 on arvioitu asunnonvaihtoprosessia kokonaisuudessaan SWOT-
analyysin avulla, jossa analysoidaan prosessin vahvuuksia, heikkouksia, mahdolli-
suuksia ja uhkia. Tarkasteltavina ndkdkulmina toimivat talous-, asiakas-, sisaisten

prosessien seké henkildstdn ja osaamisen nakdkulmat.
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Vahvuudet (strengths)
(yrityksen sisdinen tila/nykyhetki)

Mahdollisuudet (opportunities)
(toimintaymparisté/tulevaisuus)

Laaja ja monipuolinen asuntokanta

Systemaattinen talojen perusparantaminen

Kilpailukykyinen vuokrataso

Kohderyhmasuuntaisen markkinoinnin
lisdys, etenkin nuorten ja keski-ikdisten
joukossa

Yrityksen vakaa taloudellinen tilanne

Sahkoisten palveluiden markkinoinnin lisdys

Sahkoinen irtisanomisilmoitus ja asuntoha-
kemus asiakaslahtoisia, koska niiden tayt
taminen ei ole sidottu Lahden Talojen toi-
miston aukioloaikoihin

Mahdollisuus antaa palautetta helposti
Lahden Talojen kotisivujen palautekanavan
kautta

Pitkaaikaisten asukkaiden palkitseminen

Asuntojen tyhjakaynnin pienentdaminen

- asuntosihteerin tydpanosta enemman
ndiden kohteiden vuokraukseen

- asunnon remontoinnin lisdys

- tiedon kulun parantaminen tyontekijoi-
den vililla > remontissa olevan asunnon
valmistumisesta tieto heti asuntosihtee-
rille

Mahdollisuus tayttaa asuntohakemus seka
irtisanomisilmoitus Lahden Talojen toimis-
tolla asuntosihteerin opastuksella

Sahkoisten asiointipalvelujen lisdys

Uusi asukas allekirjoittaa huoneiston tarkas-
tuslomakkeen yhdessa huoneistotarkastajan
kanssa, jolloin asunnon kuntoon liittyvat
merkinnat ovat kirjallisesti paperilla ja ndin
molempien osapuolten tiedossa

1.huoneistotarkastuksen ajankohdan sopi-
minen puhelimitse irtisanoutuneen asuk-
kaan kanssa, jolloin mahdollista paasta
tarkastamaan asunto nopeammalla aikatau-
lulla

1.huoneistotarkastus tehddan irtisanoutu-
van asukkaan aikana, joten huoneistotarkas-
taja voi tilata remontin alkamaan heti vuok-
rasuhteen paatyttya (mikali on remontointi-
tarvetta)

Asuntosihteerien, huoneistotarkastajien
seka prosessin omistajien valiset palaverit
tarvittaessa, joissa voidaan miettid keinoja
prosessien parantamiseksi

Yksikoiden sisdiset palaverit vah. kuukausit-
tain, jossa prosessin omistaja kuuntelee
kehitysehdotuksia prosessien parantamisek-
si

Vuokrasopimuspaketin lomakkeiden (muut-
toilmoitus, astianpesukonesopimus) auto-
maattinen tietojen tayttyminen Tampuuris-
ta vuokrasopimuksen tietojen perusteella
(kuten vuokrasopimuspaperiin tulee tiedot
automaattisesti asuntohakemuksesta ja
asuntotarjouksesta)

FCG Efeko Oy:n tekee joka toinen vuosi
suurten kunnallisten vuokrataloyhtididen
asukastyytyvaisyystutkimuksen, jonka avulla
Lahden Talot saa luotettavaa tietoa asuk-
kaistaan ja palveluistaan

Selked ohjeistus yhtendisista tyoskentelyta-
voista

Asiantunteva henkil6sto

Selkedt prosessin omistajat

Asuntosihteerin tyéskentelyn siirtdminen
ATK-pohjaiseen tyotapaan nykyisen paperi-
pohjaisen sijasta, koska Tampuurin sovel-
lukset mahdollistavat tdméan = kustannus-
tehokkuus paranee

Asuntosihteerien lukumaara riittava, jolloin
yrityksen asuntojen tarjonta ei karsi tyonte-
kijan poissaolon takia

Selked tyonjako prosessiin osallistuvien
tyontekijoiden kesken

Tyohon perehdyttamispakettien ja kirjallis-
ten tyoohjeiden/tyoskentelytapojen muo-
dostaminen, jolloin tyontekijan sijaistami-
nen helpottuu esimerkiksi sairaustapauksis-
sa

Matala vuokravakuuden maara houkuttelee
asunnonhakijoita ja toimii kilpailutekijana
kilpailijoihin ndhden

Tyontekijoiden parannusehdotukset proses-
sien parantamiseksi jarjestelmalliseksi toi-
mintatavaksi

Asunnon esittely asunnonhakijalle yrityksen
esittelijan toimesta, jolla on tietoa tulevista
remonteista yms. Ndin pystytaan varmista-
maan parempi palvelun laatu.
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I Heikkoudet (weaknesses) I Uhat (threats) I

l (yrityksen sisdinen tila/nykyhetki)

l (toimintaymparisté/tulevaisuus)

Sisdiseen asunnonvaihtoon liittyvat turhat
kustannukset, kun isdnnditsija ja huoneisto-
tarkastaja molemmat tekevat asuntotarkas-
tukset

Matala vuokravakuuden maara (350€ tai
450€) - ei korvaa suuria vahinkoja, joita
vuokralainen on voinut aiheuttaa

Mm. asukasvalinnassa turha paperinkaytto
aiheuttaa kustannuksia, kun tietoa voisi
siirtdd myos sahkoisessa muodossa eri osa-
puolille

Remontin tarpeessa olevien asuntojen
maaran lisdantyminen = korjauskustan-
nusten maarat lisadntyvat ja asunnolle
tulee tyhjakdyntia remontista johtuen

Kiinteistonhoitajien puutteellinen ohjeistus,
jolloin hakija saa asunnon ndyttotilanteessa
vadraa tietoa mm. asunnon remontteihin
liittyen

Eniten asunnon tarpeessa olevan hakijan

|I6ytaminen hakemusmassasta on vaikeaa,
koska hakemuksia ei luokitella/pisteyteta

tarpeeksi

Haaté-asuntojen maaran lisdantyminen >
Haatotapauksissa asuntosihteeri saa vuok-
rattavaksi asunnon, joka on heti vapaa,
joten asunnon tyhjakaynti-kustannukset
alkavat kertya heti

Tyhjana olevien asuntojen maaran lisdan-
tyminen

1.huoneistotarkastuksen ajankohdan viivas-
tyminen = remontin tarpeessa olevan
asunnon turha tarjoaminen asunnon haki-
joille, mika aiheuttaa turhaa tyotd asuntosih-
teereille ja saattaa karkoittaa asunnon haki-
jan toiselle vuokranantajalle

Huonolaatuisten hakijoiden maaran lisdan-
tyminen (hakijat, joilla suuret luottotieto-
merkinnat ja vuokrarastit)

Hiljaisen tiedon katoaminen tydntekijan
lahtiessa seka kirjallisten tyoohjeiden puut-
tuminen, jolloin henkildn sijaistaminen voi
olla vaikeaa

Irtisanomisten syykohta puutteellinen, kun
siitd ei mm. selvid suoraan menetettyjen
asiakkaiden maara

Tiedon kulku osastojen valilla: huoneistotar-
kastaja tai isdnnditsija unohtaa ilmoittaa
asuntosihteerille asunnon remontin valmis-
tumisesta = asunnolle turhaa tyhjakayntia

Yrityksellad ei ole Tampuurin kdyttoon liittyen
kirjallisia ohjeita

Asukasvalinnassa ei aina toteudu ARA:n
asukasvalintaperusteiden mukainen asukas-
valinta

Kirjallisten tydohjeiden ja perehdyttamispa-
ketin puuttuminen

Tampuurin sisadltdmien tyéskentelymahdolli-
suuksien hyédyntaminen vajaata

Huoneistotarkastajien pieni lukumaara ja
vakituisen sijaisen puuttuminen = sairaus-
tapauksissa toiden hoitamisen jarjestami-
nen
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8 YHTEENVETO

Tyon tarkoituksena oli mallintaa case-yrityksen asunnonvaihtoprosessi ja muo-
dostaa sen perusteella kehitysehdotuksia prosessin parantamiseksi. Prosessin pa-
rantamisella tarkoitetaan tassé yhteydessa kustannustehokkuuden, asiakastyyty-
vaisyyden sekd prosessin johtamisen parantamista. Tyon teoreettinen viitekehys
sisalta4 teoriaa prosesseista, niiden mallintamisesta, mittaamisesta, kehittdmisesta
ja johtamisesta. Liséksi teoriaosuudessa kasitellaan lainsdadannon tuomia vaati-

muksia asunnonvaihtoprosessiin liittyen.

Ydinprosessin ja sen osaprosessien mallinnus saatiin muodostettua teoriaosassa
esiteltyjen mallien pohjalta. Liséksi kehitysehdotuksia muodostettiin prosessin
toimivuuden ja kustannustehokkuuden parantamiseksi. Muodostetut prosessiku-
vaukset toimivat prosessin kehittdmisen pohjana tassa tutkimuksessa. Lainsaadan-
nollisesta viitekehyksesta esiteltiin analysointiosuudessa ne asiat, joissa huomat-
tiin olevan kehittamista. Asuntohakemusten statuksien kehittdminen auttaa pro-
sessijohtamisen parantamisessa. Statuksien kehittdminen parantaa myds kustan-
nustehokkuutta, koska asuntosihteerin k&yttama tydaika asuntohakemusten seu-
lontaan pienenee. Kustannustehokkuus paranee turhia tyovaiheita karsimalla, ku-
ten poistamalla isdnnditsijan tekema huoneistotarkastus sisaisesta asunnonvaih-
dosta. Irtisanomislomakkeen asunnonvaihdon syyvalikkoa kehittdmalla voidaan
n&hd& menetettyjen asiakkaiden maarat ja sisaisten asunnonvaihtojen syyt kuu-
kausittain. Tamén avulla yritys voi osaltaan myos tarkastella asiakastyytyvaisyy-

den kehitysta.

Kehitysehdotuksia muodostettiin tutkijan omien kokemusten ja havaintojen perus-
teella, asiakastyytyvaisyyskyselyn perusteella sekd haastattelemalla tyontekijoita.
Tutkimuksessa muodostetut prosessikuvaukset toimivat case-yrityksessa tulevai-
suudessa prosessien kehittdmisen pohjana. Liséksi tutkimuksessa muodostettu
SWOT-analyysi asunnonvaihtoprosessista toimii myds erdand prosessin kehitta-
misvélineend, jonka avulla case-yrityksen sisdisté tilaa ja toimintaympérist6a voi-

daan parantaa seké lyhyelld ettd pitkalla tahtaimella.
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Tutkimuksessa muodostetut prosessikuvaukset voivat toimia toisessa vuokra-
asuntoyhtiossé prosessin mallintamisen pohjana. Niiden soveltaminen suoraan
toiseen yritykseen voi kuitenkin olla vaikeaa yritysten erilaisesta henkilostoraken-
teesta ja tyotehtavien siséllosta johtuen. Jatkotutkimuskohteena yritys voisi tarkas-
tella huoneistotarkastusjakoa. Jotta huoneistotarkastajille kertyisi tarkastuksia ha-
lutussa suhteessa kuukausittain, voisi irtisanomisia tarkastella kustannuspaikoit-
tain ja tarkastajittain pidemmalla aikavalilla. Ndin voitaisiin nahda, 16ytyyko kuu-
kausittain jotain yhtalaisyyksia siita, mistd kustannuspaikasta tulee eniten irtisa-
nomisia. Mikali yhtalaisyyksia 16ytyy, voisi huoneistotarkastuslistaa péivittaa ta-
maén pohjalta. Myds aikaisemmin analysointiosuudessa mainittua markkinoinnin
myyntikanavien tehokkuutta voisi tutkia ja sen perusteella suunnata resursseja

tuottaviin myyntikanaviin.
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W Lahden TALOT

LIITTEET

LIITE 1

ASUNNONVAIHTOPROSESSIN KUVAUS

A. ASUNNONVAIHTOPROSESSIN PERUSTIEDOT

PROSESSIN NIMI

Asunnonvaihtoprosessi 15.9.2010

Prosessin soveltumisalue:
Mihin prosessia sovelletaan?

Osaprosesseja ovat irtisanomis-, huoneistotarkastus- ja asukasva-
lintaprosessi.

Tavoite:
Mika on prosessin paamaara?

e Eniten asunnon tarpeessa olevan hakijan |6ytaminen irtisanot-
tuun huoneistoon niin, ettd asunnolle ei tule tyhjakayntia.

e Poismuuttavan asukkaan velvoitteiden selvitys yhtiota kohtaan
niin, etta perittaa ei tulisi.

e Asunnon hyva kunto, jotta remonttia ei tarvita.

Prosessin omistaja:

Palvelupaallikko ja isanndintipaallikko

Alku (syote, heriate):
Mika/mitka asiat kdynnistavat prosessin?

Asukkaan tai Lahden Talot Oy:n tekema vuokrasopimuksen irtisa-
nominen/purkaminen

Loppu (tuote, palvelu, info):
Minka lopputuloksen prosessi tuottaa?

Lopputulos: uusi vuokrasuhde asunnossa

Loppu (riippuu tuleeko asuntoon remonttia):

1. Huoneistotarkastaja tekee sisédnmuuttotarkastuksen ja tayttaa
huoneiston tarkastuslomakkeen.

2. Mikali huoneistotarkastaja tilaa asuntoon remonttia, prosessi
paattyy, kun huoneistotarkastaja saa tiedon urakoitsijalta re-
montin valmistumisesta.

3. Mikali huoneistotarkastaja paattaa, etta uudet asukkaat ovat
oikeutettuja saamaan remontointivalineitd rautakaupasta Lah-
den Talojen laskuun, prosessi paattyy, kun huoneistotarkastaja
ilmoittaa rautakauppaan remontointivélineiden maaran ja tyy-

pin.

Keskeiset resurssit:

Mitka ovat olennaiset resurssit lopputuloksen
kannalta? (henkilosto, vdlineet ja laitteet, jar-
jestelmat, tilat ja materiaalit, jne.)

Prosessitiimin ty0panos
o Asuntosihteerit
Huoneistotarkastajat
Isannditsijat
Vuokrasihteerit
Huoltoyhtio/kiinteistonhoitaja

o Kiinteistokorjaaja /Remonttimiehet
e Tampuuri-ohjelma
Kotisivuilla oleva sahkoinen irtisanomislomake
Kotisivuilla oleva sahkdinen asuntohakemus
Sahkoposti (tiedonsiirto huoltoyhtidlle muutoksista, asuntotarjo-
us asunnonhakijalle)
e Puhelin (asuntotarjous asunnonhakijalle)

O
O
O
O

Asiakkaat:
Keitd ovat prosessin keskeiset asiakkaat?

Asunnosta poismuuttava asukas sekad asuntoon muuttava uusi
asukas

Prosessin tuotokset asiakkaalle:
Tuote, palvelu, dokumentit, data yms.

Poismuuttava asukas:

e Huoneistotarkastukset

e Vakuuden palautus/pidatys, ylimaaraisesti maksetun vuokran
palautus tai rastivuokran periminen seka viivastyskoron mahdol-
linen periminen

Sisddnmuuttava asukas:

e Asuntotarjous

e Vuokrasopimuspaperi ja vuokrasopimuspaketti ohjeineen

e Sisddnmuuttotarkastus ja mahdollinen asunnon remont-
ti/remonttivilineet Lahden Talojen laskuun
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Prosessin menestystekijat:

Mita ovat prosessin kriittiset menestystekijat
asiakkaiden ja oman talon strategisten
tavoitteiden kannalta?

Asiakastyytyvaisyys
Kustannustehokkuus

Prosessin mittarit:
Miten prosessin onnistumista mitataan ja seu-
rataan?

(Esim. asiakas-, henkil6sto-, prosessin suoritus-
kyky ja talousndkdkulmista tarkastelu)

Asiakastyytyvaisyytta mitataan asiakastyytyvaisyyskyselylla mah-
dollisesti kerran vuodessa. Asiakastyytyvdisyyskysely toteutetaan
isanndintipaallikon ja palvelupaallikon yhteistydna.
Asiakaspalaute yrityksen kotisivujen palautekanavan kautta
Asuntojen kayttoasteen laskeminen kertoo, kuinka paljon asun-
noille on tullut tyhjakayntia. Tyhjakdaynnin muutoksia ja syita seu-
rataan kuukausittain palvelupaallikon toimesta.

Perinndssa olevien maksujen maardan seuraaminen
Huoneistojen remontointiin kdytettyjen maksujen maaran seu-
raaminen

Asukasvalintojen maarat

Vapaana/vapautuvina olevien asuntojen maarat

Prosessin ohjaus- ja kehittamismenettely:
Miten prosessia ohjataan arkipdivassa? Kuten
missa palavereissa? Entda miten mittarien ja
palautteiden avulla kehitetdan? Ketka, kuinka
usein kokoontuvat?

Asiakaspalveluryhman, isdnnointipaallikon ja huoneistotarkastaji-
en palaverit tarvittaessa ryhmittain tai kaikki yhdessa
Prosessin omistajan ohjeistus tarpeen mukaan

Poikkeavien tilanteiden merkitseminen:

Tampuurissa irtisanoutuvan asukkaan vuokrasopimukseen teh-
daan kriittinen huomio, josta se on kaikkien prosessiin osallistuvi-
en tydntekijoiden luettavissa

Tampuurissa irtisanoutuvan asukkaan muutto-kohtaan tehdaan
kirjauksia, josta se on kaikkien prosessiin osallistuvien henkiléiden
luettavissa

Tyon vaiheet ja jarjestys:
Ohjeet tyontekemiselle ja kaytettavat mene-
telmat.

Irtisanomisen késittely (1/2)
Huoneistotarkastus
Asukasvalinta
Huoneistotarkastus
Irtisanomisen késittely (2/2)




W Lahden TALOT

LITE 2

ASUNNONVAIHTOPROSESSIN KUVAUS

A. IRTISANOMISPROSESSIN (1/2) PERUSTIEDOT

PROSESSIN NIMI

Irtisanomisprosessi (1/2) 15.9.2010

Rajapinnat muihin prosesseihin:
Mihin muihin prosesseihin tama prosessi kyt-
keytyy?

Irtisanomisprosessi on asunnonvaihtoprosessin osaprosessi. Irtisa-
nomisprosessi liittyy huoneistotarkastus- ja asukasvalintaprosessiin

Toiminnon nimi:

Irtisanomisen kasittely (1/2)

Toiminnon suorittaja:

Asuntosihteeri

Tarkoitus:
Miksi tdma prosessi on olemassa?

Irtisanominen kasitelldan, jotta asuntoon voidaan valita uusi asu-
kas.

Prosessin omistaja:

Palvelupaallikko ja isanndintipaallikko

Alku (syote, herate):
Mitka asiat laukaisevat prosessin kayntiin?

Asukkaan tai Lahden Talot Oy:n tekema vuokrasopimuksen irtisa-
nominen/purkaminen

Loppu (tuote, palvelu, info):
Minka lopputuloksen prosessi tuottaa?

e Sdhkodinen irtisanomisilmoitus
o Asukkaalle
o Asuntosihteereille
o Isannditsijalle
o Vuokrasihteereille
o Huoltoyhticlle
o Asukkaalle postitse lahetettdva muuttokirje
e Huoneistotarkastajalle tieto 1.huoneistotarkastuksesta
e Asuntosihteereille huoneiston vapautumisilmoitus

Asiakkaat:
Keitd ovat prosessin keskeiset asiakkaat?

Asunnosta poismuuttava asukas

Asiakastarpeet ja vaatimukset:

Mita ovat asiakkaiden keskeiset vaatimukset ja
odotukset prosessia ja sen tuotteita ja palvelu-
ja kohtaan?

¢ Irtisanomisen tekemisen helppous ja nopeus (paikasta ja kellon
ajasta riippumatta)

Prosessin menestystekijat:

Mita ovat prosessin kriittiset menestystekijat
asiakkaiden ja oman talon strategisten tavoitti-
den kannalta?

e Tavoitteena, ettd ei hditdasuntoja > H&4t6 tapauksissa asun-
tosihteerit saavat vuokrattavaksi asunnon, joka on heti vapaa, ja
asunnon tyhjakaynti alkaa samantien.

e |rtisanomisten syyt

e Irtisanomisen ajankohta = mikali irtisanominen tehd&én alku-
kuusta, sitd enemman asuntosihteereilld on aikaa tehda asukas-
valintaa asuntoon

Prosessin mittarit:
Millad mittareilla yo. menestystekijoiden toteu-
tumaa voidaan mitata, seurata?

e H3aatomaarien seuranta kk-tasolla ja tehokas vuokravalvonta
seuraa vuokrarastien kehitysta Palvelupaallikén avustuksella

e [rtisanomisten syita seurataan Tampuurin raporttien avulla

e [rtisanomisen ajankohtaa seurataan Tampuurin raporttien avulla

Keskeiset resurssit:
Mitka ovat olennaiset resurssit lopputuloksen
kannalta?

e Asuntosihteerin tydpanos
e Tampuuri-ohjelma

Prosessin ohjaus- ja kehittdmismenettely:
Miten prosessia ohjataan arkipdivdssa? Kuten
missa palavereissa? Enta miten mittarien ja
palautteiden avulla kehitetdgan? Ketka, kuinka
usein kokoontuvat?

e Asiakaspalveluryhman palaveri tarvittaessa

e Asiakaspalveluryhman, isanngintipaallikdn ja huoneistotarkastaji-
en valinen palaveri tarvittaessa

e Prosessin omistajien ohjeistus tarpeen mukaan

Seuraukset, jos toiminta jostain tunnistetusta
syystd epdonnistuu:

e Irtisanomisesta ei tule asuntosihteerille ilmoitusta sdhkodpostiin
- Asuntoon ei tule valittua uutta asukasta, joten asunnolle tulee
mahdollisesti tyhjakayntia
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B. IRTISANOMISPROSESSIN (1/2) SELITYSLEHTITAULUKKO

1. Vaihe/Tehtiva

2. Kuka/ketk

3. Kriittiset tekijat
- Mika voi
epdonnistua
kyseisessa
vaiheessa?

4. Menetelmit,
tyoohjeet,
lomakkeet,
laitteet,
tietojarjestelmat
jne. ohjaus ja
valvonta

5. Tietojen hallinta
Input-tiedot

— Mita tietoa
tarvitaan vaiheen
lapiviemisessa?

6. Tietojen hallinta
Output-tiedot

- Mitd dokument-
teja ja dataa tulee
vaiheesta ulos?

1. Irtisanomisen kasittely (1/2)

1.1 Huoneisto-
tarkastaja (HT) ja
tarkastusajan-
kohta

Asuntosihteeri

e Kirjaus "kirjeet
lahetetty” jate-
taan tekematta
- tieto tarkas-
tusajankohdasta
ei mene HT:lle
huoneistotarkas-
tus ajankohdan
viivastyminen (yli
7 vrk), kun ky-
seessa remontin
tarpeessa oleva
asunto - asun-
toa tarjonta haki-
joille turhaan

Muuttokirjausten
tekeminen Tam-
puurissa

Huoneistotarkas-
tuslista

Merkinnat tarkas-
tuksesta Tampuu-
riin ja huoneisto-
tarkastuslistaan

1.2 Muuttokirje

Asuntosihteeri

Kirjeeseen vaara
tarkastusajankoh-
ta tai tarkastaja
Kirje ei ehdi
menna perille
asukkaalle ennen
tarkastusta

Tampuurissa
muutto-kohdassa
luodaan 4-sivuinen
muuttokirje, joka
lahetetaan postitse
asukkaalle

Irtisanomisilmoitus
ja huoneistotarkas-
tuslista

Muuttokirje

1.3 Huoneiston
vapautumisil-
moitus

Asuntosihteeri

Huoneistokohtai-
nen vuokra jois-
sakin yhtion koh-
teissa = jatetdan
huomioimatta
Vuokratavoittei-
den paattymisen
tarkastus jatetdan
tekematta

o Tulostetaan
huoneiston va-
pautusmisilmoi-
tus Tampuurista
sekd asunnon
tarjontaruudukko.

® Vapautumisilmoi-
tukseen merki-
taan vuokran
maara ja huoneis-
ton sijaintikerros.

e Osittain valmiit
muuttokirjaukset
Tampuurissa va-
pautumisilmoi-
tukseen

e Huoneiston
vuokran maara ja
sijaintikerros,
jotka selvidvat
Tampuurista

Huoneiston va-
pautumisilmoi-
tus

1.4 Tieto huolto-
yhtiolle

Asuntosihteeri

o Sdhkoposti ei
mene perille
o huoltoyhtio ei
saa tietoa
asukkaan
poismuutosta
0 asunnon nayt-
t0 kiinteiston-
hoitajan toi-
mesta asun-
nonhakijoille ei
onnistu
e Tieto vaaralle
huoltoyhtolle

Irtisanomisilmoitus
sahkopostilla
huoltoyhtion yh-
teyshenkilolle

Irtisanomisilmoitus
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A. IRTISANOMISPROSESSIN (2/2) PERUSTIEDOT

PROSESSIN NIMI

Irtisanomisprosessi (2/2) 15.9.2010

Rajapinnat muihin prosesseihin:
Mihin muihin prosesseihin tdma prosessi kyt-
keytyy?

Irtisanomisprosessi on asunnonvaihtoprosessin osaprosessi. Irtisa-
nomisprosessi liittyy huoneistotarkastus- ja asukasvalintaprosessiin

Toiminnon nimi:

Irtisanomisen késittely (2/2)

Toiminnon suorittaja:

Isdnnoitsija ja vuokrasihteeri

Tarkoitus:
Miksi tama prosessi on olemassa?

Irtisanominen kasitellaan, jotta asunnosta poismuuttavan asukkaan
velvoitteet yhtiota kohtaan saadaan selvitettya.

Prosessin omistaja:

Palvelupaallikko ja isannodintipaallikko

Alku (syote, herate):
Mika tai mitka asiat laukaisevat prosessin kdyn-
tiin?

Huoneistotarkastajan tayttdma huoneiston tarkastuslomake isan-
noitsijalle

Loppu (tuote, palvelu, info):
Minka lopputuloksen prosessi tuottaa?

Poismuuttaneen asukkaan velvoitteiden tarkistus ja mahdollinen
perinta

Asiakkaat:
Keitd ovat prosessin keskeiset asiakkaat?

Asunnosta poismuuttanut asukas

Asiakastarpeet ja vaatimukset:

Mita ovat asiakkaiden keskeiset vaatimukset ja
odotukset prosessia ja sen tuotteita ja palvelu-
ja kohtaan?

e Vakuuden palautus vuokrasopimuksen paattymisen jalkeen seu-

raavan kuukauden aikana

e Poismuuttavalta asukkaalta peritddan vahingonkorvauksena vain

hdnen aiheuttamansa asunnon vahingot, eika edellisten vuokra-
laisten vahinkoja = kirjalliset raportit aina vuokralaisen vaihdut-
tua asunnon kunnosta

Prosessin menestystekijat:

Mita ovat prosessin kriittiset menestystekijat
asiakkaiden ja oman talon strategisten tavoitti-
den kannalta?

e Vakuuden palautus helposti, mikali asukas jattanyt irtisanomisil-

moitukseen tilinumeronsa seka yhteystietonsa

e Asukkaalta peritdan vahingonkorvauksena kaikki itseaiheutetut

vahingot seka lisaksi viivastyskorot ja rastivuokrat

Prosessin mittarit:
Milla mittareilla yo. menestystekijoiden toteu-
tumaa voidaan mitata, seurata?

e Vakuuden pidatysten maaran seuranta suhteessa palautettuihin

vakuuksiin

e Vahingonkorvausten maarien seuranta
e Perittdvien maksujen madran seuraaminen

Keskeiset resurssit:
Mitka ovat olennaiset resurssit lopputuloksen
kannalta?

e Huoneistotarkastajan, isanndoitsijan ja vuokrasihteerin tydpanos
e Tampuuri-ohjelma

Prosessin ohjaus- ja kehittdmismenettely:
Miten prosessia ohjataan arkipdivdssa? Kuten
missa palavereissa? Enta miten mittarien ja
palautteiden avulla kehitetdan? Ketka, kuinka
usein kokoontuvat?

e Asiakaspalveluryhman palaveri tarvittaessa
e |sdanndintiryhman palaveri tarvittaessa
e Asiakaspalveluryhman ja isdnndintiryhman valinen palaveri tarvit-

taessa

e Huoneistotarkastajien ja isdnndintiryhman valinen palaveri tarvit-

taessa

e Prosessin omistajien ohjeistus tarpeen mukaan
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B. IRTISANOMISPROSESSIN (2/2) SELITYSLEHTITAULUKKO

1. Vaihe/Tehtiva

2. Kuka/ketk

3. Kriittiset tekijat
- Mika voi
epdonnistua
kyseisessa
vaiheessa?

4. Menetelmit,
tyoohjeet,
lomakkeet,
laitteet,
tietojarjestelmat
jne. ohjaus ja
valvonta

5. Tietojen hallinta
Input-tiedot

— Mita tietoa
tarvitaan vaiheen
lapiviemisessa?

6. Tietojen hallinta
Output-tiedot

- Mitd dokument-
teja ja dataa tulee
vaiheesta ulos?

2. Irtisanomisen kdisittely (2/2)

2.1 Huoneisto-
tarkastuslomake
vakuuden palau-
tusta varten

Huoneistotarkasta-
jalta isannditsijalle

Vakuuden palautus
viivastyy, mikali
isannoitsija ei saa
lomaketta huo-
neistotarkastajalta

e Huoneistotarkas-
tuslomake

e Tampuuri

e Asukkaan paperit
(mm. vuokraso-
pimus, avainten
luovutustosite)

e Osittain valmiit
muuttokirjaukset
Tampuurissa

e Huoneistotarkas-
tuslomake

o Asukkaan paperit
(mm. vuokraso-
pimus, avainten
luovutustosite)

¢ Palautettujen
avaimien maara
luovutettuihin
avaimiin verrat-
tuna

¢ Vapautumisilmoi-
tukseen merkinta
vakuudesta pida-
tettavdsta maa-
rasta (mahdolliset
vahingon korva-
ukset)

2.2 Vakuuden
palautusilmoituk-
sen tekeminen

Isdnnditsija

Vakuuden pida-
tysmerkinta jaa
tekemattd >
tappiota yritykselle

e Tampuuri

o Asukkaan paperit
(mm. vuokraso-
pimus, avainten
luovutustosite)

Isdnnoitsijan lisa-
ykset vakuuspida-
tyksista ja muista
vahingonkorvaus-
asioista Tampuurin
muuttokirjauksiin

Vakuuden palau-
tusilmoitus ja
muut asukkaan
paperit vuokrasih-
teerille

2.3 Vakuuden
palautustapahtu-
ma

Vuokrasihteeri

e Asukkaan tilinu-
mero puuttuu,
jolloin palautuk-
set eivdt onnistu

e Asukkaan uusi
osoite puuttuu tai
se on salainen,
jolloin karhukir-
jeen lahetys vai-
keutuu

e Viivastyskorkojen
tarkistus ja mah-
dollinen perimi-
nen

o Ylimaaradisesti
maksetun vuok-
ran palautus

e Maksamattoman
vuokran ja vahin-
gonkorvausten
periminen

Vakuuden palau-
tusilmoitus, irtisa-
nomisilmoitus ja
muut asukkaan
paperit

e Kirjanpito-

ohjelmaan

o Viivastyskorko-
jen maara

o Vahingonkorva-
usten lisdys

o Palautetetun
ja/tai perityn
vakuuden maa-
rat

o Palautettu yli-
vuokra tai kirja-
ukset maksu-
suunnitelmaan
karhukirjeesta

oMabhdollisen
karhukirjeen te-
ko

2.4 ”Muutto val-
mis”

Vuokrasihteeri

Tyoskentelyvaihte
jaa suorittamatta,
jolloin prosessi jaa
Tampuuriin kes-
keneradiseksi

e Tampuuri

e Asukkaan paperit
(mm. vuokraso-
pimus, avainten
luovutustosite)

Vakuuden palau-
tustapahtuma
suoritettu

Kun vakuuden
palautus hoidettu,
vuokrasihteeri
palauttaa isanngit-
sijalle saamansa
paperit arkistointia
varten
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LIITE 3

ASUNNONVAIHTOPROSESSIN KUVAUS

A. HUONEISTOTARKASTUSPROSESSIN PERUSTIEDOT

PROSESSIN NIMI

Huoneistotarkastusprosessi

15.9.2010

Rajapinnat muihin prosesseihin:
Mihin muihin prosesseihin tama prosessi kyt-
keytyy?

Huoneistotarkastusprosessi on asunnonvaihtoprosessin osaproses-
si. Huoneistotarkastusprosessi liittyy irtisanomis- ja asukasvalinta-
prosessiin

Toiminnon nimi:

Huoneistotarkastus

Toiminnon suorittaja:

Huoneistotarkastaja

Tarkoitus:
Miksi tdma prosessi on olemassa?

Asunnon kunnon ja remontointitarpeen selvittdminen

Prosessin omistaja:

Isanndintipaallikko

Alku (syote, herate):
Mika tai mitka asiat laukaisevat prosessin kdyn-
tiin?

Irtisanomisilmoitus ja sen pohjalta asuntosihteerin tekema muut-
tokirjaus Tampuuriin, jossa asuntosihteeri valitsee tarkastettavalle
asunnolle huoneistotarkastajan ja tarkastusajankohdan

Loppu (tuote, palvelu, info):
Minka lopputuloksen prosessi tuottaa?

2. tarkastuksen jalkeen huoneiston tarkastuslomake
Kirjaukset Tampuuriin asunnon kunnosta ja tilatuista remonteista

Asiakkaat:
Keitd ovat prosessin keskeiset asiakkaat?

Asunnosta poismuuttava asukas sekad asuntoon muuttava uusi
asukas

Asiakastarpeet ja vaatimukset:

Mita ovat asiakkaiden keskeiset vaatimukset ja
odotukset prosessia ja sen tuotteita ja palvelu-
ja kohtaan?

1.huoneistotarkastus noin viikon sisalld irtisanomisen tekemisesta
2.huoneistotarkastus (poismuuttavan asukkaan lopputarkastus ja
uuden asukkaan sisdanmuuttotarkastus) viikon sisalla uuden
asukkaan vuokrasopimuksen alkamisesta tai mikali uutta asukasta
ei heti tule, niin tarkastus mahdollisimman pian poismuuttaneen
asukkaan vuokrasuhteen paattymisen jalkeen

Prosessin menestystekijat:

Mita ovat prosessin kriittiset menestystekijat
asiakkaiden ja oman talon strategisten tavoitti-
den kannalta?

Asuntojen remontointi kustannukset budjetin mukaan

Tehdyn remontin laatu hyva, jotta asiakastyytyvaisyys saavute-
taan

Tarkastusmerkintdjen kirjaus Tampuuriin, josta asuntosihteerit
nakevat samantien asunnon kuntoon liittyvat merkinnat

Prosessin mittarit:
Milla mittareilla yo. menestystekijoiden toteu-
tumaa voidaan mitata, seurata?

e Asiakastyytyvaisyyskyselyt

Kustannuslaskenta
Osastojen vadlinen palaute tiedon kulkuun liittyen

Keskeiset resurssit:
Mitka ovat olennaiset resurssit lopputuloksen
kannalta?

Huoneistotarkastajan tydpanos

Budjettiin varatut remontointi-maararahat

Yhtién omistama auto, jolla huoneistotarkastaja paasee kohtee-
seen

Tampuuri-ohjelma

Prosessin ohjaus- ja kehittamismenettely:
Miten prosessia ohjataan arkipdivdssa? Kuten
missa palavereissa? Enta miten mittarien ja
palautteiden avulla kehitetdaan? Ketka, kuinka
usein kokoontuvat?

Isdnnointipaallikon ja huoneistotarkastajien valinen palaveri
tarvittaessa

isdnnoitsijan ja huoneistotarkastajan vélinen palaveri
Isanndintipaallikon ohjeistus tarpeen vaatiessa
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B. HUONEISTOTARKASTUSPROSESSIN SELITYSLEHTITAULUKKO

1. Vaihe/Tehtiva

2. Kuka/ketk

3. Kriittiset tekijat
- Mika voi
epdonnistua
kyseisessa
vaiheessa?

4. Menetelmit,
tyoohjeet,
lomakkeet,
laitteet,
tietojarjestelmat
jne. ohjaus ja
valvonta

5. Tietojen hallinta
Input-tiedot

— Mita tietoa
tarvitaan vaiheen
lapiviemisessa?

6. Tietojen hallinta
Output-tiedot

- Mitd dokument-
teja ja dataa tulee
vaiheesta ulos?

3. Huoneistotarkastus

3.1 Huoneistotar-
kastus nro 1

Huoneistotarkasta-
ja

Asuntosihteeri
unohtaa muuttaa
Tampuurissa
muutto-kohdan
statukseksi “kirjeet
lahetetty”, jolloin
huoneistotarkasta-
ja ei saa tietoa
tarkastusajankoh-
dasta 2 huoneis-
totarkastus jaa
tekematta

® Tarkastus klo 8-16
valisena aikana

o Tieto tarkastuk-
sesta Tampuurista

o Asukkaan taytta-
man huoneiston
tarkastuskortin
kasittely

Huoneiston tarkas-
tuskortti

¢ Asunnon kuntoon
liittyvat kirjaukset
Tampuuriin

e Taytetty huoneis-
ton tarkastuskort-
ti

3.2 Huoneistotar-
kastus nro 1 kirja-
ukset

Huoneistotarkasta-
ja

Tarkastuskirjaus-
ten jattamatta
tekeminen Tam-
puuriin, jolloin
asuntosihteerit
eivat saa tietoa
asunnon kunnosta
asunnon tarjonta

vaiheessa =
huonokuntoisen
asunnon turha
tarjoaminen

Kirjaukset asun-
non kunnosta
Tampuuriin heti
tarkastuksen jal-
keen (mikali huo-
neisto on vuok-
rattavissa, tekee
huoneistotarkas-
taja Tampuurissa
muuton huomioi-
hin merkinnan ok)
Mahdollisien
remontointitilaus-
ten tekeminen

o Taytetty huoneis-
ton tarkastuskort-
ti

e Budjetoidut ja
kaytetyt maara-
rahat tiedosto,
jonka mukaan
padtetdan asun-
non remontin
suuruudesta

e Tampuurikirjauk-
set

¢ Kirjaukset re-
monttiin kuluvista
madrarahoista

3.3 Huoneistotar-
kastus nro 2

Huoneistotarkasta-
ja

Huoneistotarkasta-
ja ei saa uusia
asukkaita kiinni,
jolloin sisdadanmuut-
totarkastuksen
teko ei onnistu

Huoneistotarkas-
taja tayttaa huo-
neiston tarkastus-
lomakkeen

e Muuttoilmoitus
e Huoneiston
tarkastuslomake

Huoneistotarkas-
tuslomake, josta
yksi kappale asuk-
kaalle, isannoitsi-
jalle ja itselle

3.2 Huoneistotar-
kastus nro 2 kirja-
ukset

Huoneistotarkasta-
ja

Kirjaukset tam-
puuriin
Mahdollisten
remonttitilausten
tekeminen tai
asukkaille lupa
ostaa rautakau-
pasta tietyt re-
monttivélineet
Lahden Talojen
laskuun

e Taytetty huoneis-
ton tarkastuslo-
make

e Budjetoidut ja
kaytetyt maara-
rahattiedosto,
jonka mukaan
padtetdan asun-
non remontin
suuruus

e Tampuurikirjauk-
set

e Kirjaukset re-
monttiin kuluvista
madararahoista
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ASUNNONVAIHTOPROSESSIN KUVAUS

A. ASUKASVALINTAPROSESSIN PERUSTIEDOT

PROSESSIN NIMI

Asukasvalintaprosessi 15.9.2010

Rajapinnat muihin prosesseihin:
Mihin muihin prosesseihin tama prosessi kyt-
keytyy?

Asukasvalintaprosessi on asunnonvaihtoprosessin osaprosessi.
Asukasvalintaprosessi liittyy irtisanomis- ja huoneistotarkastuspro-
sessiin

Toiminnon nimi:

Asukasvalinta

Toiminnon suorittaja:

Asuntosihteeri

Tarkoitus:
Miksi tdma prosessi on olemassa?

Hakijan valinta vapaaseen/vapautuvaan asuntoon

Prosessin omistaja:

Palvelupaallikko

Alku (syote, herate):
Mika tai mitka asiat laukaisevat prosessin kdyn-
tiin?

Irtisanomisilmoitus
- Asunto vapautuu irtisanomisen tai sopimuksen purkamisen
johdosta

Loppu (tuote, palvelu, info):
Minka lopputuloksen prosessi tuottaa?

Uusi vuokrasuhde asunnon hakijan kanssa
-> Allekirjoitetut vuokrasopimuspaperit

Asiakkaat:
Keitd ovat prosessin keskeiset asiakkaat?

Vuokra-asunnon hakijat, joilla voimassa oleva hakemus Lahden
Taloille

Asiakastarpeet ja vaatimukset:

Mita ovat asiakkaiden keskeiset vaatimukset ja
odotukset prosessia ja sen tuotteita ja palvelu-
ja kohtaan?

e Asuntotarjous eniten asunnon tarpeessa olevalle hakijalle
e Asunto vadhintdan peruskuntoinen ja siisti
e Ystdvallinen asiakaspalvelu

Prosessin menestystekijat:

Mita ovat prosessin kriittiset menestystekijat
asiakkaiden ja oman talon strategisten tavoitti-
den kannalta?

e Monipuolinen asukasrakenne

e Vuokranmaksukykyinen asunnonhakija

e Asukasvalinnan toteutus niin, ettd asunnolle ei tule tyhjakayntia
ja, etta hakijoista valitaan eniten asunnon tarpeessa oleva hakija

e Asunnon vapautumisajankohta

e Asunnonhakijoiden maara ja luonne

Prosessin mittarit:
Milld mittareilla yo. menestystekijoiden toteu-
tumaa voidaan mitata, seurata?

e Asukasrakenteen seuraaminen kansalaisuuden ja ikdrakenteen
mukaan

e Luottotietomerkintdjen tarkastaminen asunnonhakijoilta

e Asiakastyytyvaisyyskyselyt asukasvalinnan onnistumisesta

e Asuntohakemusten luokittelu mm:. kiireellisyyden, hakijoiden
laadun ja haettavan asunnon koon mukaan

Keskeiset resurssit:
Mitka ovat olennaiset resurssit lopputuloksen
kannalta?

e Asuntosihteerin tydépanos
e Tampuuri: asuntohakemukset, asuntotarjoukset ja vuokrasopi-
mukset

Prosessin ohjaus- ja kehittdmismenettely:
Miten prosessia ohjataan arkipdivassa? Kuten
missa palavereissa? Enta miten mittarien ja
palautteiden avulla kehitetdgan? Ketka, kuinka
usein kokoontuvat?

e Asiakaspalveluryhman palaveri tarvittaessa

e Prosessin omistajan ohjeistus tarpeen mukaan

e Asiakaspalautteeseen reagointi ja lapikdyminen asiakaspalvelu-
ryhman palavereissa

e Mahdolliset asiakastyytyvaisyyskyselyt
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ASUNNONVAIHTOPROSESSIN KUVAUS

B. ASUKASVALINTAPROSESSIN SELITYSLEHTITAULUKKO

1. Vaihe/Tehtédva

2. Kuka/ketk

3. Kriittiset tekijat
- Mika voi
epdonnistua
kyseisessa
vaiheessa?

4. Menetelmit,
tyoohjeet,
lomakkeet,
laitteet,
tietojarjestelmat
jne. ohjaus ja
valvonta

5. Tietojen hallinta
Input-tiedot

— Mita tietoa
tarvitaan vaiheen
lapiviemisessa?

6. Tietojen hallinta
Output-tiedot

- Mitd dokument-
teja ja dataa tulee
vaiheesta ulos?

4. Asukasvalinta

4.1 Asuntohake-
muksen kasittely

Asuntosihteeri

Hakemuksen luo-
kittelu epdonnis-
tuu

o |uottotietojen
tarkastus ja mah-
dollisten huomi-
oiden kirjaus

® asunnon tarve

e omaisuuden
selvitys

Kasittelematon
asuntohakemus
Tampuurissa

Kasitelty asuntoha-
kemus

4.2 Asuntohake-
musten seulonta
asuntoon

Asuntosihteeri

Kiireellisin ja eni-
ten asunnon tar-
peessa oleva hakija
jaa vahingossa
valitsematta asun-
toon

e hakijoiden vertai-
lu

o hakijan valinta
kiireellisyyden ja
tarpeen perus-
teella

Tampuurissa ole-
vat asuntohake-
mukset

Hakijat jarjestyk-
sessa vapautuvaa
asuntoa varten

4.3 Asuntotarjouk-
sen tekeminen

Asuntosihteeri

Tarjoukseen tulee
vaarat tiedot
asunnon ndytosta,
vakuuden maksuti-
lista, vapautumi-
sesta jne.

e Tarjous puheli-
mitse ja/tai sah-
kopostitse tai
kirjeitse

e Tampuuri

® Vapautumisilmoi-
tus

¢ Vapautumisilmoi-
tus
e Asuntohakemus

Asuntotarjous

4.4 Asuntotarjouk-
sen hyvaksynta

Asuntosihteeri

o Vuokrasopimuk-
sen allekirjoi-
tusajankohdan
sopiminen

e Vuokrasopimus-
papereiden ja
sopimuspaketin
valmistus

Tieto hakijalta
asuntotarjouksen
hyvaksymisesta

Vuokrasopimuksen
allekirjoitusaika ja
valmiit sopimus-
paperit ja vuokra-
sopimuspaketti

4.5 Vuokrasopi-
muksen allekirjoi-
tus ja sopimuspa-
ketin lapikdayminen

Asuntosihteeri

e Liitteiden puut-
tuminen

¢ Vakuuden mak-
samattomus

e Henkildllisyysto-
distuksen puut-
tuminen

e Asuntohakemuk-
sen liitteiden
tarkastus

e Vakuuden mak-
samisen tarkastus

e Muuttoilmoitus
isdnnoitsijalle,
huoneistotarkas-
tajalle ja huolto-
yhticlle

e Asuntohakemus

o VVuokrasopimus

e Vuokrasopimus-
paketti

o Allekirjoitetut
vuokrasopimuk-
set

e Muuttoilmoitus

e Astianpesukone-
sopimus (mahdol-
lisesti)

o Allekirjoitettu
asuntohakemus
¢ Asuntohakemuk-

sen liitteet
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LIHTES
IRTISANOMISPROSESSIN PROSESSIKAAVIO
ISANNOIT- Huoneiston )
Tieto asunnon kunnosta
SUA X tarkastus- ja avaimien lukumaarasta
lomake
___________________________________________________________________________ A e e
A ‘s Tampuuriin
0K \orkoien i vookran maimetse/ || KBS
SIHTEERI X korkojen yiimaare 1P muutto
) ) perinta rastivuokran periminen .
Irtisanomis- valmis
ilmoitus
ASUNTO- . .
Irtisanomi-
SIHTEERI X sen kasittely
POIS- Asunnon Vuokra- Tilisiirto TAI
MUUTTAVA — | irtisanomi- Muuttokirje sopimus karhukirje
ASUKAS sen teko piattyy
Huoneisto-
"""""""""""""""""""""""" tarkastus 5 e
HUONEISTO- Tieto tarkas- Loppu- Huoneiston
TARKASTAIA tus ajankoh- tarkastus > tarkastus-
dasta lomake
e e b
HUOLTO-
9 Tieto irtisa- Avainten
YHTIO nomisesta vastaanotto

AIKA
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LIITE 6
HUONEISTOTARKASTUSPROSESSIN PROSESSIKAAVIO
1
1
uusl ! Huoneiston Huoneiston
! : sisddnmuut- tarkastus-
Voivat oll
ASUKAS E ta?::i aoik:as:maan totarkastus lomake
|
__________________________________________________________________________ U U M _—— e ———————— —— —
1
Vuokrasuhde paittyy |
POIS- | Huoneiston
MUUTTAVA Muuttokirje \ ' loppu-
ASUKAS X tarkastus
Huoneisto- Huoneiston E
————————————————————————————— —» | tarkastus- i e B e
tarkast
/ arkastus Kortti \ :
1 .
HUONEISTO Tieto 1.huoneisto- . Tampuuriin y Tieto mahdollisen Ii::EailtSJS-n
TARKASTAJA térkastuksen irjaus asunnon remontin lomake
ajankohdasta kunnosta valmistumisesta
U T B S SR R
____________________________________________________________ Y AR v
ISANNOIT- Huoneiston
h tarkastus-
SUA lomake
ASUNTO- Muutto- Tieto
—> kirjaukset asunnon
SIHTEERI Tampuuriin kunnosta
2 R
)
1
Mahdollisen 1 .
REMONTTI- Mahdoll
remontin | —T— ahdo nen
MIES remontti

tilaus

AIKA
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ASUKASVALINTAPROSESSIN PROSESSIKAAVIO

POIS- Asunnon
MUUTTAVA irtisanomi-
ASUKAS sen teko

Asunnon
nayttd

Asunto-
hakemusten
seulonta

Asunto-
tarjouksen
hylkays

Vapautuva
asunto

ASUNTO- Asunto-

tarjouksen
hylkays

SIHTEERI

Asunto-
tarjouksen
hyvaksynta

Asunto-
hakemuksen
kasittely ja
luokittelu

ASUNNON

Vuokra-
vakuuden
maksu

Asuntoha-
kemuksen
tekeminen

Asuntotarjous
puhelimella / kirjeitse /
sahkopostilla

Asunnon katsominen

HAKIJA (vaihtoehto 1 TAI 2)

Asunnon

YHTIO nayttoé

HUONEISTO-
TARKASTAJA

ISANNOIT-
SUA

Vuokra-
sopimuksen
allekirjoitus

Sopimus-

paperien
sdilytys

Vuokrasuhde alkaa

S

Avainten
luovutus

Sisaan-
muutto-
tarkastus

Huoneiston
tarkastus-
lomake

e
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LIITE 8

Vastaamalla Lahden Talojen asiakastyytyvaisyyskyselyyn voit auttaa kehittamaan
toimintaamme. Palauttamalla taytetyn kyselylomakkeen palautuskirjekuoressa vii-
meistaan 13.10.2010, voit osallistua arvontaan jattamalla yhteystietosi alla olevaan
laatikkoon. Arvomme kaikkien kyselyyn vastanneiden ja yhteystietonsa jattaneiden
kesken 30 €:n arvoisen S-ryhman lahjakortin.

Mikali haluat osallistua arvontaan, niin jata tahan yhteystietosi:
(Yhteystietoja kdytetdan ainoastaan arvontaan)

Nimi

Osoite
Postinumero
Postitoimipaikka

Vastaa kysymyksiin 1-6 ympyroimalla yksi vaihtoehto, joka kuvaa parhaiten nykyista
tilannettanne.

1. Oletteko talla hetkella

a. Opiskelija b. Tyossa c. Tyoton d. Kotiaiti tai —isa e. Elakkeella
2. lkaluokka
a.18-29 b.30-39 c.40-49 d.50-59 e.yli60

3. Millaisessa talossa asuntonne on?
a. Rivitalo b. Luhtitalo c. Hissiton kerrotalo d. Hissillinen e. Pienkerrostalo
kerrostalo

4. Mika on asuntonne koko?
a.lh+k b.2h + ktailh +tpk c.3h + ktai 2h + tpk d.4h + ktai3h +tpk e.5h + ktai 4h + tpk

5. Asunnon pinta-ala
a.<34m’ b.35—-49 m* c.50-74m’ d.75-89 m? e.>90 m?

6. Onko asunnossa huoneistosauna?
a. Kylla b. Ei
7. Mika on postinumeronne?

(tiedon perusteella tulokset voidaan kohdistaa asuinalueeseen)
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Vastaa kysymyksiin 8 ja 10 kirjoittamalla ruutuun numero, joka kuvaa parhaiten mie-
lipidettanne.

8. Jos ajattelette omaa asumistanne ja asuinaluettanne, miten tyytyvdinen olette seuraaviin
asioihin?

1 Erittdin tyytymaton | 2 Melko tyytymaton | 3 En kumpaakaan | 4 Melko tyytyvainen | 5 Erittdin tyytyvdinen

Asunnon koko

Asunnon varusteet

Asunnon kunto

Asunnon sijainti

Rauhallisuus ja jarjestys asuintalossa

Yhteisten tilojen kunto

Pihan viihtyisyys ja turvallisuus

Jatehuoltotilat

Tyomatkakustannukset

Liikkenneyhteydet

Virkistyspalvelut (ulkoilualueet, urheilu- ja pelikentét, lasten leikkipaikat)

Rauhallisuus ja jarjestys alueella

Kaupalliset palvelut

Kaupungin palvelut (esim. koulut, paivakodit)

Asuinalueen arvostus

TOos 3T ATToO®R ™m0 a0 oW

Asuntonne vuokra suhteessa asunnon kokoon, ominaisuuksiin, talotyyppiin ja alueeseen,
verrattuna muiden vuokranantajien vuokratasoon

9. Mitka edellisen kysymyksen (kohdat a-p) asioista vaikuttivat eniten nykyisen asuntonne
valintaan?

Merkitkaa asian kirjain: Tarkein Toiseksi tarkein Kolmanneksi tarkein

10. Millaisena naette seuraavien palveluiden laadun?

1 Erittdin huono | 2 Melko huono |3 Kohtalainen |4 Melko hyvd | 5 Erittdin hyvd | O Entunne asiaa

Asukasvalinta

Palveluhenkisyys

Sujuvuus

Tavoitettavuus

Yhteydenoton nopeus asuntohakemuksen jattamisesta

Asuntotarjouksen tietosisallon kattavuus

im0 Tl

Vuokrasopimuksen allekirjoitushetkelld saatu ohjeistus

Siivous

g.  Asunnon siisteys muuttohetkelld | |

Korjauspalvelut

h.  Palveluhenkisyys

i. Laatu

j. Remontin ajankohta

k.  Remontin laajuus
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Huoneistotarkastus

I Palveluhenkisyys

Laatu

m.
n. Tarkastuksen ajankohta
0. Jos olit tyytyméaton huoneistotarkastukseen, niin mita parannuksia toivoisit?

Vuokravalvonta

p. Palveluhenkisyys

g. Sujuvuus

r. Tavoitettavuus

Isanndinti

s.  Palveluhenkisyys

t. Sujuvuus

u. Tavoitettavuus

Kiinteistohuolto
v.  Palveluhenkisyys
w. Laatu

X.  Nopeus

Tiedottaminen

y.  Lahden Talojen kotisivut

z.  Talon ilmoitustaulu

a.  Muu tiedottaminen

Vastaa kysymykseen 11 ympyroimalla yksi vaihtoehto.

11. Kuka esitteli teille tarjottua asuntoa?
a. Asukas b. Kiinteistonhoitaja c. Joku muu

Vastaa kysymyksiin 12 ja 13 kirjoittamalla ruutuun numero, joka kuvaa parhaiten
mielipidettanne.

12. Arvioi asunnon nayttétilannetta

1 Erittdin huono | 2 Melko huono |3 Kohtalainen 4 Melkohyvd |5 Erittdinhyvd | 0 Entunne asiaa

Esittelyajan sopimisen helppous

Palveluhenkisyys

Laatu

Asunnosta saadut tiedot esittelyssa

© oo oo

Asunnon esittely kokonaisuudessaan
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13. Oletteko antanut Lahden Talot Oy:lle palautetta (esim. valittanut epdkohdasta tai tehnyt

kehittamisehdotuksen)? Miten palautteeseen reagoitiin?

Melko nope- Erittdin

1 Eilainkaan 2 Melko hitaasti 3 Kohtalaisesti . .
asti nopeasti

En ole antanut
palautetta

Vastaajan kokemus (merkitse numero)

14. Miten palaute annettiin? (rastita sopivat vaihtoehdot)

Lahden Talojen kotisivujen palautekanavan kautta

Puhelimitse

Kirjeitse

Sahkopostitse

En ole antanut palautetta

Vastaa kysymykseen 15 ympyroimalla yksi vaihtoehto.

15. Voisitteko suositella Lahden Talojen asuntoja ystavillenne?
a. Kylla b. Kylla, varauksin c. En

16. Mita muuta haluaisitte sanoa asumiseenne liittyvista asioista?

KIITOS PALAUTTEESTANNE!




