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Opinnaytetyon tavoitteena oli luoda raumalaiselle Kiinteisté Oy Plékkluatille vuok-
rausprosessin kuvaus. Samalla nykyisté toimintamallia péivitettiin selkeamméksi. Ta-
voitteena oli luoda opas kohteen toimitusjohtajalle, hdnen sijaiselleen seka kiinteisto-
sihteereille heidan tydtehtavien mukaisesti. Oppaissa lahdettiin luomaan yhtendista
toimintamallia, jotta jokainen asukas saisi tasalaatuista palvelua. Aikaisempi toimin-
tamalli ei ollut yhtendinen ja se sisélsi paljon turhia aikaa vievia tyétehtavid, jotka ovat
karsiutuneet pois uudesta toimintamallista tai joita on muokattu tehokkaammiksi.

Opinnaytetyon teoreettisessa osassa kasiteltiin yleisella tasolla isdénngintid, mita isén-
noitsijan tyo pitaé sisallan ja mita isdénndinti on. Liséksi raportissa paneuduttiin palve-
luprosessiin seka asiakaspalveluun. Isona kokonaisuutena teoriaosassa oli se, miten
palveluprosessi ja asiakaspalvelu nédkyvét ja toimivat isannoinnissa.

Aineiston keruu tapahtui haastattelun ja havainnoinnin avulla. Haastateltavana oli koh-
teen toimitusjohtaja, hanen sijaisensa seka kiinteistdsihteeri. Havainnoinnin kohderyh-
mana olivat isdnndintitoimiston tyontekijat ja havainnointi tapahtui ei-osallistuvana
havainnointina. Haastatteluiden avulla pyrittiin kartoittamaan ongelmaksi koituneita
prosessin osia sekd millaisia asioita oppaassa toivottaisiin kdytavan lapi. Havainnoin-
nin avulla pyrittiin saamaan selville, mitka asiat koituivat toistuvasti ongelmiksi seké
tuomaan esille sellaisia ongelmakonhtia, joita haastateltavat eivét itse osanneet tuoda
esille haastatteluissa.

Toimeksiannon lopputulemana syntyi kaksi erillistd opasta isanndintitoimiston tyon-
tekijoille, péivitettyja materiaaleja sek& Excel -tiedostomuodossa oleva taulukko vuok-
rausprosessin hoidon tueksi. Oppaissa kdyd&&n vuokrausprosessin eri vaiheet 1&pi ja
oppaita on kuvitettu havainnoivilla kuvilla, jotka on otettu Excel -taulukosta. Kuvien
tarkoituksena on selkeyttaa eri prosessin vaiheita, jotta kokonaisuus olisi yhtendinen
jasujuva.

Toimeksiantajalle lopputulos on erityisen hyddyllinen sen muokattavuuden ja moni-
kayttoisyyden vuoksi. Oppaissa on kayty vuokrausprosessin vaiheet tarkasti lapi,
mutta materiaaleista voi kayttad myos tiivistetympéaa versiota, joka on aikajanamuo-
dossa oleva kuva prosessin kulusta. Oppaat toimivat myos perehdytyksessd, mikaéli
tarpeena on saada uusi tyontekija tai harjoittelija tutustumaan kyseiseen kiinteistoon
ja sen toimintatapoihin.
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The purpose of this thesis was to create a description of a rentalproces to real estate
limited company Plékluat in Rauma and update their current operating model. The
funktional products of this thesis were two guidebooks which were customised by
work tasks to CEO, acting manager and real estate secretaries. The main idea of the
guidebooks was to unify the current operating model which would lead to a uniform
service to all customers. Previous operating model was not uniformed and it contained
unnecessary work tasks. The updated operating model cutted off the unnecessary tasks
and modified tasks more effective.

Theory of the thesis contained information about housing management, such as what
includes to the job description of a managing agent and what the job really is like.
Service process and customer service were also processed in the thesis. The main point
of the theory was how service process and customer service are shown and used in
housing management.

Base of the guidebooks were made by interviewing and observating. | interviewed
CEO, acting manager and realestate secretary. The target group of the observation was
managing agents and the observation happened in a non-participating observation. It
was possible to locate the problems of the process and find out which topics needed
some clarifying by interviewing the right people. By observation it was possible to
notify which subjects were causing problems and to bring out problem areas which did
not come up in the interview.

The purpose of this thesis was to create two guidebooks, updated materials and Excel-
chart to support the rental process. The different steps of a rentalproces were shown in
guidebooks with observing pictures which were taken from the Excel-chart. The pur-
pose of the pictures were to clearify the different steps of a rental process and to make
an unified entity.

The guidebooks were really useful to the principal because of the formability and ver-
satility of the books. In guidebooks the different steps of a rentalproces were precisely
explained. There was also a compact version of those steps in a timeline as a picture.
Guidebooks will function also as an instruction for a new employee or a trainee if
knowledge of this property and it is operating methods were needed.
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1 JOHDANTO

Opinnéaytetyon tarkoituksena on luoda opas isanndintiyrityksen tydntekijoille opiskelija-asuntolan
vuokrausprosessista. Toimeksiantajana toimii Kiinteistd Oy Plékkluat, joka on Raumalla sijaitseva
opiskelija-asuntola. Kyseisen kiinteiston omistaa Rauman kaupunki, mutta asuntojen vuokraus ja
isdnndinti tapahtuu isanndintitoimistossa. Kyseessé on poikkeava isanngintikohde, jonka hoitaminen
sisaltaa paljon Kkirjoittamattomia séantoja ja tietoja, jotka tietdvat talla hetkella vain kohteen isanndit-
sijd. Vuokrausprosessin kuvauksen tarkoituksena on parantaa Kiinteisto Oy Plakkluatin asukkaille
tapahtuvaa asiakaspalvelua muokkaamalla nykyisia kaytanteitd selkeammiksi ja tekemalld proses-

sista kuvallinen ohjeistus.

Oppaan tarkoituksena on selventdé Kiinteistd Oy Plakkluatin asukkaille tapahtuvaa palvelutoiminta-
mallia. Tavoitteena on, ettd kiinteistosihteerit ja muut toimiston tyotekijat osaisivat oppaan avulla
hoitaa kyseisen kohteen palvelua sujuvammin. Erityisesti kohteen toimitusjohtajan ollessa lomalla
oppaasta tulisi sujuvasti selvittaa keskeisia asioita liittyen kohteeseen. Selkeé toimintamalli edesaut-
taisi sujuvaa asiakaspalvelua ja saastaisi aikaa seké ennen kaikkea palvelisi asiakasta parhaalla mah-

dollisella tavalla.

Aiheidea sai alkunsa opintoihin kuuluvan ty6harjoittelun aikana isannéintitoimistossa, joka isannoi
Kiinteistd Oy Plakkluatia. Harjoittelun aikana tydtehtavét koostuivat lahinna Kiinteistd Oy Plakklu-
atin toimintaa koskevista asioista. Vuokrausprosessin kulussa oli epakohtia, joihin oppaassa tullaan
perehtymadn syvallisemmin. Isanndintiprosessin kehittdmisen ja oppaan avulla vuokrausprosessia
hoitavat tydntekijat pystyvat tarjoamaan Kiinteistd Oy Plakkluatin asiakkaille nopeampaa ja infor-

matiivisempaa palvelua.

Opinnéaytetyossa késitellaan syvallisemmin palveluprosessia ja sen yhteyttd isdnndinnin asiakaspal-
velutilanteisiin. Tyossé kdydaan myos yleiselld tasolla l1api is&nndintiin liittyvaa termistod, seka vuok-
rataloa koskevia lainalaisuuksia ja vastuita. Oppaassa kaydaan lapi kaikki vaiheet vuokrausproses-
sista selkedsti aikajanamaisesti 1api ja samalla itse prosessi muokkautuu yksinkertaisemmaksi. Itsel-
lani on Raumalla my6s omistusasuntoja, joten uskon saavani oppaaseen sellaisia asioita, joista on

hyotya niin vuokra-asuntoa hakeville, kuin kiinteistén omistajille.



2 TOIMEKSIANTAJA

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Kiinteistd Oy Plakkluat, joka on Rauman kaupungin omis-
tama kiinteistd. Opas tehdaén vastaamaan Kiinteisté Oy Plékkluatin isannéintia hoitavan isénndointi-
toimiston toimintamallia. Opasta on helppo paivittdd myéhemmin, mikali toimintatavat muuttuvat tai
isanndintipalveluita tarjoava yritys vaihtuu. Opas toimii isénnéintitoimiston tyontekijoille tyokaluna
sujuvampaan asiakaspalveluun. Opasta voidaan kayttad myos harjoittelijoiden perehdyttdmisessa,
mikali harjoittelijan on oleellista tutustua kyseiseen kiinteistoon.

Kiinteistd Oy Plakkluat on osakeyhtid, joka on perustettu vuonna 1978. Toimialaluokitukseltaan ky-
seinen osakeyhtio kuuluu luokkaan 68209, eli muiden kiinteistdjen vuokraus ja hallinta. Vuonna 2017
Kiinteistd Oy Plakkluatin liikevaihto oli 121 000 euroa ja vuonna 2018 se oli 358 000 euroa. Vastaa-
vasti tilikauden tulos vuonna 2017 oli 6000 euroa tappiollinen. Vuonna 2018 tilikauden tulos oli
noussut 12 000 euroa. Liikevoitto nousi vuonna 2017 9,9 % ja vuonna 2018 9,5 %. (Finderin www-
sivut 2019)

Kiinteistd on toiminut ennen vuotta 2017 kesamotellina ja muuna aikana opiskelija-asuntolana.
Vuonna 2017 kiinteisto peruskorjattiin ja nykyisin se toimii ymparivuotisesti opiskelija-asuntolana.
Kiinteistosta 10ytyy yhteensd 93 vuokrauskohdetta. Naistd kolme on 37,5 nelion kaksioita ja 66 asun-
toa on 22,8 tai 26,5 nelidisié yksigdita. Loput asunnoista ovat kahden tai kolmen hengen soluasuntoja.
(Kiinteistd Oy Plakkluatin www-sivut 2019)

Vuokraan sisaltyy asunnoissa vesi, sahko seka internetliittyma. Kahden ja kolmen hengen soluasun-
noissa huoneissa on sénky, kirjoituspoyta, tuoli seké vaatekaappi. Yksiot ja kaksiot ovat kalustamat-
tomia. (Kiinteistd Oy Plakkluatin www-sivut 2019) Kiinteistdssa on lisaksi vuokralaisten kéytetta-

vissa verkkovarastotilat, sauna, pyykinpesutupa ja kuivaushuone.

Opiskelija-asuntoja vuokrataan vahint4én 18 -vuotta tayttaneille opiskelijoille. Suurin osa asukkaista
koostuu Satakunnan ammattikorkeakoulun opiskelijoista sek& Turun yliopiston Rauman opettajan-
koulutuslaitoksen opiskelijoista. Kiinteisto sijaitsee keskeiselld paikalla oppilaitoksiin ndhden, joten

asuntojen kysynté opiskelijoiden keskuudessa on ollut td4han asti suurta.



3 OPINNAYTETYON TAVOITE JA KOHDERYHMA

3.1 Tavoite

Tavoitteena on saada aikaan selked ja toimiva opas, jota kiinteiston vuokrausprosessia hoitavat tyon-
tekijat voivat kdyttad apunaan. Kohteen asioita hoitaa paéasiassa toimitusjohtaja seka isénnointitoi-
miston kiinteistdsihteerit. Oppaan avulla toimitusjohtaja, hanen sijaisensa ja Kiinteistdsihteerit voivat
saéstéa aikaa ja asiakkaat saavat parempaa ja sujuvampaa asiakaspalvelua. Oppaassa kerrotaan sel-
kedsti vaihe vaiheelta koko vuokrausprosessi siitd ldhtien, kun hakemus saapuu sdhkopostiin ja lop-
puen siihen kun vuokralainen muuttaa pois ja asuntoon tehdddn muuttotarkastus. Tavoitteena on

saada aikaan opas, joka tukee sujuvaa asiakaspalvelua ja pitad palvelun tason vaaditulla tasolla.

Ongelmana prosessissa on se, ettei kohteen toimitusjohtaja kykene siirtdmaan kaikkea tarvittavaa tie-
toa kohteesta muille tyontekijoille esimerkiksi loman ajaksi. Muilla tyontekijoilla on myds omat isan-
nointikohteensa hoidettavana, joten niin ison tietomadran kasittely ei ole loogisesti kannattavaa. Eri-
tyisen ongelmallisen prosessista tekee se, ettd Kiinteistd Oy Plakkluatin tyotehtévét poikkeavat
muista isanndintikohteista jo siind, ettd vuokraustoiminta tapahtuu isdnngintitoimiston kautta ja, etta
kohteen vuokralaiset ovat kaikki opiskelijoita ja osa myds vaihto-oppilaita. Nykyistd prosessia muo-
kataan selkedmmaksi, jotta se olisi nopeampi ja informatiivisempi asiakkaiden ja isannéintitoimiston

tyontekijoiden kannalta.

Erityisesti ongelmaksi on koitunut se, etté jokainen tyontekija tekee asuntojen muuttotarkistukset hie-
man eri tavalla. Ndin ollen kohteen asukkaat eivat saa taysin samanlaista palvelua. Kun vuokralainen
muuttaa pois kiinteistosta, tehdadn hanen asuntoon muuttotarkistus. Tarkastuksen tarkoituksena on
varmistaa, ettd asunnossa kaikki on ehjaa ja siistid. Nykyisessa prosessissa ei ole tarkkaa kuvausta

siitd millaisessa kunnossa asunnon tulisi olla, jotta se menee l&pi asuntotarkastuksesta.

Tahén asiaan paneudutaan oppaassa, missa luetellaan selkeét tarkistuskriteerit, joita vastaan vuokra-
vakuus voidaan palauttaa. Opas tulee sisaltaméan esimerkiksi kuvia asunnoista, jotka eivat ole paasset
lapi tarkistuksesta ja kuvia sellaisista jotka ovat. Kuvien tarkoituksena on antaa suuntaa antavaa esi-
merkkid siitd millaiset asiat estavat vuokravakuuden palautuksen. Asiakkaita tulee kohdella tasaver-
taisesti, joten yhdenmukainen asuntotarkistus on vélttamattomyys. Toimitusjohtaja kertoo mill& kri-

teereilld asunto menee l&pi tarkistuksesta ja mitka asiat estavat vakuuden palautuksen.



Opas tulee koostumaan myds paivitetyistd materiaaleista koskien kyseistd Kiinteistod. Materiaalit
muokataan ajantasaisiksi ja niiden visuaalista ilmettd korjataan yhtenaiseksi. Pdivitettdvia materiaa-
leja ovat esimerkiksi asuntohakemus, asunnon loppusiivousohje, mainosesite seka Excel laskentatau-
lukko-ohjelmalla tehty asuntojen varaustaulukko. Liséksi tuotetaan ohje avainsaildlokeroiden kayt-
toon seka lomake avainten luovutukseen ja palautukseen. Verkkovarastojen, autopaikkojen ja sauna-

vuorojen varaukseen tehdéan omat vélilehdet osaksi Excel -varaustaulukkoa.

Oppaassa keskitytdan kaymaan lapi Excel -varaustaulukon kéaytt6d, kuten sitd miten autopaikan vuok-
raus tapahtuu. Oppaaseen tulee myos yleisesti tietoa kiinteistosté ja sen toimintatavoista, jotta opasta
lukevat saavat kokonaisvaltaisen kuvan kiinteistostd. Toimeksiantajan toiveesta opas tulee kuitenkin
olemaan tiivistetty versio prosessista, jotta opasta on helppo kayttadé tyon ohessa. Toimeksiantajan
toivetta kuunnellen, oppaaseen tulee kiinteistosihteereiden ja toimitusjohtajan tydtehtavistd omat ai-
kajanamuodossa olevat tiivistetyt versiot prosessin kulusta. Aikajanat toimivat ikaan kuin ohje-
nuorana prosessin eri vaiheissa ja mikéli prosessin vaiheista tarvitsee lisad informaatiota, voi katsoa

kyseisen kohdan oppaasta, jossa asia on selitetty tarkemmin.

Opinnéaytetyon aihe oli seké itseani kiinnostava, ettd toimeksiantajalle tarpeellinen. Namé kaksi asiaa
motivoivat eniten opinndytetyon tekemiseen. Toimeksiantajan edustaja oli aktiivisesti mukana oppai-
den kehittdmisessd, mik& on osaltaan helpottanut oppaiden siséllon tuottamisessa ja rajaamisessa.
Opinnaytetyon avulla saan pidettya ylla jo olemassa olevia suhteita toimeksiantajaan, sekd perehdyt-

tyd paremmin isdnndinnin alaan, jonka nden tulevaisuudessa mahdollisena tyopaikkanani.

Isanndinnin ja liiketalouden suhde on selke& ja olenkin saanut Satakunnan ammattikorkeakoulussa
opetusta liittyen isdnndintiin ja taloushallintoon. Suoritin isannéinnin moduulin, jossa kaytiin lapi
teknistd isannointid, viestintaa taloyhtiossa seka taloyhtion talouden hoitamista. Olin paattanyt jo
aiemmin, ettd haluan opinndytetyoni liittyvan isénndintiin ja onnistuin saamaan harjoittelupaikan alan
toimistosta. Harjoittelupaikkani ohjaaja tarjosi minulle opinnaytetydaihetta ja aihe vaikutti heti mie-
lenkiintoiselle. Koulussa kéydyt asiat liittyen isdnnéintiin, seka harjoittelujakson tuoma tyokokemus,

ovat auttanet laajentamaan tietdmysténi alasta ja rajaamaan néin opinnédytetyon aiheen oikeanlaiseksi.

Opas tulee ensisijaisesti isdanndintitoimistoon paperisena versiona. Se tallennetaan isdnndintitoimis-
ton yhteiselle tietokoneasemalle, josta se on helposti tulostettavissa yksipuolisena tai kaksipuolisena
A 4 kokoisille paperiarkeille. Ty tallennetaan sekd Word, ettd Pdf muodossa. Pdf- muodossa oleva

opas on tarkoitettu tulostamista varten ja koneella lukemista varten, jotta oppaiden asettelumallit eivat



muuttuisi tahattomasti. Word tiedostossa opasta voi muokata sitd mukaa kun toimintatavat muuttuvat

ja paivitetysta versiosta voi sitten tallentaa uuden paivitetyn Pdf-tiedoston.

Vuokrausprosessin tarkein osa on Excel — taulukkolaskentaohjelmalla luotu varaustaulukko, jonka
avulla asuntojen, saunavuorojen, autopaikkojen ja verkkovarstojen vuokraus tapahtuu. Varaustaulu-
kosta nédkee mitk& asunnot ovat vapaat mitk& vapautumassa, kuka asuu missakin asunnossa ja kuka
on muuttamassa mihinkin. Samalla tapaa taulukosta ndkee vapaat saunavuorot, varatut vuorot seké
onko vapaita autopaikkoja. Opas tulee sisaltdméan kuvia varaustaulukosta, jotta opas antaa mahdol-

lisimman kattavat ohjeet taulukon kaytosta.

Harjoittelun aikana Excel — varaustaulukko ei toiminut taysin sujuvasti, joten taulukkoa muokattiin
toimivampaan suuntaan. Eniten ongelmia taulukossa tuotti se, ettei sen kéyttéon ole ollut mink&an-
laisia ohjeita ja taulukkoa kaytti silti vahintaan viisi isannéintitoimiston tyontekijad. Oppaat keskit-
tyvatkin erityisesti varaustaulukon k&yton ohjeistamiseen. Lisaksi paivitettiin kohteen kaikki kay-
t0ssé olevat muut materiaalit, jotka liittyvat vuokrausprosessiin. Muut materiaalit tulivat oppaan liit-
teiksi, jotta niitd on helppo tarkastella mydhemmin. Kaikki materiaalit tallennettiin Kiinteistd Oy

Plakkluatin omaan kansioon isdnndintitoimiston yhteiselle tietokone asemalle.

3.2 Kohderyhma

Oppaan kohderyhmand ovat Kiinteisté Oy Plakkluatin vuokrausprosessia hoitavat henkil6t. Tall& het-
kelld vuokrausprosessia hoitavat paéosin kohteen toimitusjohtaja, joka toimii isénndintitoimistossa
mya0s isannoitsijana seka Kiinteistdsihteerit. Toinen oppaista on suunnattu toimitusjohtajalle seka ha-
nen sijaiselleen, joka toimii itsekin isannditsijana. Toinen oppaista suunnitellaan kohteen asioita hoi-
taville kiinteistosihteereille. Oppaat kuitenkin toteutetaan Kiinteisté Oy Plakkluatin vuokralaisia var-
ten, jotta he saisivat mahdollisimman hyvéaa palvelua. Opas on konkreettisesti toimitusjohtajalla,
muilla is&nnditsijoilld ja kiinteistosihteereilld k&ytdssa, mutta sen lisaksi ettd se s&éstdd kaikkien

edelld mainittujen aikaa, se parantaa palvelun laatua asiakkaille.

Oppaan kohderyhmané voi pitdd myos osin harjoittelijoita, joiden halutaan perehtyvan Kiinteistd Oy
Plakkluatin toimintaan. Harjoittelijan on helpompi oppaan avulla tarkastella prosessia kokonaisuu-
tena ja tutustua esimerkiksi siihen, miten huoneiston avaimen voi vieda avainséiloon tai missa kohtaa

kiinteistod sijaitsee miké&kin huoneisto. N&in harjoittelijat voivat hoitaa kohdetta koskevia juoksevia
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asioita ilman, etté esimerkiksi toimitusjohtajan tarvitsee olla mukana neuvomassa miten asia hoide-

taan.

4 TUTKIMUSMENETELMAT JA VIITEKEHYS

Opinnaytety® toteutettiin toiminnallisena opinndytetyond ja tuotoksena syntyi prosessinkuvaus-
opasta. Opas ohjeistaa kdytannon toimintaan ja siséltad kaksi erillistd osiota. Toinen osio ohjeistaa
toimitusjohtajalle kuuluviin isdnndinnin tehtdviin ja toinen on suunnattu kiinteistosihteereille. Opas
on jo kaytossa olevan prosessin kuvaus, mutta tydssa on myos kehittdmistyon piirteitd. Prosessista
poistui turhia osia ja siihen lisattiin toimivia, aikaa saéstavia tyokaluja. Vilkka ja Airaksinen kuvaavat
kirjassaan toiminnallisen opinndytetydn olevan kaytannénlaheinen ja alan tietojen hallintaa osoittava
(Vilkka & Airaksinen 2003, 10).

4.1 Viitekehys

Teoreettinen viitekehys tdssa opinndytetydssd on toimivan palveluprosessin tarkeys asiakaspalve-
lussa seka sen yhteys isdnndintiin. Oppaassa keskitytdan kuvaamaan asukasvalintaa ja asiakaspalve-
lua koskevia prosessin osia. Oppaan ulkopuolelle ja& tekninen isanndinti seka esimerkiksi lainsaa-
dannollinen tarkastelu. Isdanndintitoimistolla on jo k&ytdssa toimiva prosessi kiinteistdjen taloushal-
linnon, kunnossapidon ja johtamisen hallintaan. Ottaen huomioon tyon laajuuden ja aikataulun, ei ole
jarkevaa ottaa osaksi tyota teknista isanndintia ja lainsaadanndllista tarkastelua. Tarkoituksena on
keskittya vain vuokrataloa koskeviin, asukkaisiin vaikuttavien prosessin vaiheiden ohjeistamiseen ja
selkeyttamiseen. Tallaisia asioita ovat esimerkiksi juuri asukasvalinta ja -hallinta, avainhallinta, las-
kutus, viestintd, autopaikkojen vuokraus, saunavuorojen hallinta sekd asunnon muuttotarkistuksien

tekeminen.
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4.2 Tiedonkeruumenetelmat

Opinnéaytetydssa tiedonkeruumenetelmana kaytettiin haastattelua ja havainnointia. Kohteen toimitus-
johtaja oli aktiivisesti mukana oppaan tekemisessd, jotta oppaaseen saatiin kerattya tdrkeimmat asiat
koskien kiinteist6d. Toimitusjohtajalla oli laajin kuva Kiinteistd Oy Plakkluatin toimintatavoista ja
mahdollisista prosessin epékohdista. Havainnoinnin avulla oppaaseen pystyttiin tuomaan esille asi-
oita, joita tyontekijat eivat valttdmatta itse huomanneet ja jotka toistuivat usein. Avoin haastattelu
valittiin toiseksi menetelméksi, koska siind haastateltavan kokemat tunteet ja omat kasitykset koros-
tuvat. Se sopi hyvin juuri td4han ty6hon, johon on tarkoituksen mukaista saada yksildiden omia koke-

muksia. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006)

4.2.1 Havainnointi

Opinnéaytetyo toteutettiin laadullisena tutkimuksena vaikka siitd 10ytyy myos jotain maarallisen tut-
kimuksen piirteitd. Havainnoinnin katsottiin sopivan tahan tyohon hyvin, silla se oli helppo toteuttaa
tyoympaéristossd, missa tyontekijat esittivat avoimesti kysymyksié toisilleen. Ongelmakohdat tulivat
esille eritoteen silloin, kun kohteen isanndintia hoitava toimitusjohtaja oli lomalla ja kohteen asioita
hoiti joku muu. Havainnoinnin avulla huomattiin asioita, joita kohteen toimitusjohtajan sijainen ei
valttamatta olisi muuten huomannut. Havainnointi onnistui parhaiten harjoittelun aikana, silla havain-

nointijakso oli silloin pitké..

Ulkopuolisen tarkkailijan on monesti helpompi tuoda esiin myos sellaiset ongelmat, joita havainnoi-
tava ei itse huomaa. Opinnéytetydhon tuli ndin myds ulkopuolisen ndkemys, eikd vain kohteen avain-
henkildiden. Havainnointia kdytetddn monesti haastattelun lisdnd, jotta saadaan tietoon miten ihmiset
oikeasti toimivat. Valilla haastattelussa haastateltava saattaa vastata itsellensa suotuisin vastuksin,
vaikka todellisuus olisi toinen. Havainnoinnissa téllaiset tahalliset tai jopa tahattomat sivuutukset jaa-
vat pois ja havainnoitavista saadaan suoraa informaatiota k&ytoksen perusteella. (Saaranen-Kauppi-
nen & Puusniekka 2006)

Havainnointi suoritettiin ei-osallistuvana havainnointina, koska havainnoitavia ei haluttu ohjailla mi-
tenk&an. Harjoittelun aikana havainnointi onnistui erityisen hyvin juuri kohteen avainhenkildn ollessa
poissa. Loman aikana kirjatiin ylos kaikki kysymykset, joita muille tyontekijoille tuli kohteesta. Koh-

teen toimitusjohtajan palattua lomalta kysymykset esitettiin hanelle ja asiat kirjattiin jo alustavasti
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oppaaseen ylos. Toimitusjohtajan ollessa lomalla oli vuokrausprosessissa juuri kiireisin aika, sill&
asukkaat vaihtuivat useassa asunnossa. Tama aika oli erityisen merkittdvéa opinndytetyon kannalta,
silla sen aikana kertyi paljon sisélt6d oppaaseen sekda motivaatiota puuttua koettuihin ongelmiin.

4.2.2 Avoin haastattelu

Havainnoinnin ohella avoimen haastattelun katsottiin sopivan parhaiten tdman opinndytetyon tiedon-
keruumenetelméksi. Aineiston kerdadminen haastattelemalla tapahtui harkinnanvaraisella otannalla,
eli haastateltavaksi valittiin kolme, oppaan kannalta keskeista tyontekijadd. Haastattelu tapahtui avoi-
mesti ilman tarkkaan maariteltyja kysymyksid, joten kyseessa oli teemahaastattelu. Oli tarke&da pysya
oppaan kannalta keskeisissa asioissa, mutta keskustelu haluttiin silti pitda avoimena, jotta haastatel-

tavat saivat kertoa kokemuksistaan vapaasti.

Kolme haastateltavaa oli riittdva méara haastateltavia tahan tyéhon, silla ndmé kolme ihmista olivat
oppaan tulevia kayttdjid. Toimitusjohtajaa haastateltiin useammin, kuin muita haastateltavia, koska
hén tiesi parhaiten, mitka asiat ovat tarkeimpia asioita koskien Kiinteistda ja sen toimintaa. Liséksi
haastateltiin toimitusjohtajan sijaista sek& yrityksessa toimivia kiinteistosihteereitd. Tarkoituksena ei
ollut saada tarkasteltua tilastollisesti yhtaldisyyksia vastauksissa, vaan saada kokonaisvaltainen kési-

tys kaikista ongelmista, joita haastateltavat olivat kokeneet.

Avoin haastattelu toi opinndytetydhon eniten tietoa. Haastateltavia oli vain muutama ja haastattelui-
den avulla pyrittiin ndkemééan kokonaiskuva tdménhetkisistd ongelmista. Haastattelun tavoitteena oli
saada tietoa siitd, mitka asiat ovat kohteen tuntevan mielesta tarkeimpia, mité ongelmia sijainen on
kokenut isdnndintia yleensd hoitavan toimitusjohtajan ollessa pois ja mitkd Kiinteistdsihteereiden
mielestd ovat eniten sellaisia asioita, joita joudutaan selvittelemdin. Kysymykset olivat avoimia, joten
haastateltavat kykenivat kertomaan vapaasti kokemuksistaan ja toiveistaan.

Haastattelut oli tarkoitus aluksi nauhoittaa, koska avointa keskustelua arvioitiin tulevan paljon. Lo-
pulta haastatteluista paadyttiin tekem&an vain muistiinpanoja, silld jo ensimmaéinen tapaaminen toi-
meksiantajan edustajan kanssa muistutti avointa haastattelua, vaikka néin ei ollut tarkoitus. Ennen
haastatteluita kirjoitettiin muutamia suuntaa antavia kysymyksié yl6s, joiden avulla keskustelua pys-

tyi ohjaamaan oikeaan suuntaan. Vaikka tarkoituksena ei ollut tarkastella tilastollisia yhtaldisyyksié
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vastauksien vélilla, toistuvat ongelmat kirjattiin ylés taulukkoon. Taulukosta oli helppo havainnoida

mitka asiat tulivat erityisen usein esille ja mihin toivottiin parannusta.

Avoin haastattelu antaa tilaa haastateltavan tuntemille tuntemuksille, aiemmin koetuille kokemuk-
sille, mielipiteille ja perusteluille (Saaranen-Kauppinen & Puushiekka 2006). Erityisesti tdssé opin-
naytety6ssa, omat kokemukset siitd, mitk& asiat eivat ole toimineet sujuvasti ja mitka asiat haastatel-
tava itse on kokenut vaikeiksi, oli tarkeit4 saada esille. Kiinnostus Kiinteistdé Oy Plakkluatia kohtaan
kasvoi harjoittelun edetessd, silla kyseessa oli monin tavoin poikkeuksellinen isannéintikohde. Kiin-
nostus kasvoi sitd mukaa, mitd enemman tyotehtévat keskittyivat juuri tdhan kiinteistéén. Avoin haas-
tattelu vaatii paljon aikaa ja aitoa kiinnostusta aiheeseen, jotta haastatteluista saa mahdollisimman
kattavan ja oikean kuvan (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006).

5 ISANNOINTI

5.1 Mité on isanndinti?

Isanndinnilla tarkoitetaan taloyhtididen talouden suunnittelua ja hoitoa, viestintaa osakkaille ja asuk-
kaille seké taloyhtion johtamista. Isanndinnin térkein tehtava on tehda asukkaiden asumisesta vaiva-
tonta kerros- ja rivitaloissa. Isannditsija pyrkii esimerkiksi ennakoimaan seuraavan vuoden tuloja ja
menoja, jotta taloyhtion talous olisi tasapainossa seké laatii kunnossapitosuunnitelman, jotta taloyhtio
pysyisi kunnossa. Ennen kaikkea isanndinti on kuitenkin viestintaa niin asukkaiden, osakkaiden kuin
palveluntarjoajien valillg, joten isanndinnissa on kyse palveluprosessista. (Isanngintiliiton www-sivut
2018)

Taloyhtion ylin paattava elin on yhtiokokous, jonka jasenet valitsevat keskuudestaan hallituksen ja-
senet. Isannoitsijan tehtva on tuoda omaa osaamistaan ja kokemustaan hallituksen ja yhtiokokouksen
tietoon ja auttaa ndin paatoksenteossa. Isénnoitsijalla on monesti enemman kokemusta ja tietotaitoa
taloyhtioon liittyvissa asioissa, kuin itse osakkeenomistajilla. Isdnnditsijan rooli kasvaa erityisesti,
jos taloyhtiossé tehdaan laajoja korjaushankkeita, jotka vaativat erityisosaamista. (Sallinen ym. 2018,
12.) Taloyhti6ll& on pakko olla hallitus ja usein sen lisaksi taloyhtiolla on nykyaan myds isannoitsijé.

Isénnaitsija ei ole pakollinen, jos taloyhtion yhtidjéarjestyksessé ei ole niin mainittu. Jos isénnoitsijaa
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ei ole, tulee hallituksen hoitaa lakisaateiset isannditsijan tehtévat. (Furuhjelm, Kemppinen & Pujals
2012,9.)

Suomessa kerros- ja rivitalotaloasuminen on yleistd, joten isanndéintipalveluille on tarvetta. Tulevai-
suuden ndkymat isannéinnissa on ainakin vield toistaiseksi valoisat. Monet talot alkavat tulla siihen
ikaan, ettd peruskorjauksia tarvitaan. Uudet talot tarvitsevat isdnndintid siind missa vanhatkin, koska
menee aikansa, ettd kaikki alkaa toimia uusissa taloissa. Asukkaat alkavat olla yhé tietoisempia siité,
mité haluavat ja vaativat yhtd enemman asumiseltaan. Toimintatavat kehittyvét isanndinnissa tekni-
semmiksi, mutta ala tarvitsee edelleen paljon kasvokkain tapahtuvia kohtaamisia. Isénnditsijoista on
pulaa talla hetkelld, mutta kiinnostus alaa kohtaan on kasvamassa. Ainakaan toistaiseksi tekniikka ei
kykene korvaamaan aitoa kasvokkain tapahtuvaa asiakaspalvelukokemusta ja siitd isanndinnissa juuri

on kyse.

5.2 Isannoitsijan tehtavat

Asunto-osakeyhtidlaki maarittelee isannoitsijalle lakisaateisia tehtavia. Téllaisia ovat esimerkiksi Kir-
janpidon huolehtiminen lainmukaisesti, varainhoidon luotettava jarjestaminen seka taloyhtion hallin-
non ja yllapidon huolehtiminen hallituksen antamien ohjeiden mukaisesti. Isanndintiyrityksen ja ta-
loyhtion valille solmitaan isénndintisopimus, jossa maaritellaan lakisdateisten tehtavien lisaksi muut
isanndintipalvelut, jotka kuuluvat sopimukseen. Sopimukseen merkitadn myos erikseen mitka palve-

lut kuuluvat erillislaskutuksen piiriin. (Sallinen ym. 2018, 12.)

Vuokrataloista puhuttaessa tarkoitetaan asuinrakennusta, jonka kaikki asunnot on tarkoitettu vuokra-
asunnoiksi. Vuokratalojen isanndinti on osittain erilaista, kuin asunto-osakeyhtion, jossa asuu myos
osakkaita. Suurin eroavaisuus tyotehtavissé tulee juuri vuokratalon vuokrausprosessin toteuttami-
sesta. Asunto-osakeyhtidissa usein suurin osa tai jopa kaikki asunnot ovat osakkaiden omistuksessa
ja he joko itse asuvat niissa tai hoitavat itse vuokralaisten hankinnan. Jokainen taloyhti6 tarvitsee
erilaista isdnnodintid ja jokaisen taloyhtion asukkaat, kokevat isénndinnin onnistumisen eri tavalla.
Taman takia kattavaa listaa kaikista isdnnditsijan tehtdvista on vaikeaa toteuttaa. VVoidaan kuitenkin
sanoa, etté isannoitsijan tehtavana on huolehtia taloyhtion asioiden sujuvuudesta. Monesti isdnndinti

onkin asioiden ohjaamista muille asiantuntijoille. (Kolehmainen ym. 2015, 6.)
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Kuten jo edelld mainittiin, kuuluu isannéitsijan huolehtia taloyhtion hallinnollisista tehtavista. Naitéa
ovat esimerkiksi yhtiokokoukseen ja hallituksen kokoukseen valmistautuminen ja kutsujen lahetys
lakisaateisesti. Hallinnollisia tehtdvia ovat myos esimerkiksi taloyhtion sopimusten valvonta, strate-
gian organisointi yhdessa hallituksen kanssa, turvallisuusasioista huolehtiminen, kuten palomaéarays-
ten valvonta, kaupparekisteri-ilmoituksen tekeminen, asiakirjojen séilytyksen huolehtiminen tieto-
suojalain madraysten mukaisesti ja asukastiedotteiden laadinta. Edella mainitut ty6tehtavét kuuluvat
yleensa isannditsijan kiinteddn palkkioon. Isénnoitsijan osallistuessa pidettaviin kokouksiin makse-
taan hanelle siité erilliskorvaus, myos esimerkiksi sopimusten kilpailutus ja pelastussuunnitelman
laadinta ovat sellaisia tyotehtavid, mitka kuuluvat yleensa erilliskorvauksen piiriin. (Kolehmainen
ym. 2015, 8-9.)

Edelld mainitut tydtehtavat kuuluvat kaikkien taloyhtiéiden hoitoon, mutta kun kyseessa on vuokra-
talo, kuuluu siihen paljon muitakin tehtavia. Vuokratalojen asukashallinta on esimerkiksi paljon laa-
jempaa kuin taloissa, joissa asunnot ovat omistusasuntoja. Asukashallintaan kuuluu esimerkiksi va-
paaseen asuntoon uuden vuokralaisen hankinta, eli asukasvalinta. Tdhan kuuluu asuntohakemusten
késittely, vuokrasopimusten laadinta, vuokravakuuksien keradminen ja niiden lainmukainen sailytta-
minen ja palauttaminen, avainhallinta, rekisterien yllapito ja ennen kaikkea asiakaspalvelu. VVuokra-
talossa keskeisessé asemassa ovat asuntojen vuokrat. Vuokrien tulee olla kohtuullisella tasolla, jotta
asiakkaat kiinnostuvat niistd, mutta tulojen tulee kattaa taloyhtion menot. Isdnnditsijan tehtdvané on
tehda vuokranmaaritys, vuokrankorotusilmoitusten laadinta ja hoitaa vuokrien valvonta. (Kolehmai-
nen ym. 2015, 10-11.)

Taloyhtion talouteen liittyvié tehtévid ovat talouden suunnittelu strategian mukaisesti, toimintasuun-
nitelman teko, taloyhtion maksuvalmiudesta huolehtiminen, laskujen maksaminen, laina-asiat, mak-
sukehotusten lahettaminen ja perintaasioiden hoitaminen. Isannditsijan tehtaviin kuuluu my®s kirjan-
pidon hoitaminen ja tilinpaatoksen laadinta, mutta usein isannditsijat ulkoistavat ndma muille ammat-
tilaisille, eli kirjanpitéjille. Taloushallinnon tehtaviin kuuluu my®és tilintarkistuksen hoitaminen, ve-
rotuksen tarkistaminen seka erilaisten veroviranomaisille lahetettavien ilmoituksien laadinta ja lahe-
tys. (Kolehmainen ym. 2015, 11-12.)

Is&nndintiin kuuluu myos itse kiinteiston huollon jarjestdminen ja mahdollisten korjaushankkeiden
lapivienti. Isannoitsijan tulee laatia huolto-ohje ja paivittaa sitd tarpeen tullen. Myds huoltosopimuk-
sen tekeminen ja valvonta kuuluu isannditsijan tehtaviin, mikali taloyhtio haluaa kayttda huoltoyh-

tiota. Useat pienten taloyhtididen osakkaat haluavat hoitaa itse esimerkiksi taloyhtion pihan hoidon.
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Huoltoyhti6ilta saatetaan tilata talloin erikseen esimerkiksi lumisina talvina lumen poiskuljetuspal-
velu tai muita isompia tyOtehtédvid, joita osakkaat eivat voi itse hoitaa. Isdnnditsijan on tarkeéa asettaa
yhdessé hallituksen kanssa taloyhtion veden, sahkon ja lammityksen kulutukselle kulutustavoitteet.
Kiinteiston yll&pitoon kuuluu kunnossapitosuunnitelman teko seka kuntoarvion laadinta ja seuranta.
Isénnaitsija hankkii taloyhtidlle energiatodistuksen seka hoitaa taloyhtidssé katselmuksia, joilla kar-
toitetaan kiinteiston kuntoa. Vuokratalojen kohdalla kiinteiston yllapitoon kuuluu my6s asuntotarkis-

tusten tekeminen vuokralaisen muutettua pois ennen uuden tuloa. (Kolehmainen ym. 2015, 13-14.)

Isénnaitsijan rooli on usein iso, kun kiinteistoon tehdaan korjausrakentamista. Isdnnditsijan tehtavana
on informoida asukkaille lain velvoittamin aikatauluin mahdollisista muutostdistd, jotka vaikuttavat
vuokraoikeuden kayttdmiseen. Muutos- ja korjaustdiden organisointi ja valvonta kuuluu myos isén-
noitsijalle. Monesti korjaus- tai muutostdiden kohdalla isanngitsija hoitaa myos paljon erillislasku-
tuksen piiriin kuuluvia tehtévia, kuten esiselvitysten ja suunnitelmien laadintaa, urakoiden kilpailu-
tusta ja sopimusten tekemista sekd urakan takuuajan asioiden hoitamista. (Kolehmainen ym. 2015,
14-15.)

6 PALVELU TUOTTEENA JA PALVELUPROSESSI

6.1 Palvelun késite

Palvelu koostuu erilaisista toimintosarjoista, jolloin syntyy palveluprosesseja. Palvelu tuotetaan ja
kulutetaan usein samaan aikaan. Nain tapahtuu esimerkiksi isdnndintitoimistoissa tiedustelupuhelun
aikana. Palveluna on silloin informaation antaminen kasvokkain tai puhelimitse ja asiakas kuluttaa
palvelun samalla, kun kuuntelee asiakaspalvelijaa. (Gronroos 1987, 30.) Palvelua kuvataan usein
IHIP-ominaisuuksilla. IHIP:n avulla on pyritty selventamaan palvelun ja tuotteen eroja. Sen mukaan
palvelun erottaa tuotteesta esimerkiksi hetkellisyys, epayhtendisyys, erottamattomuus seké aineetto-
muus. Hetkellisyydell& tarkoitetaan sitd, ettei palvelua voi esimerkiksi varastoida samalla tapaa, kuin
konkreettisia tuotteita. Epayhtendisyydella tarkoitetaan, ettei palvelua voi toistaa taysin samalla tapaa
enéé uudelleen. Erottamattomuus nakyy palvelussa siin, ettei sen tuotantoa ja kulutusta kykene erot-

telemaan toisistaan. Palvelu on siis abstrakti eli aineeton. (Wright & Race 2004, 19-22.)
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IHIP- ominaisuuksia pidetddn nykyaan jo melko vanhentuneena ndkemyksend ja palvelun késitettd
tarkennetaankin jatkuvasti. Christian Gronroos on tutkinut palvelujohtamista jo kauan aikaa ja han
on ollut mukana uudistamassa palvelun kasitettd. Hanen mukaansa palvelu on asiakkaan péivittaisen
tekemisen tukemista (Gronroos 2007, 30). On myds esitetty nakemys, jossa palvelun lopputulos ja
itse palvelun tekeminen erotetaan toisistaan. N&in ovat esittdneet Jari Paranko, Teemu Laine ja Petri
Suomala, jotka ovat sitd mieltd, ettd palvelu on tekemisté toiselle tdssa tapauksessa tekemisté asiak-
kaalle (Paranko, Laine & Suomala 2006, 6). Tekes madrittelee termin palvelu seuraavasti: ”Toiminta
tai toimintojen yhdistelméd, jonka palveluntarjoaja toteuttaa vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa

vastatakseen asiakkaan tarpeeseen” (Tekes 2010, 6).

Kuviossa 1, joka nakyy seuraavalla sivulla, on esitetty miten Christian Gronroos kuvaa palvelua ja
sen laadun muodostumista. Kuviossa on néhtavissa, etta kokonaislaatu koostuu palvelutuotteen tek-
nisestd ja toiminnallisesta laadusta. Tekniselld laadulla tarkoitetaan sitd, mitd asiakas saa palvelun
lopussa. Tallainen tekninen laatu ja samalla palveluprosessin tuotos voi olla esimerkiksi vuokra-asun-
non saaminen. Asunnon saaminen vaatii prosessin, johon kuuluu asuntohakemuksen tayttamista ja
yhteydenpitoa isannoitsijan ja kiinteistosihteereiden vélilla. Prosessin lopullisena tuotoksena on

vuokrasopimus. (Grénroos 1987, 32.)

Toiminnallisella laadulla tarkoitetaan taas sitd4, miten asiakaspalvelu sujuu palveluprosessin aikaa.
Toiminnallinen laatu koostuu esimerkiksi isanndintiyrityksen asiakaspalvelijoiden asenteesta, toimi-
tilojen sisustuksesta ja ilmapiiristd, madollisista odotusajoista, siitd miten hyvin isdnngitsijaan tai toi-
mitusjohtajaan saa yhteyden, millainen kieliasu séhkdposteissa on, miten helposti asiakas saa tietoa,
miten tietoa jaetaan ja monista muista asioista. Organisaatiokuvalla kuviossa 1 tarkoitetaan asiak-
kaalla jo olemassa olevaa kuvaa yrityksesta. Yrityksen imago ohjaa asiakkaan kokemusta asiakaspal-
velusta. Mikali organisaatiokuva on negatiivinen, on asiakas kriittisempi palvelun suhteen ja han ko-
kee esimerkiksi pienet virheet voimakkaampina, kuin asiakas jolla on positiivinen organisaatiokuva.
Néin ollen aikaisemmat kokemukset ja odotukset muokkaavat asiakkaan jokaista kokemusta asiakas-
palvelusta. (Grénroos 1987, 32-33.)
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KOKONAISLAATU

/N

ORGANISAATIOKUVA

/ \

Palvelutuotteen Palveluprosessin

toiminnallinen
laatu MITA

tekninen laatu
MITA

Kuvio 1. Misté tekijoisté laatu muodostuu (Grénroos 1983, 31.)

6.2 Palvelun laadun kasitteellinen malli

Zeithaml, Berry ja Parasuraman ovat kehittaneet palvelun laadun késitteellisen mallin. Mallia sano-
taan kuiluanalyysimalliksi, silla se siséltad viisi laatukuilua. Laatukuilut ovat yrityksessa mahdolli-
sesti olevia laatuongelmia, joiden korjaamiseen kuiluanalyysissa pyritdan 16ytdmaan ratkaisuja. Si-
vulla 20 on kuvio 2, jossa on esitetty Zeithaml, Berry ja Parasuraman kehittdmé Palvelun laadun
kéasitteellinen kuiluanalyysimalli. Kuvio on jaettu keskeltd katkoviivalla kahteen osaan. Viivan yla-
puoli kuvaa kuluttajaa eli asiakasta ja katkoviivan alapuoli taas markkinoijaa eli tdssa kohtaa palve-
luyritysta. (Gronroos 2001, 101.)

Kuluttajan odotettuun palveluun vaikuttavat henkilékohtaiset tarpeet, aikaisemmat kokemukset ja
suusanallinen viestintd. Odotettua palvelua taas verrataan koettuun palveluun, johon vaikuttaa ulkoi-
nen viestintd, asiakkaan odotukset seké itse palvelun toimitus. Katkoviivan alapuolella lahdetaan liik-
keelle siit4, mika on yrityksen johdon késitys siitd mitd asiakas odottaa saavansa yrityksen palvelulta.
Johdon kaésitysten perusteella aloitetaan muokkaamaan palvelun laatuvaatimuksia, jotka heijastuvat

suoraan palvelun toimitukseen. (Gronroos 2001, 101.)
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Kuviossa 2 nakyy viisi kuilua. Kuilu 1 (GAP 1) kuvaa johdon vaaristynyttd kuvaa asiakkaiden odo-
tuksista. Asiakkaiden laatuodotukset harvemmin tayttyvat, jos johto ei n&e odotuksia oikein. Usein
tallainen ongelma syntyy jos asiakaskyselyissé saadaan liian epatarkkoja tuloksia tai tulokset ovat
osin vaaristyneita esimerkiksi liian suppeiden taustatietokysymysten johdosta tai liian véhdaisten vas-
tausten takia. Monesti myos asiakkaan antama suora palaute ei kuulu yrityksen johdon korviin asti
vaan ja& niin sanotusti matkanvarrelle. My0s yrityksen sisdisessa viestinndssé voi olla korjattavaa,
sill tieto saattaa muuttua tai se saattaa supistua valikédelta toiselle ja johdolle tullessa tieto ei en&é
vastaa l&ht6tilannetta. (Gronroos 2001, 102.)

Kuilu numero 2 (GAP 2) kuvaa ongelmatilannetta, jossa palveluun kohdistuvat laatuvaatimukset ei-
vat kohtaa johdon asettamien laatuvaatimusten kanssa. Kuilun syntymiseen voi olla useita tekijoita,
mutta usein se syntyy kun laatuvaatimuksia ei suunnitella tarpeeksi tai suunnittelussa tulee virhe.
Joissain tilanteissa johto ei ole kiinnostunut asiakkaiden laatuodotuksista, joten asiakkaiden odotukset
eivat heijastu johdon asettamiin vaatimuksiin. Mikali yrityksell& ei ole selkeitd tavoitteita asetettuna,
ei vaatimukset useinkaan kohtaa toisiaan. VVoi myos olla etteivét yrityksen taloudelliset resurssit riité

tuottamaan laatuvaatimusten mukaisia palveluita. (Grénroos 2001, 102-103.)

Kuilu 3 (GAP 3) kuvaa ongelmaa palvelun laatuvaatimusten ja palvelun tuottamisen ja toimituksen
valilla. Kuilu muodostuu esimerkiksi jos palvelun tuottajat eli tyontekijat eivat tuota palvelua laatu-
vaatimusten mukaisesti. Nain voi olla silloin, jos tydntekijat pitavét vaatimusten tayttamista lilan mo-
nimutkaisena tai jos tieto laatuvaatimuksista ei vélity oikeanlaisena tyontekijoille. Tydntekijoiden
laatuvaatimukset voivat olla erilaiset kuin kuluttajien, jolloin syntyy ristiriitaa vaatimusten kanssa.
Monesti yrityksissé oleva palkkiojérjestelmé ei ole sidottu mitenkaén laatuvaatimuksiin. Mikali palk-
kiojarjestelmassa otetaan paremmin huomioon laatuvaatimusten tarkeys, saadaan usein kuilua pie-
nemmaksi. Gronroos on tuonut esille myds nakemyksen, jonka mukaan kuilu 3 saattaa syntya koska
yritys on palkannut vaaréanlaisia tyontekijoitd. On tarkedd, ettd yrityksen tyontekijat ovat asiakaspal-
veluhenkisia. Tyontekija, joka ei halua olla hyva asiakaspalvelija, ei sitd todennakdisesti mydské&én
ole. Kun yrityksen asiakaspalvelijat ovat ystavallisia ja sosiaalisesti patevia laatuvaatimukset palve-
lun suhteen todennékoisesti tayttyvat. (Gronroos 2001, 103-105.)

Seuraava kuilu on kuilu numero 4 (GAP 4), jota sanotaan markkinointiviestinnén kuiluksi. Se syntyy
kun kuluttajille annetaan vaara kuva palvelusta markkinoinnilla. Jos asiakkaalle luvataan markkinoin-
nissa, jotain mité ei kyetdk&an toteuttamaan, heijastuu se usein todella negatiivisesti yrityksen ima-

goon. Markkinointiviestinnan kuilu saattaa syntya esimerkiksi jos markkinointia suunniteltaessa ja
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toteuttaessa otetaan huomioon vain johdon tarjoamat lupaukset, mutta unohdetaan palveluiden tuot-
tajien kéaytdssa olevien resurssien riittavyys. Talloin syntyy mainos, jonka lupauksiin palveluiden
tuottaja ei kykene vastaamaan. (Gronroos 2001, 105.)

Viimeisend kuiluna kuiluanalyysissé esitellaan koetun palvelun laadun kuilu (GAP 5). Siina kulutta-
jan kokema palvelu ei ole yndenmukainen kuluttajan odotusten kanssa. Negatiiviseksi kuilu muodos-
tuu, jos kuluttajan odotukset ovat olleet suuremmat, kuin koettu palvelu on tarjonnut. Kuilu viisi voi
syntya kaikkien edelld mainittujen kuilujen vuoksi. Prosessin aikaisemmat ongelmat heijastuvat aina
asiakkaalle asti. (Grénroos 2001, 105-106.)
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Kuvio 2. Conceptual model of service quality- the gap analysis model (Zeithaml, Berry & Parasura-
man 1988, 36.)
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6.3 Myynnin ja palvelun malli

Myynnin ja palvelun mallia kuvataan neljan P:n periaatteella eli markkinointimixilla. Nelj& P:td ovat:
product (tuote), price (hinta), place (saatavuus) ja promotion (viestintd) (Kotler ym. 2013, 53-54, 144-
145). Jalkikateen siihen on lisatty viela kolme osa-aluetta: process (palveluprosessi), physical evi-
dence (palveluympadristd) ja people (ihmiset) (Zeithaml ym. 2013, 25). My6hemmin on otettu kayt-
toon neljan C:n malli: customer (asiakas), cost (kustannus/hinta), convenience (mukavuus/ helppous)
ja communication (vuorovaikutus) (Kotler ym. 2013, 54). Kaikki edelld mainitut asiat ja ominaisuu-
det liittyvat isona osana palveluun ja tuotteen myyntiin ja ostoon. (Nieminen 2014, 20.)

Nykyaén on olemassa myds niin sanottu C-sukupolven malli. C -kirjain kuvaa tassa mallissa yhteytta;
connection. C-sukupolven edustajat eivat ole niink&an kiinnostuneita itse tuotteesta tai sen hinnasta
vaan sen tarjoamasta elamyksesté ja miellyttavéastd kokemuksesta, joka liittyy tuotteeseen tai palve-
luun. C-sukupolveen kuuluvat pitavét toisiinsa yhteytta ja kertovat hyvistd kokemuksistaan, jotta tieto

levidisi ja muutkin Ioytéisivat hyvan palvelukokemuksen. (Nieminen 2014, 21.)

6.4 Asiakaslahtoinen liiketoimintaosaaminen

Is&nnainti on palveluliiketoimintaa, koska kyseessa on kuluttajapalvelu. Isanndintiyritykset pyrkivét
yh& enemman asiakaslahtdiseen palveluun, silld l&hes kaikki liiketoimintaosaaminen on nykypéivéna
asiakaslahtoista. Jos haluaa parjata kilpailussa, tulee tarjota liiketoimintaa asiakkaan tarpeen nako-
kulmasta. Asiakaslahtdisessa liiketoiminnassa aineettomat asiat luovat palvelun arvon. Monesti ereh-
dytddn luulemaan, etteivét palveluliiketoimintaan kuulu esimerkiksi tehtaat, jotka valmistavat tuot-
teita jalleenmyyjille, ei suoraan kuluttajille. Lahes kaikki liiketoiminta on kuitenkin tavalla tai toisella
palvelua ja esimerkiksi juuri tehtaissa palvelu tapahtuu tehtaan ja hankkijoiden valilla. Tehtaalla on
asiakkainaan yrityksia ja yritysten toimihenkildiden kdydessa kauppaa syntyy asiakaspalvelua.(Jarvio
& Lehti6 2017, 200-201.)

AsiakaslahtOiseen liiketoimintaan ei riitd, ettd yritys teettdd asiakastyytyvéisyyskyselyita. Asiakas-
lahtOisessa litketoiminnassa asiakkaan tarpeita oikeasi kuunnellaan, hanen asemaansa asetutaan ja
mahdollisesti autetaan ymmartdmaan millaisia hénen tarpeensa ovat. Asiakaslahtdisyys on sitd, etta

myyja osaa kertoa tuotteesta asiakkaalle juuri hanen tarvitsemansa asiat. Isanndintiyrityksessa ei ole
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valttamatta tarpeen kertoa jokaiselle asukkaalle ammattitermistod kéyttaen vaihe vaiheelta miten ta-
lon putkiremontti suoritetaan. Asiakaslahtoinen yritys tuntee asiakkaansa ja asiakaspalvelijat osaavat
kertoa tarvittavat asiat oikeanlaisen suodattimen l&pi. Asiakaslahtoisen liiketoiminnan rakentaminen

on helpointa aloittaa miettimalla miten ja kenelle markkinoidaan. (Hamaldinen & Patjas 2018, 19.)

Seuraavalla sivulla olevassa kuviossa 3 ndemme miten asiakaslahtoinen liiketoimintaosaaminen
koostuu ajattelutavoista seké toimintatavoista. Yrityksen tulee ensin miettid ketka ovat heidan asiak-
kaitaan. Ndin alkaa asiakaslahtdinen ajattelutapa, joka on asiakasléhtoisen liiketoiminnan edellytys.
Yrityksen tulee differoitua, eli erottua muista palvelun tarjoajista, jotta se saisi Kilpailuetua. Yrityksen
toimintatavoista tarkein on liikeidea. Se luo perustan asiakaslahtoiselle liiketoiminnalle ja sen tulee
nakya markkinoinnissa. Markkinoinnin kilpailukeinoilla tuotetaan asiakasl&htdista toimintaa. Kilpai-
lukeinoina voi olla esimerkiksi tarjoama, hinta, saatavuus, markkinointiviestinta tai henkilosto. (Ha-
maélainen & Patjas 2018, 20.)
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Kuvio 3. Asiakaslahtdisen markkinoinnin ajattelu- ja toimintaprosessi (Hamaéléinen ja Patjas 2018,

20.)

6.5 Motiivi

Motiivit voivat olla esimerkiksi tarpeita, palkkioita, haluja tai rangaistuksia. Motiivit madrittelevat

sen miksi joku tekee jotain. Monien muiden ominaisuuksien lisaksi, asiakaspalvelijan oma motiivi

vaikuttaa palvelun onnistumiseen. On tarkedd, ettd asiakaspalvelijan omat tavoitteet ja taidot kohtaa-

vat yrityksen asettamat odotukset ja tyon vaativuus vastaa tyontekijan osaamista. Liian helpot tai liian

vaikeat tyotehtavat eivat motivoi. Tekemiseen voi motivoitua siséisesti tai ulkoisesti. (Nieminen

2014, 27.)
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Siséisessa motivaatiossa tyontekijdd motivoi tyontekoon hédnen oma tahto tehda asiaa, ei mikaan ul-
koinen palkkio kuten palkka. Tyo6tekijd, jonka motiivi on siséistd, kokee tyydytysta ja hyvaa mielta
toiminnastaan. Sisaisen motivaation nahdaéan olevan parempi, kuin ulkoisen, koska sisdinen motivaa-
tio on pidempikestoisempi ja voimakkaampi motivaatio, kuin ulkoinen motivaatio. (Terveysverkon

www-sivut 2019)

Ulkoinen motivaatio tarkoittaa, etta tekemista tekee vain ulkoisen palkkion takia tai koska pelkaa
rangaistusta. Esimerkiksi asiakaspalvelijaa voi kannustaa tyohon vain palkka, jolloin raha on ulkoi-
nen palkkio, joka motivoi. Asiakaspalvelija voi tehdd tyota myos, koska pelk&dd saavansa muuten
huonoa palautetta tyonteosta. Ulkoiseen motivaatioon vaikuttaa nimensé mukaisesti ulkoiset tekijat,
joita on ymparistossa. Ulkoinen motivaatio on usein lyhytkestoista ja tyon tekeminen itsesséan ei ole

mieluisaa tyontekijalle. (Nieminen 2014, 27.)

Hyvén asiakaspalvelun edellytys on ettd itse asiakaspalvelijat kokevat tyon mielekk&éksi. Tyonteki-
JOité on tarke&a motivoida, mutta usein motivointiyritys lisaakin vain viihtyvyytta tyopaikalla, mutta
ei motivoi tyontekijoitd enempad tyontekoon. Monesti motivaatio- ja viihtyvyysvaikutukset menevét
sekaisin, kuten esimerkiksi palkankorotuksessa. Tarkoituksena on saada tyontekijoiden motivaatiota
parannettua, mutta palkankorotukset vaikuttavatkin usein vain tyontekijoiden viihtyvyyteen tyopai-
kalla. Viihtyvyystekijat, kuten edelld mainittu palkankorotus, vaikuttavat siihen miten pitkaan tyon-

tekijat viihtyvat yrityksessa. (Rissanen 2006, 172.)

Seuraavalla sivulla olevassa Taulukossa 1 on lueteltuna motivaatio- ja viihtyvyystekijoita. Taulukosta
voidaan huomata, ettd mukavat tydkaverit lisadvat viihtyvyytta tyopaikalla, mutta ei motivoi tyonte-
Kijoita. Sen sijaan tyosta saatu positiivinen palaute sen sijaan nimenomaan motivoi tyontekijaa. Usein
motivaatioon voidaan ajatella kuuluvan asioita jotka kehittdvat tyontekijaa, kuten juuri palautteen
anto tai eteneminen tyotehtavissa. Viihtyvyyteen vaikuttavat monet ulkoiset tekijat, kuten valvonta
ja tydolosuhteet. (Rissanen 2006, 172.)
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Taulukko 1. Motivaation ja viihtymisen ero (Rissanen 2006, 172.)

Motivaatiovaikutus Viihtyvyysvaikutus
- Iltsenadinen vastuu tyosta - Palkka
- Tyon luonne - Yrityksen
- Saavuttaminen toimintaperiaatteet
- Tunnustus - Tyopaikan ihmissuhteet
- Eteneminen - Tyobolosuhteet
organisaatiossa - Valvonnan toteuttamistapa

7 ASIAKASPALVELU ISANNOINNISSA

Isdnndinti on ennen kaikkea asiakaspalvelua, joten sitd voidaan kuvata palveluprosessina. Isannéin-
tiyritykselle sopimusasiakas on aina taloyhtid, mutta itse asiakaspalvelu tapahtuu suoranaisesti kiin-
teiston asukkaiden, omistajien, isannditsijan, kiinteistosihteereiden ja muiden avainhenkildiden va-
lilla. Isdnnditsijan keskeinen tehtava onkin ohjata useita tydtehtavia muille asiantuntijoille. Vaikka
asiakaspalvelu kohdistuu usein ihmisiin, kuten esimerkiksi hallituksen jaseniin ja talon asukkaisiin,
tulee isdnnoitsijan ajaa nimenomaan taloyhtion etua. Monesti tdmé saattaakin aiheuttaa luottamuspu-
laa isénnoitsijad kohtaan ja isannoitsija joutuu perustelemaan tarkasti taloyhtion edunmukaiset ehdo-
tukset. Usein luottamus isannoitsijaén ei synny hetkessa, vaan isanngitsijan tulee pystya osoittamaan,
ettd han haluaa taloyhtion parasta. Isénndintialalla tarkedéd on luottamus isannditsijan, hallituksen,

osakkeenomistajien ja asukkaiden valilla. (Sallinen ym. 2018, 92-97.)

Isénnaitsija ajaa taloyhtion laillisuusvalvontaa, joten esimerkiksi verojen pidattdminen kulukorvauk-
sen maksamisesta ilman kuittia ei ole laillista. Tdman takia isdnnoitsija ei voi sallia sitd. Paatokseen
tyytymaton asiakas syyttdd monesti isénnoitsijaa joustamattomaksi, vaikka tésta ei ole kyse. Isdnndit-
sijan tulee myos ehkaisté turhia vastuuriskejé koitumasta taloyhtiolle, hallitukselle ja hanelle itsel-
lens&. Jos taloyhtion pihaan halutaan asukkaiden toimesta kiipeilyteline ja ehdotus hyvéksytaan, on

taloyhtio, hallitus ja isannditsija vastuussa, jos kiipeilytelineelld sattuu tapaturma. Naissa asioissa
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isannoitsijan perustelut paatokselle ovat todella térkeit, jotta luottamus sdilyy. Ratkaisujen on oltava

pitkalle kannattavia, vaikka sen perusteleminen voikin usein olla vaikeaa. (Sallinen ym. 2018, 93.)

Isénnditsijan tehtavana on tehda asukkaiden asuminen mahdollisimman helpoksi ja vaivattomaksi.
Isénnaitsijan ei kannata tuoda liiaksi omia mielipiteitaédn esiin tyossa. Esimerkiksi mikéli taloyhtioon
on ajateltu tehd julkisivusaneeraus ja isdnnditsija ehdottaa tyohén mielestaan hyva yritystd on han
osittain vastuussa, jos kyseiseen yritykseen ei ollakaan tyytyvéisia. Isannoitsija kokee usein luotta-
muspulaa tallaisissa tilanteissa. Taman takia onkin suositeltavaa, ettei isdnnditsija tuo omia nakemyk-
sidén ja arviointejaan esille. Sama péatee esimerkiksi asuntokauppaan, jossa seka vélittdja, ettda mah-
dollinen ostaja haluaisivat taloyhtion tilanteesta isdnnoitsijan oman henkilokohtaisen mielipiteen.
Oman henkilokohtaisen mielipiteen kertominen on kuitenkin hyvin riskialtista, joten sit4 ei suositella

isannoitsijan tyossa. (Sallinen ym. 2018, 95.)

Monelle asukkaalle ja osakkeenomistajalle yksi tarkeimmista kriteereisté on, ettd asiat saa hoidettua
nopeasti. Tahan kuuluu esimerkiksi isdnnaitsijan helppo tavoitettavuus ja asiakirjojen helppo ja vai-
vaton tayttdaminen. Kun lomakkeet ovat selkeitd ja yksinkertaisia, nopeuttaa se isdnngitsijan ja kiin-
teistosihteereidenkin tydtad. On yksilollistd millaista asiakaspalvelua asiakas odottaa ja mitké asiat
ovat hanelle kaikkein merkittavimpi& kriteereitd palvelutilanteissa. Jos asiakkaalla ei ole juurikaan
aiempaa kokemusta isdnnditsijan tai kiinteistosihteereiden kanssa tapahtuvasta asiakaspalvelusta, ha-
nen odotuksensa asiakaspalvelun suhteen muodostuvat muista asiakaspalvelutilanteista. Asiakas al-
kaa muodostaa heti asiakaspalvelun alussa itsellensa kokemusta kyseisesta asiakaspalvelusta. Palve-
lutilanteissa tulleet kokemukset mérittelevat, miten tyytyvainen asiakas oli odotuksiinsa ndhden. (Sal-
linen ym. 2018, 95.)

Ihmisilla on erilaisia tarpeita liittyen asiakaspalvelutilanteisiin. Joillekin mukavuus ja vaivattomuus
ovat tarkeimpia kriteereitd, jolloin esimerkiksi sahkdisen palvelupyynnon mahdollisuus tayttaa hei-
dan tarpeitaan. Toiset haluavat tulla asiakaspalvelussa ensisijaisesti arvostetuiksi, jolloin yksiléllinen,
ystévallinen palvelu on heille tarkeintd. Asiakas odottaa aina hyvéé asiakaspalvelua. VVaikka asiakkaat
arvostavat eri asioita, suurin osa kokee ystavallisen, iloisen ja selkeédn asiakaspalvelun onnistuneeksi.
Asiakaspalvelun onnistumista tukevat henkilokunnan ammattitaito ja jarjestelmien toimivuus. Mil-
lainen yritys on kyseessd, henkilokemiat sek& niin asiakkaan kuin asiakaspalvelijan asenteet muok-

kaavat sitd, miten asiakkaita kasitellaan. (Sallinen ym. 2018, 96.)
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Erityisesti isanndinnissé asiakkaat nostavat arvostetuimmiksi asioiksi asiakaspalvelussa luotettavuu-
den, helpon ja nopean tavoitettavuuden, seké tasapuolisuuden. On tarke&a, ettd asiakas voi luottaa,
ettd asiat tulevat hoidetuksi. Erityisesti taloyhtitssa asuvat vuokralaiset arvostavat, jos heitd kohdel-
laan tasapuolisesti osakkeenomistajiin verrattuna. Hallituksen jasenet arvostavat usein isanngitsijan
oma-aloitteellisuutta. Taloyhtididen hallituksiakin on toki hyvin erilaisia, koska ne koostuvat tavalli-
sista ihmisistd. Osa hallituksista toivoo nimenomaan enemméan yhteistd paattdmista isannoitsijan
kanssa ja, etté kaikki asiat varmistettaisiin hallituslaisilta. Melko nopeasti isdnnoitsijélle selviaa, mil-

lainen hallitus on kyseessa ja millaista asiakaspalvelua he arvostavat. (Sallinen ym. 2018, 97.)

Mika sitten on hyvéa asiakaspalvelua, riippuu taysin siitd kenelta sitd kysyy. Asiakaspalvelu on asi-
akkaan kokemus palvelutilanteesta. Hyva asiakaspalvelu vaatii asiakaspalvelijalta aitoa halua pal-
vella ja auttaa asiakasta, seka oikeanlaista palveluasennetta. Suvaitsevaisuus, hyvét kaytdstavat, asi-
akkaan arvostus ja ammattitaito ovat hyvan asiakaspalvelun kulmakivia. Asiakaspalvelijan on tarkeéda
pystyd samaistumaan asiakkaan asemaan, jotta halu palvella on aitoa. Monesti isannéinnin asiakas-
palvelutilanteissa kasitelldadn vaikeaa termist6d ja monet asiat vaatisivat laajaa perehtymista aihee-
seen, jotta kokonaiskuvan hahmottaminen onnistuisi. T&mén takia isannditsijan onkin usein vaikeaa
selittdd ja perustella asioita ilman, ettd asiakas tuntee kuitenkaan itseddn tyhmaksi. (Sallinen ym.
2018, 96.)

Isanndintiyritykset ovat viime vuosina alkaneet panostaa yha enemmaén asiakastyytyvaisyyden mit-
taamiseen. Monet yritykset tuottavat vuosittain kyselyn asiakkailleen, jotta yritysta osattaisiin kehit-
tad asiakkaiden tarpeiden mukaan. Suomessa on monia isanndintiyrityksid, joten usein hallituksella
on varaa valita, missé haluaa taloyhtion asioita hoidettavan. Kilpailu isdnnéintiyritysten valilla on
kasvanut jatkuvasti, silld asiakkaat alkavat olla yha tietoisempia siitd, mitd asiakaspalvelulta haluavat.
Asiakkaat asioivat siellda missé heista tuntuu, etta heita ja taloyhtiota arvostetaan. Palveluiden hinnat
ovat toki yksi vaikuttava tekija valittaessa isénnointiyritystd, mutta olemme kuitenkin menossa siihen
suuntaan, ettd taloyhtion avainhenkil6t arvostavat yksilollistd ja vaivatonta palvelua. Hinta ei siis ole-

kaan aina se tarkein tekijé, kun puhutaan palvelun laadusta.

Loma-ajat ovat isanndintiyrityksissa usein haastavaa aikaa. Asiakkaat odottavat isanngitsijan sijai-
selta nopeaa palvelua ja tietdmysta juuri heidan taloyhtiostaan. Sijaisella on kuitenkin jo valmiina
omien isdnndintikohteidensa asiat hoidettavana, joten tydmaéaara vahintaénkin kaksinkertaistuu. 1sén-
noitsijan tulisi kertoa kaikki vireilld olevat asiat sijaiselle seké& ennakoida jo tulevia asioita. Lahto-

kohtana on aina se, ett4 asiakkaan ei tulisi huomata palvelussa muutosta, vaikka asioita hoitaakin
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sijainen. Jotta sijainen kykenee hoitamaan vieraampia taloyhtititd omiensa lisaksi ammattitaidolla ja
sujuvasti, tarvitsee yritykselld olla yhteiset menettelytavat ja prosessit. On tarkedd, etté sijainen paa-
see tarvittavaan tietoon késiksi, jos palvelutilanne sité vaatii. (Sallinen ym. 2018, 97-98.)

Mité enemman asiakkaalla on kokemusta asiakaspalvelutilanteista, sita tietoisempi hén on siitd mita
hé&n voi saada. Néain ollen myds muiden alojen ja yritysten asiakaspalvelutilanteet muokkaavat asiak-
kaiden odotuksia. Palvelun hinta on suoraan yhteydessé asiakaan odotuksiin. Mikéli hinta on kal-
liimpi verrattuna muihin toimijoihin, odottaa asiakas saavansa parempaa palvelua. Nykyaan asiak-
kaan on melko helppo vaihtaa palveluntuottajaa, jos han ei ole tyytyvainen nykyisen toimintaan. Isan-
ndintialalla uuden isdnndintiyrityksen ja isannoitsijan vaihto tuo mukanaan myos paljon liséty6ta,
kun uuden isdnnditsijan taytyy tutustua taloon, asukkaisiin ja muihin talon toimiin. Jos nykyiseen
palveluun ei kuitenkaan olla tyytyvaisia ja palautteesta huolimatta parannusta ei ole tullut, on vaiva

pieni, jos silla pystytddn saamaan asiakaspalvelu halutulle tasolle. (Sallinen ym. 2018, 99.)

Edella todettiin, ettd palvelukokemukseen vaikuttaa asiakkaan odotukset. Palvelukokemus koetaan
hyvaksi, mikéli asiakkaan odotukset vastaavat koettua palvelua. Mikali asiakkaan odotukset ylitetaan,
kokee asiakas palvelun erinomaiseksi. Jos asiakaan odotukset ylittyvét jatkuvasti saattaa han oppia
odottamaan aina vain enemmaén. Odotukset eivat voi loputtomasti ylittyd, joten jossain kohtaa tulee
hetki kun odotukset eivat tayty. On siis parempi pysya palvelukonseptissa, jotta palvelu pysyy tasai-

sesti vaaditulla tasolla. (Hamalédinen & Patjas 2018, 129.)

Seuraavalla sivulla olevasta kuviosta 4 n&emme Christian Gronroosin ndkemyksen siitd miten palve-
lukokemus syntyy. Asiakas olettaa palvelun olevan tietynlaista ja tat& odotusta muokkaavat markki-
naviestintd, myynti, imago, suosittelut, suhdetoiminta sekd asiakaan tarpeet ja arvot. Liséksi tallaisia
odotusta muokkaavia seikkoja ovat asiakkaan tarpeet, aiemmat kokemukset, referenssit seka tuotteen
tai palvelun hinta. Kun palvelutilanne on ohi, asiakas vertailee odotetun laadun ja koetun laadun eroja.
Kuten jo aiemmin todettiin, palvelukokemukseen vaikuttaa niin tekninen laatu kuin toiminnallinen
laatu. Tekniselld laadulla tarkoitetaan niité asioita, joita palvelussa tuotetaan asiakkaalle. Toiminnal-

linen laatu muodostaa asiakkaan kokemuksen itse palvelusta. (Gronroos 2009, 105.)

Koettuun kokonaislaatuun vaikuttavat monet asiat, koska asiakkaan on vaikea arvioida palvelua sen
aineettomuuden takia. Ei riita, ettd vain tekninen tai toiminnallinen laatu on hyva. Molempien tulee

olla kunnossa, jotta palvelun kokonaiskuva on positiivinen. Vaikka tekninen laatu olisi hyvalla ta-
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solla, jaa palvelukokonaisuus negatiiviseksi, jos koettu ilmapiiri tai henkilékunnan asiakaspalvelu-
henkisyys ei luo positiivista kuvaa asiakkaalle. Asiakaspalvelukokonaisuus on kuitenkin subjektiivi-
nen, eli myyjélla ja asiakkaalla voi olla eriava mielipide siité, oliko asiakaspalvelutilanne onnistunut.
(Gronroos 1987, 36.)

ODOTETTU LAATU KOETTU KOKONAISLAATU

MARKKINOINTIVIESTINTA
MYYNTI
IMAGO
SUUSANALLINEN VISTINTA
SUHDETOIMINTA
ASIAKKAIDEN TARPEET JA ARVOT

TOIMINNALLINEN
LAATU: MITEN

TEKNINEN LAATU:
MITA

Kuvio 4. Palvelun koettu kokonaislaatu. (Grénroos 2009, 105.)

Asiakkaat antavat herkemmin huonoa kuin hyvéa palautetta. Asiakaspalvelusta puhuttaessa otetaan
esille usein kolme saatoa. Ensimmainen on nimeltaan 3/11- saant6. Luku 3 kuvaa sita, etta tyytyvai-
nen asiakas kertoo hyvéasté palvelukokemuksesta keskimaarin kolmelle henkil6lle. Luku 11 taas ker-
too, ettd tyytymaton asiakas kertoo keskimaarin 11 henkil6lle huonosta kokemuksesta. Toinen sdént6
on nimeltdén 1/12- sdantd. Tassa sddnndssa numerot kertovat etté tarvitaan keskimaarin 12 hyvéa
palvelukokemusta korjaamaan yksi huono palvelukokemus. Viimeinen saant6 on 1-10-27- saanto.
S&anto kertoo ettd yrityksen tarvitsee sijoittaa markkinointiin 27 kertainen sijoitus, saadakseen takai-
sin menetetty asiakas verrattuna sijoitukseen joka tarvitaan kanta-asiakkaan pitamiseen. Uuden asi-
akkaan hankintaan tarvitaan 10 kertainen sijoitus verrattuna kanta-asiakkaan pitdmiseen. Saannot
osoittavat miten tarke&a on valttdd huonon palvelun antamista ja miten tarke&é on pitaa kanta-asiak-
kaat tyytyvéisind. (Hamaélainen & Patjas 2018, 134.)
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Uusien asiakkaiden hankkiminen vie enemmaén resursseja verraten siihen, ettd vanhat asiakkaat pide-
tadn tyytyvaisina. On tarkedad, etté asiakas kokee saavansa hyva palvelua, jotta hanen uskollisuutensa
yritystd kohtaan kasvaa. Asiakkaat palaavat uudelleen ostoksille, jos he kokevat yrityksen uskolli-
sena. Kanta-asiakkaat ostavat usein myods enemmaén kuin uudet asiakkaat. Sanotaan, ettd 20 % asiak-
kaista tuo 80 % yrityksen tuotoista. Kanta-asiakkaat oppimat usein asioidessaan myos yrityksen pal-
velutavan, joten he eivat kuormita yrityksen palveluprosessia samalla tavalla kuin uudet. Kanta-asi-
akkaat ovat usein myos valmiita maksamaan enemman, silla useasti asioituaan yrityksessa asiakkaat
alkavat kiinnittdd huomiota yhd enemmaén laatuun eika hinta ole endd ensimmaisend huomiossa. Sa-
tunnaisesti yrityksessé kayvét asiakkaat tarkastelevat hintoja tarkemmin, eivétka ole valmiita maksa-
maan laadusta enempdd. On siis tarkedd yksiloida asiakkaat, jotta he palaisivat vield uudelleen yri-

tykseen ja heisté tulisi kanta-asiakkaita. (Hamaldinen & Patjas 2018, 134.)

Isanndinnissa itse tydnkuva on monesti sitd, ettd asukas ottaa isannditsijaan yhteytta vain, kun hén
kohtaa ongelmia asumiseen liittyen. Asukas myds toivoo nopeaa ratkaisua ongelmatilanteeseensa,
koska usein on kyse hdnen omasta kodistaan. Isannditsija joutuukin usein olemaan selvittelija naapu-
reiden valisissa Kiistoissa, jotka ovat monesti monimutkaisia. Esimerkiksi naapurista aiheutuneesta
meluhaitasta tulisi isdnnoitsijan saada vahintadn kaksi valitusta, jotta voidaan varmistua paremmin
siitd, ettei kyseessa ole turha ilmoitus vain kiusantekomielessé. Naapureille saattaa syntyé hyvinkin
tulehtuneet vélit, jolloin isannoitsijalta vaaditaan todellisia psykologin taitoja. Jokaisen tulisi toki itse
selvittdaa valinsa naapurin kanssa, mutta valilla isannoitsijaa tarvitaan kertomaan taloyhtitlaista ja

talon jérjestyssadnnagista tarkemmin, jotta sopuun paastaan.

7.1 Kulttuurilliset erot

Palveluprosessi vaikeutuu monesti, jos asiakaspalvelun osapuolet ovat eri kulttuureista. Asiakaspal-
velussa on silloin paljon muuttuvia tekijoita. Kielimuuri on usein yleisin kulttuurillinen ongelma asia-
kaspalvelutilanteissa. Jos osapuolilla ei ole yhteista kieltd, asiat saattavat saada vaaranlaisen merki-
tyksen tai jaada epaselvéksi. Esimerkiksi itéisissa ja lantisissé kulttuureissa on paljon eroja. Léntisen
kulttuurin maissa arvostetaan monesti tuotteen hinnan tietdmista heti palvelutilanteen alussa ja muu-
tenkin niin sanottua suoraan asiaan menemisté. Itdisissé kulttuureissa taas on tarke&é luoda tunnelmaa

asiakaspalvelun alussa ennen, kuin Kierrellen pdadytaan itse asiaan. (Nieminen 2014, 12.)
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Kulttuurieroilla tarkoitetaan maailman monimuotoisuutta. Monikulttuurisuutta voi sanoa heterogee-
niseksi, joka tarkoittaa epdyhtenaisyytta. Eri kulttuureista tulevat ihmiset ovat monella tapaa erilaisia
toisiinsa nahden. Esimerkiksi késitys hierarkiasta tai ajasta ovat sellaisia eroa, jotka monesti vaikut-
tavat asiakaspalveluun. Suomessa aikakaésitys on tarkka ja nain ollen sovittuun tapaamiseen saavutaan
sovittuun aikaan. Suomalaiset pitdvat sovittuja aikatauluja tiukkoina ja jos toinen osapuoli ei saavu
sovittuun aikaan paikalle, asiasta saatetaan jopa suuttua. Suomalainen yksiaikainen aikakésitys nakyy
esimerkiksi isanndintitoimistojen aukioloajoissa. Asiakaspalvelu on auki tarkasti sen aikaa, mita on
ilmoitettu. (Nieminen 2014, 51.)

Suuressa osassa muuta maata aikakésitys on kuitenkin moniaikainen. Moniaikainen aikakasitys val-
litsee esimerkiksi Venajalla ja Eteld- Euroopassa. Ndissd maissa méaardaikoja yritetddn noudattaa,
mutta aikataulut eivat ole tiukkoja. Syklinen aikakasitys vallitsee esimerkiksi Afrikassa. Syklisessé
aikakasityksessa ihmissuhteet menevat aikataulujen edelle ja madréajat ovat vain toiveita. Korkean
hierarkian maissa korkeassa asemassa olevat ovat usein myohéstya ja se on jopa suotavaa. (Nieminen
2014, 54.)

Ulkomailta Suomeen tulevat vaihto-oppilaat tarvitsevat usein enemman opastusta, kuin suomalaiset
asukkaat. Esimerkiksi Argentiinasta kotoisin olevalle asukkaalle voi tulla aivan uutena asiana, etta
vedelle Suomessa on yleensa vain yksi hana, josta saa seka kylméaé ettd kuumaa vetta (Haapala 2018,
9). Harjoittelun aikana sahkdpostiin tuli usein kysymyksia vaihto-oppilailta asioista, jotka olivat it-
sestaan selvia suomalaisille. Useat aasialaisista kulttuureista kotoisin olevat puhuttelivat s&hkdposti-
keskusteluissa isdnndintitoimiston tyontekijoita hyvin kunnioittavasti ja toivat esille tyontekijoiden
korkean aseman. Monet olettivat myds, ettd jos he maksavat enemman tai lahjovat muulla tapaa, ovat
he oikeutettuja parempaan kohteluun. Koitui suureksi haasteeksi saada selitettya, ettei jonon ohi voi
paasta ja ettd kaikilla on yhtaldiset mahdollisuudet saada asunto, huolimatta sukupuolesta tai van-

hempien asemasta.

7.2 Viestintd isdnndinnissa

Hyvin hoidettu viestinta s&é&stad aikaa ja vaivaa niin isdnnoitsijalta, asiakaspalvelijoilta kuin asiak-
kailtakin. Isannditsija voi omalla toiminnallaan luoda luottamusta, esimerkiksi kertomalla tekemisis-

tdan vaikkei tallaista erikseen pyydeték&an. Nain avainhenkil6t ovat tietoisia taloyhtion tilanteesta ja
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mitéd on suunnitteilla. Aktiivinen viestinta valittaa kuvaa siita, etta isdannoitsijé on oikeasti kiinnostu-
nut hoitamaan taloyhtiota hyvin ja pitdmaan kaikki ajan tasalla. Jotta viestintd onnistuisi mutkatto-
masti, tulee isdnnaitsijan ja hallituksen kesken&an sopia siitd miten viestinta tapahtuu. Usein hallituk-
sen vastuulla on pitdd osakkeenomistajat ajan tasalla heidan omaisuutensa hoidosta. On kaikkien etu
ettd kukin tietdd mista asioista on itse viestintdvastuussa, miten viestinta tapahtuu, kenelle se osoite-

taan, milloin viestitdan ja missé. (Sallinen ym. 2018, 114-116.)

Viestintd on isénndintitoimiston tarjoama palvelu siind missa muutkin palvelut. Viestinnalle on tar-
vetta ja Kysyntaa, joten se kannattaa suunnitella huolella, jotta se palvelisi asiakkaita mahdollisimman
hyvin. Viestintdpalvelua suunniteltaessa tulisi ottaa huomioon asiakkaan tarpeet, joiden mukaan pal-
velua lahdetd&n muokkaamaan. Mitk& ovat viestinnan tarpeet? Usein viestinnélld halutaan valittaa
tietoa, kertoa muutoksista, antaa ohjeita sekéa selkeyttaa rooleja. Hyvalla viestinnalla voidaan ehkaista

vahinkoja seka vaarinkasityksia. (Sallinen ym. 2018, 117-118.)

Miten viestintd kannattaa toteuttaa, riippuu paljolti siitd, mitad tyokaluja on kaytettavissa ja millaista
kanavaa asiakkaat arvostavat. Nykyaan on suotavaa vélittdd informaatiota seka sahkoisesti, etta pa-
perisena. Erityisesti vanhemmat ihmiset arvostavat enemman postiluukusta pudonnutta tiedotetta tai
rappukaytévan ilmoitustaululle kiinnitettyé lappua, kuin esimerkiksi sdhkopostitse tai taloyhtion in-
ternetsivuille laitettua tiedotetta. Nykydén on saatavina taloyhtididen auloihin valotauluja, joiden pdi-
vittdminen onnistuu helposti etané tietokoneen avulla. Valotaulu saattaakin maksaa itsensa nopeasti
takaisin, jos toinen vaihtoehto on tilata huoltomies jakamaan aina paperiset ilmoitukset rappujen il-

moitustauluille ja asukkaiden postiluukuista. (Sallinen ym. 2018, 117-118.)

Isanndintiliiton tekeman tutkimuksen Kysely taloyhtidasumisesta ja taloyhtion kehittdmisesta (2017)
mukaan lahes 40 % vastaajista toivoi viestinnan taloyhtion asioista paranevan jonkin verran. Léhes
25 % oli sitd mieltd, ettd viestintéa taloyhtion asioista on parannettava selvasti. Isanngintiliiton teke-
maésté Asiakaskuuntelututkimuksesta (2017) kavi ilmi, ettd vastanneista hallituksen jésenista vain 19
% piti isdnnointiyrityksen onnistuneen erinomaisesti viestinnassé asukkaille. Kyselyyn vastasi 8716
henkil6& eri puolelta Suomea olevien taloyhtididen hallitusten j&senistad. Sen sijaan 48 % oli sitd
mieltd, ettd isannodintiyritys on onnistunut erinomaisesti taloyhtion taloushallinnon hoitamisessa.

(Isanndintiliiton www-sivut 2019)
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Oppaiden liitteiden tarkoituksena on parantaa viestinnédn laatua asukkaille. Materiaalien visuaalisen
ilmeen yhtendisyys selkeyttdd asiakaspalvelua ja viestintaa. Jarjestelmalliset vuokrausprosessin vai-
heet auttavat asiakkaiden ajantasaisessa informoinnissa, jolloin sadstetddn aikaa myos isannoitsijoilta

ja kiinteistosihteereilta.

7.3 Palveluverkostot

Yritykset ulkoistavat palveluitaan enemmaén ja enemman. Enéa ei haluta niinkdan laajentaa omaa
tuotantotoimintaa vaan ulkoistaa palveluita toisille ammattilaisille. Ulkoistaminen on usein kannatta-
vaa, koska henkilokunnan kouluttaminen ja mahdolliset uudet tilat ja niiden saattaminen siihen pis-
teeseen, etta toita pystyy tekemaan, tulee kalliiksi ja vie aikaa. On helpompaa ja nopeampaa ulkoistaa
toimi, ammattilaiselle, jolla on jo valmiit prosessit tuottaa tyotehtavéad. On jarkevampéa kohdentaa
oman yrityksensé resurssit siihen, mitd osaa tehda parhaiten. Liséksi ulkoistamisessa syntyy yritysten
valisia verkostoja. Kun palveluprosessin osia ulkoistetaan, tulee koko prosessista suurempi koko-
naisuus. On tarkead, etté yritys tuntee oman yrityksensa merkityksen prosessissa, seké koko prosessin
tavoitteen. (Jarvio & Lehtit 2017, 202-203.)

Ison prosessin toimiminen vaatii paljon vuorovaikutustaitoa sekd kommunikaatiota. Yhteisty6taidon
merkitys kasvaa mitd useampi yritys on osana prosessia. Tama ei kuitenkaan tarkoita, etta yritysten
eri tyontekijat tapaisivat valttamatta toisiaan. Kommunikointi tapahtuu usein dokumentein, tiedottein
seké puhelimen tai sahkopostin valityksell&. Yritysrakenteet ja toimintatavat ovat erilaisia jokaisessa
yrityksissa, jonka takia prosessiin kuuluvien yritysten toimintatavat, ajatusmallit ja tavoitteet voivat
olla ristiriitaisia verrattuna muihin prosessiin kuuluviin yrityksiin. On tarkeaa, etta yritysten kommu-
nikointia hoitavat tyontekija sisdistavat sekéd oman, ettd muiden yritysten tavoitteet ja toimintatavat
ja yhteistyoté pyritdén tekemaan ristiriidoista huolimatta sovussa. (Jarvio & Lehti6 2017, 202-203.)

Is&nndintiyritykset ulkoistavat monia palveluita. Kuten edelld on k&ynyt ilmi, isannoitsijan tyd on
monesti asioiden organisointia eri alojen asiantuntijoille. Isdnnéintiyritykset tarjoavat paljon taloyh-
tion hoitoon kuuluvia palveluita, mutta esimerkiksi huoltotoimenpiteet hoitaa huoltoyhtid. Isannéit-
sijan tehtava on kilpailuttaa huoltosopimus ja esittaa tarjoukset hallitukselle, joka valitsee sopivim-

man sopimuksen. Isannoitsijé laatii timan jalkeen sopimuksen huoltoyhtitn ja taloyhtién valille.
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Usein taloyhtion kirjanpidon hoitaa siihen erikoistunut kirjanpitaja tai tilitoimistot. Isannéitsijan teh-
tavé on kuitenkin tarkistaa, etté talousraportointi antaa oikean kuvan yhtion taloudellisesta tilanteesta
ja etté kirjaukset ovat oikein. (Furuhjelm ym. 2012, 13)

8 PROSESSIN KUVAUS

Toimeksiantajan edustaja lahetti sahkOpostitse aineistoja kiinteistostd, joita péivitettiin ensimmai-
send. Esitteiden ja tiedotteiden ulkoasu muutettiin yhtendisemmaksi ja ohjeistuksia informatiivisem-
miksi. Suurin ty0 oli luoda Excel taulukko-ohjelmistolla kokonaisuus, jossa kaikki vuokraustoiminta
tapahtuisi. Excel-varaustaulukon tuli sisaltaa kaikkien asuntojen ja soluhuoneiden tiedot, joihin kuu-
lui asunnon numerointi, nelioméaard, kuukausivuokra, seké huoneistotyyppi. Liséksi taulukosta tuli
ilmetd vuokralaisen tiedoista nimi, séhkdpostiosoite seka vuokrasopimuksen alkamispdivé ja mah-
dollinen loppumispdiva. Lisaksi taulukkoon liséttiin omat sarakkeensa avaintenluovutukselle, avain-

ten palautukselle, asuntotarkistukselle seka muille huomioille.

Kiinteistossa on kolme rappua A, B ja C. Varaustaulukossa on tehty jokaiselle rapulle omat valileh-
tensd, jotta taulukot eivét olisi liian isoja ja vaikeita hahmottaa. Liséksi verkkovarastoilla, autopai-
koilla, saunavuoroilla, avainséilolla, vuokravakuuksilla ja jonotustilanteella on omat valilehtensa sa-
massa tiedostossa. Verkkovarasto-, autopaikka- ja saunavuorovalilehdelld 16ytyy jokaiselle oma va-
raustaulukkonsa. Esimerkiksi verkkovarastovalilehdella varaustaulukkoon tulee tayttad vuokralaisen
nimi oikean varastokopin kohdalle sek& vuokralaisen asunnon numero. Kun vuokrasuhde pééttyy ja
asukas palauttaa verkkovaraston avaimen takaisin toimistolle, tulee varaustaulukkoon merkité paiva-

maard sarakkeeseen avain palautettu”, kun avain on saapunut toimistolle.

Autopaikkavalilendelld on erikseen varaustaulukot parkkipaikoille, jotka ovat hiekkakentélla seka
erikseen autopaikoille, jotka ovat asfaltoituja. Useat autopaikkakyselyt tulevat asiakaspalvelupistee-
seen sen sijaan, ettd ne tulisivat isdnnéintid hoitavalle toimitusjohtajalle. Suurin osa kiinteistosihtee-
reistd ei ole koskaan kaynyt kyseisen kiinteiston pihalla, joten varaustaulukoiden viereen luotiin ha-
vainnekuva, siitd miten autopaikat ovat sijoittuneet kiinteistoon ndhden. Havainnekuva helpottaa ym-
martamaan, missa autopaikat ovat ja auttaa selvittdmaan asiakkaalle, missé heidén autopaikkansa si-

jaitsee.
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Saunavuorojen varaustaulukot ovat jaoteltu erikseen viikonpéivien mukaan. Saunavuoroja tarjotaan
talla hetkellda maanantaisin, keskiviikkoisin, torstaisin ja sunnuntaisin. Viikonpéiville on kaikille omat
varaustaulukkonsa, jossa vuorot menevat tunneittain. Avainsailévalilehdeltd 16ytyy havainnekuva
siitd, missé kohtaa kiinteistda avainséilot sijaitsevat. Avainséildjen kayttoohje tulee oppaiden liit-
teeksi. Vakuudet valilendelta 10ytyy kaikkien niiden asukkaiden nimet, joiden vuokrasopimus on
paattynyt ja heidén vuokravakuuden voi palauttaa. Jonotustilanteesta kertova vélilehti sisaltaa sarak-
keita mihin tulee merkita esimerkiksi asuntohakemuksen saapumispdiva, hakijan nimi ja huoneisto-

tyypit, joita hakija hakee sek& asunnon tarpeen ajankohta.

Kiinteiston toimitusjohtaja toivoi, ettd opinndytetydna toteutetaan kaksi erillista opasta, joista toinen
tulisi kiinteistosihteereille ja toinen opas kuvaisi isdnnditsijan toitd. Oppaat kasittelevat vaihe vai-
heelta vuokrausprosessin eri vaiheet. Oppaissa on esimerkiksi kuvia edelld mainitusta Excel-varaus-
taulukosta ja siita miten taulukoita kuuluu kayttaa. Liséksi osaksi opasta tuli aikajanamuotoon kiin-
teistOsihteereiden sek& isannoitsijoiden tyttehtavat. Aikajanojen tavoitteena on nopeuttaa prosessia
ja niiden on tarkoitus olla helposti ymmérrettavissa. Aikajana on hyva apuvaline, jos haluaa varmis-
taa, miké vaihe tulee prosessissa seuraavaksi. Mikéli aikajanassa kuvattu prosessin vaihe ei riita sel-

ventdmaan prosessin vaihetta, on se kuvattu tarkemmin kuvallisten ohjeiden kera oppaassa.

Osa prosessin vaiheista 16ytyy seka Kiinteistdsihteereiden, ettd toimitusjohtajan ja hanen sijaisen op-
paista, silld monet tyotehtavat ovat paallekkaisia tai niita voi suorittaa useampi tyontekija. Tallaisia
ovat esimerkiksi asunnon lopputarkistus, joten ohje asunnon lopputarkastukseen seka siihen liittyva
asunnontarkastuslomake 16ytyy molemmista oppaista. Autopaikkojen varaaminen voi tapahtua myos
Kiinteistosihteereiden tai toimitusjohtajan kautta, joten ohje tulee molempiin oppaisiin. Sen sijaan
esimerkiksi avainhallinta on taysin kiinteistosihteereiden tyotehtéva, joten se on jatetty pois toimitus-

johtajan ja hanen sijaisensa oppaasta.
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9 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Opinnéaytetyoni tarkoituksena oli toteuttaa Kiinteistd Oy Plékkluatille vuokrausprosessin kuvausopas.
Tavoitteena oli saada aikaan selkeét ohjeistukset vuokrausprosessia hoitaville henkil6ille. Toimeksi-
antajan toiveesta laadittiin kaksi erillista opasta, joista toisessa kasiteltiin kiinteistdsihteereiden toita
jatoisessa toimitusjohtajan hoitamia isanndinnin t6it4. Oppaita voi kdyttdd myos tulevat harjoittelijat,
joille on hyotyé kiinteiston tuntemisesta.

Tyo tallennettiin isannodintiyrityksen yhteiseen tietokantaan, jotta se on jatkossa mahdollisimman hel-
posti 16ydettavissa. Toimitin oppaan kohteen toimitusjohtajalle séhkdpostite pdf-tiedostona seké
Word -tiedostona, jotta sitd kyettéisiin myéhemmin muokkaamaan. Odotan saavani toimitusjohtajalta
palautetta oppaista kunhan ne otetaan k&yttoon. Tahan asti yhteisty6 on sujunut hyvin ja toimeksian-
taja on ollut tyytyvainen tyon etenemiseen. Oppaiden siséltéa muokattiin toimitusjohtajan kanssa
useaan otteeseen palavereissa, jotta sisélto vastaisi toimeksiantajan odotuksia. Useiden palaverien ja

muokkausten takia koen lopullisen tyén vastaavan toimeksiantajan odotuksia.

9.1 Tutkimustulokset ja ratkaisut

Avoimessa haastattelussa kaytettiin ohjaavia kysymyksié, mikéli haastattelu ei tuntunut muuten tuo-
van sisaltod oppaaseen. Téllaisia ohjaavia kysymyksia olivat esimerkiksi seuraavat:
- Millaiset asiat ovat olleet sellaisia, ett4 niiden hoitaminen ei ole onnistunut kohteen toimi-
tusjohtajan ollessa lomalla?
- Millaisia asioita joudutaan selvittelemaén toimitusjohtajan palattua lomalta?
- Mitka tyotehtavat vaativat eniten aikaa kyseisen kohteen kohdalla?
- Liittyyko kohteen iséanndintiin jotain sellaisia toimintatapoja, jotka koet monimutkaisiksi?

- Mit& asioita toivoisit oppaassa kaytavan lapi?

Haastatteluissa nousi erityisesti esille Excel -varastaulukon k&yton monimutkaisuus. Taulukosta ei
oltu saatu toimivaa, vaikka sit4 oli useaan otteeseen yritetty muokata. Tamén liséksi haastateltavilla
tuntui olevan yhteisend tarpeena saada varaustaulukon kéayttoéon selkeé ohje. Haastateltavat mainitsi-
vat, ettd jokainen tulkitsee varaustaulukon toimintaa hieman eri tavalla, joten selked yleinen ohjeistus
takaisi sen, ettd jokainen osaisi ké&yttaa sit4 oikealla tavalla. Kohteen toimitusjohtajan haastattelussa

painopiste toiveiden suhteen oli saada juuri kyseinen Excel -varaustaulukko toimimaan sujuvasti ja,
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ettd asuntojen lopputarkistukseen laadittaisiin erillinen ohje. Ohjeen tarkoituksena olisi pitd4d muutto-
tarkastusten laatu tasaisena myos toimitusjohtajan ollessa poissa. Kohteen autopaikka-asiat koettiin
my6s monimutkaisiksi, mutta tima saattaa selittyd osin silla, ettei autopaikoitus ole kiinteiston pihalla

viela taysin valmis.

Havainnoinnin aikana usein toistuvia ongelmia oli esimerkiksi se, ettei asuntohakemuksiin péasty
kasiksi toimitusjohtajan poissa ollessa. Asuntohakemukset I&hetettiin yleensa hédnen sahkopostiin, jo-
ten kenellakaan ei ollut paésya sinne. Tama toi mukanaan sen ongelman, ettei toimistolla kyetty tar-
joamaan asuntoja eteenpdin tehokkaasti, silld vuokrasopimuksiin tarvittiin tietoja hakemuksilta. Ha-
kemuksen l&hettdjilta piti pyytda uudelleen hakemuksen tayttadmisté ja sen lahettdmista jonkun sellai-
sen tyontekijan sdhkopostiin, joka oli toissa.

Havainnoinnin aikana tuli esille myds haastatteluissa esille tullut asia autopaikoista. Autopaikkojen
vuokrausta oli vaikea ymmartaa, ellei ollut kdynyt itse kohteen pihalla katsomassa miten autopaikat
oli merkitty ja missa ne sijaitsivat. Taman takia oppaaseen toteutettiin Excel taulukkolaskentaohjel-
malla havainnollistava kuva siitd, miten autopaikat sijaitsevat kiinteistén tontilla ja miten ne on nu-
meroitu. Kuvan on tarkoitus auttaa esimerkiksi kiinteistésihteereitd asiakaspalvelupisteelld kerto-

maan vuokralaisille, mitka autopaikat ovat vapaana ja missé mikakin autopaikka sijaitsee.

Verkkovarastojen koettiin myos olevan ongelmalliset. Vapaana olevat verkkovarastot eivat olleet lu-
kossa ja osa poismuuttavista asukkaista vei tyhjiin verkkovarastoihin tavaroita, joita eivat halunneet
enda uuteen kotiinsa tai joiden havityksesta eivat halunneet maksaa kaatopaikkamaksua. Verkkova-
rastoista 10ytyneet hylatyt tavarat jaivat siis kiinteistdosakeyhtion vastuulle, joten kiinteistolle koitui
yliméaaraisia kustannuksia tavaroiden havittamisestd. Tama ongelma on yleinen useissa taloyhtitissa,
mutta Kiinteistd Oy Plakkluatin kohdalla asiaan kyettiin puuttumaan helposti. Verkkovarastoja on
kiinteistossa vain 27 kappaletta, joten ei ollut kallista hankkia kaikkiin verkkovarastoihin lukkoja
taloyhtion puolesta. Taman takia verkkovarastojen vuokrausta kehitettiin niin, ettd jatkossa kaikki

verkkovarastot ovat lukossa.

Mikali uusi asukas haluaa vuokrata verkkovaraston, tulee hanen noutaa tyhjilladn olevaan varastoon
avain isannodintitoimistolta, jossa avaimen luovutuksesta tehdaan sopimus. Kun asukas muuttaa pois
asunnosta ja asuntoon tehdaén muuttotarkistus, samalla tarkastetaan myds verkkovarasto. Kun verk-

kovarasto on todettu tyhjéksi ja avain palautunut isénndintitoimistolle, voi verkkovaraston vuokrata
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taas seuraavalle. Mikali verkkovarastoon jaa tavaraa, tiedetédan kenelle tavarat kuuluvat ja kaatopaik-

kalasku voidaan vahentaa kyseisen asukkaan vuokravakuudesta.

9.2 Johtop&atokset

Opinnéaytetyoni hyddyllisyytta ja toimivuutta pystyy arvioimaan vasta, kun opas on ollut jo jonkin
aikaa kaytossa ja toimitusjohtaja on pitdnyt ensimmaisid lomiaan. Isdnnditsijoiden vuosikello oli
opinndytetyon palautuksen aikana juuri Kiireisimmill&an, joten opasta ei voitu heti ottaa kayttéon.
Toimeksiantajan edustaja on kuitenkin antanut tyosta palautetta koko sen tydstdvaiheen aikana ja
palaute on ollut paéosin positiivista. Oppaan liséksi paivitin kohteen toimintaan kuuluvia lomakkeita
ajantasaisemmiksi ja helpommin muokattaviksi. Ndin ollen esimerkiksi harjoittelijoiden on jatkossa
helpompi paivittdd kohteen tiedotteita, vaikkei tietotaitoa vield olisikaan kertynyt paljoa itse kiinteis-

tosta.

Toimeksiantajan toiveena oli, ettd vuokrausprosessinkuvausopas pysyisi melko yksinkertaisena ja ly-
hyend. Oppaasta on helppo hakea haluttuun asiaan tietoa siséllysluettelon avulla, joten koko opasta
ei tarvitse lukea l&pi etsiessaan tietoa. Oppaassa késitelldén kaikki tarkeimmat vaiheet vuokrauspro-
sessissa aina asuntohakemuksen saapumisesta, asunnon lopputarkastukseen. Oppaan tarkoituksena
on tukea tavoitetta, jonka mukaan asiakkaan ei pitdisi huomata eroa palvelussa, vaikka hénen asioi-
taan hoitaisikin toimitusjohtajan loman aikana sijainen. Koska toiveena oli mahdollisimman lyhyt
opas, olen laatinut sek& kiinteistosihteereiden tyotehtavistd, ettd toimitusjohtajan hoitamista isdnnoin-

nin tehtavista lyhennetyt version prosesseista aikajanamuotoon.

Sain tyoharjoitteluni aikana selkeén kuvan siit4, mitk& asiat ovat suurimpia kompastuskivia kyseisen
isdnndintikohteen kohdalla. Opinndytety6ta tehdesséni kokonaisuus kasvoi ja selkeytyi entisestaan.
Teoriataustana tydsséani on isannointi seka ennen kaikkea palveluprosessi ja toimivan palveluproses-
sin merKkitys asiakaspalvelussa. Teoriatietoa I6ytyi molemmista osa-alueista hyvin, mutta palvelupro-
sessin kohdalla osa teoksista oli jo vanhoja. Uutta aineistoa palveluprosessista on kovin vahén tar-

jolla, mutta aiheesta 16ytyy tietoa jonkin verran asiakaspalvelua késittelevien teosten kautta.
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Opinnéaytetyon tekeminen oli itselleni mieluisaa, koska kohde oli minulle entuudestaan tuttu ja tiesin
toimeksiantajan tarvitsevan opasta. Toimeksiantajan edustaja oli aktiivisesti mukana tyon eri vai-

heissa, joten yhteistyo sujui hyvin ja motivoi tekemaén opinnéytetyoté.

Tutkimusmenetelmiksi valitsin haastattelun seka havainnoinnin. Havainnointia suoritin jo harjoitte-
luni aikana ja haastatteluita tein opinnéytety6ta tehdessa. Menetelmien valinta oli omalla kohdallani
melko helppo, silla en nd&hnyt muiden menetelmien tuovan yhté kattavaa informaatiota opinnayttyota
varten. Haastattelu on toiminut tahan opinndytetyohon todella hyvin. Haastateltavat ovat kertoneet
avoimesti omin sanoin mahdollisista ongelmista ja niistd 16ytyi paljon samoja asioita, joten tietyt
ongelmat korostuivat haastattelusta toiseen. Haastattelin sekd kohteen toimitusjohtajaa, hanen sijais-
taan ja kiinteistosihteerid. Sain kattavan kuvan erilaisia nékemyksia ja tiedostin haastatteluiden avulla

prosessin eri vaiheiden ongelmat.

Vaikeinta opinnéytetyoté tehdessé oli saada rajattua aihe tarpeeksi selkedsti. Opinndytetyon toimek-
sianto muuttui useaan otteeseen, jolloin opasta piti paivittdd jatkuvasti vastaamaan toimeksiantoa.
Muokkaamisen yhteydessa syntyi kuitenkin rajoja aiheelle, joten lopussa minulla oli selkea aiher-
ajaus. Tein opinndytety6ta pala kerrallaan ja niiden yhdistdminen ja saaminen varsinaiseen opinnay-
tetydmuotoon oli valilla haastavaa. Asioiden jasenteleminen jarkevadn jarjestykseen ja muotoon vei

aikaa, mutta tekstiosien vaihtaminen paikasta toiseen osoitti lopulta, mik& on jarkevaa.

Opas tulee varmasti kdyttoon ja olen suunnitellut sen niin, ettd kenelld vain tydyhteisdsta on sita
helppo muokata. Aika ndyttdd mitk& asiat oppaassa toimii ja mitk& ei. Prosessi varmasti muuttuu
myo0s tulevaisuudessa, joten tyoté tulee pystyd muokkaamaan, jotta se pysyy mukana kehityksessa.
Vield ei ollut selvaa tuleeko toimitusjohtajalle toinenkin opiskelija-asuntola isdnnditavakseen, joten
tdmankin takia opas on hyva olla helposti muokattavissa. Samaa prosessia on helppo soveltaa mui-
hinkin samantapaisiin kohteisiin jatkossa, jos siihen ilmenee tarvetta. Jatkossakin sijaisten tulisi muis-
taa merkitd ylos, jos toimitusjohtajan poissa ollessa tulee tilanteita, joihin oppaasta ei [0ydy vastausta.
Na&in opasta voidaan paivittad heti kayttajalahtdisen kokemuksen perusteella ja jatkossa vastaavan-
laista ongelmaa ei tule. Sujuva prosessi ja asiakaspalvelu, palvelevat asiakasta parhaalla mahdollisella

tavalla.
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JOHDANTO

Tama opas on toteutettu Kiinteistd Oy Plakkluatille opinnadytetydna vuonna 2019. Opas on jo
kaytossa olevan vuokrausprosessin kuvaus, mutta prosessin osat ovat myds muokkautuneet
tyon edetessa. Oppaassa on kasitelty vaihe vaiheelta lapi prosessin eri vaiheet ja niitd on
selvennetty kuvilla Excel — varaustaulukosta, jota kaytetdan vuokraustoiminnassa. Kiinteistd Oy
Plakkluat on Rauman kaupungin omistama kiinteistd, joka tarjoaa opiskelija-asuntoloita
vahintaan 18- vuotta tayttaneille opiskelijoille. Osakeyhti® on perustettu vuonna 1978 ja sen
toimialaluokitus on muiden kiinteistdjen vuokraus ja hallinta.

Kiinteistd on toiminut ennen vuotta 2017 kesan ajan hotellina ja muuna aikana opiskelija-
asuntolana. Vuonna 2017 kiinteistd peruskorjattiin ja nykyisin se toimii ymparivuotisesti
opiskelija-asuntolana. Kiinteistosta |oytyy yhteensa 93 vuokrauskohdetta, joista kolme on 37,5
nelion kaksioita. Vuokrauskohteista 66 asuntoa on 22,8 tai 26,5 nelidisia yksioita ja loput
kahden tai kolmen hengen soluasuntoja. Vuokraan sisaltyy asunnoissa vesi, sahko seka
internetliittyma. Kahden ja kolmen hengen soluasunnoissa huoneissa on sanky, kirjoituspoyta,
tuoli seka vaatekaappi. Yksiot ja kaksiot ovat kalustamattomia. Kiinteistdssa on lisaksi
vuokralaisten kaytettavissa verkkovarastotilat, sauna seka pyykinpesutupa ja kuivaushuone.

Suurin osa asukkaista koostuu Satakunnan ammattikorkeakoulun opiskelijoista seka Turun
yliopiston Rauman opettajankoulutuslaitoksen opiskelijoista. Kiinteisto sijaitsee keskeisella
paikalla oppilaitoksiin nahden, joten asuntojen kysynta opiskelijoiden keskuudessa on ollut
tahan asti suurta. Vapaiden asuntojen markkinointi tapahtuu Rauman kaupungin nettisivujen
kautta seka Kiinteistd Oy Plakkluatin omien nettisivujen kautta osoitteessa:www.plakkluat.com.
Kohteen toimitusjohtaja voi my®s mainostaa vapaita asuntoja ja huoneita Facebook-ryhmassa
Vuokra-asunnot Rauma. Lisaksi taman oppaan liitteista 16ytyy esite, jota voi vieda
oppilaitosten ilmoitustauluille.

Asuntohakemus I6ytyy Kiinteistd Oy Plakklutin nettisivuilta. Sen voi tayttaa sahkdisesti ja
palauttaa sahkodpostitse kohteen toimitusjohtajalle tai vaihtoehtoisesti sen voi tulostaa, tayttaa
kasin ja postittaa isanndintia hoitavan isannodintitoimiston osoitteeseen. Hakemus 18ytyy myds
taman oppaan liitteista. Tassa oppaassa on kerrottuna ohjeet miten asuntohakemuksia tulee
kasitelld, jotta vapaita asuntoja kyetaan tarjoamaan eteenpain tehokkaasti. Oppaassa on
ohjeistus my&s asuntojonon, avainten, saunavuorojen, autopaikkojen ja verkkovarastojen
hallintaan. Opas on helposti muokattavissa, mikali tulevaisuudessa toimintatavat muuttuvat.

Kiinteistdssa on kolme porrasta A, B ja C. C-portaassa sijaitsevat kaikki kahden ja kolmen
hengen solut. A- portaassa sijaitsee vain 22,5 nelidisia pikkuyksioitad ja B-portaassa 16ytyy
pikkuyksioiden lisaksi 26,5 nelidisia yksioitd ja muutama kaksio. Hissi 16ytyy kiinteistdsta vain
C-portaasta ja siella sijaitsevat myos verkkovarastotilat. Sauna seka pyykinpesu ja
kuivaushuone sijaitsevat talon A-portaassa. Excel — varaustaulukon valilehdelta Autopaikat
paasee nakemaan missa mikakin porras sijaitsee ja miten autopaikat ovat sijoittuneet
kiinteistddn nahden.



VUOKRASUHTEEN ALKAESSA

Tassa osiossa kasitelladn vuokrausprosessin alkamista. Mydhemmin oppaassa tulee osio joka
keskittyy vuokrasuhteen loppumiseen ja siihen liittyviin tydtehtaviin.

Asuntohakemukset

Asuntohakemukset saapuvat yleensa kohteen toimitusjohtajan séhkdpostiin. Osa
hakemuksista voi tulla myds paperisena postin mukana toimistolle. Mikali hakemuksen
saavuttua asuntoja ei ole vapaana tai asuntoihin on jo kertynyt jonoa, tulee saapuneesta
hakemuksesta tarkistaa haluaako hakija jaada jonoon. Mikali hakija ei halua jaada jonoon,
lahetetaan hanelle sahkopostia missa kerrotaan, ettei vapaita asuntoja ole talla hetkella
tarjolla.

Mikali hakija haluaa jonoon, tulee asuntohakemus siirtda sahkodiseen kansioon, joka on
kaikkien tyontekijoiden kaytettavissa. Nain hakemuksilta paastadn hakemaan tietoja myos
kohteen toimitusjohtajan ollessa lomalla. Mikali hakemus saapuu toimistolle paperisena, tulee
se skannata tulostimella sahkdiseen muotoon ja tallentaa Asuntohakemukset kansioon.

Tallennuksen nimeksi tulee aina hakijan nimi seka paivamaara milloin hakemus on saapunut,
jotta jonotusjarjestely toimii oikeudenmukaisesti. Lisaksi hakijan nimi ja haetut asuntomuodot
tulee merkita ylos Excel-varaustaulukon valilehdelle Jonotustilanne.

Jonotus| Hakemus . . | |pikka| 2n | 3n | Mista .
Hakijan nimi  [kaksiof yksig |~ " Lisatietoja
numero| saapunut vksic | solu | solu | glkaen
‘ 1 XX.%x.2019 nimi 3 1 2 4 5 [xx.xx.2019
xX.Xx.2019 nimi
3 xX.Xx.2019 nimi
4 xX.Xx.2019 nimi
5 xX.Xx.2019 nimi
6 xX.Xx.2019 nimi
7 xx.xx.2019 nimi
8 xx.xx.2019 nimi
9 xx.xx.2019 nimi
10 xx.xx.2019 nimi
11 xx.xx.2019 nimi
12 xx.xx.2019 nimi
13 xx.xx.2019 nimi
14 xx.xx.2019 nimi
15 xx.xx.2019 nimi
16 xx.xx.2019 nimi
17 xx.xx.2019 nimi
18 xx.xx.2019 nimi
19 xx.xx.2019 nimi
20 xx.xx.2019 nimi
» Varastot | Autopaikat | Saunavuorot —A-talo | B-talo | C-talo | Jonotustilanne | Vakuudet | Ave.. (® 4

Kuvassa nakyma varaustaulukon valilehdelta Jonotustilanne. Ensimmainen sarake nayttaa
jonotusnumeron. Hakijat saattavat ottaa yhteyttd ja kysya jonotustilannettaan, joten



jonotusnumero kertoo kuinka monentena hakija on jonossa. Kun asuntohakemus saapuu ja
hakija haluaa jonoon, merkitaan toiseen sarakkeeseen paivamaard milloin hakemus on
saapunut. Kolmanteen sarakkeeseen tulee hakijan nimi ja sen jalkeen merkitadan mita
asuntomuotoja hakija hakee. Alapuolella on kuva asuntohakemuksen kohdasta, jossa
pyydetaan merkitsemaan haettavat asuntovaihtoehdot paremmuusjarjestykseen.

HAETTAVAT ASUNOVAIHTOEHDOT
Numeroi hakuvaihtoehdot numeroilla 1-5 haluamassasi hakujariestyksessa. 1 ensisijainen hakutoive, 2 toinen hakutoive jne.

soluhuone 3 h + k asunnossa 234 € /kk (18 kpl)
soluhuone 2 h + kK asunnossa 291 € /kk (6 kpl)

pikkuyksié 22,8 m2 348 € /kk (42 kpl)
yksi6 26,5 m? 400 € /kk (24 kpl)
2 h+k 37,5 m2 468 € Ikk (3 kpl)

Excel — varaustaulukosta otetussa kuvassa kuvitteellinen hakija haluaa ensisijaisesti hakea
yksiota, toiseksi eniten pikkuyksiota, kolmanneksi kaksiota, neljanneksi kahden hengen solua
ja viidenneksi kolmen hengen solua. Mikali hakemukseen on numeroitu vain yksi hakutoive, ei
kyseiselle hakijalle kannata tarjota muunlaisia asuntovaihtoehtoja.

Vuokrasopimus

Kun vapaata asuntoa on tarjottu jonossa olevalle hakijalle ja tdma ilmoittaa haluavansa
tarjotun asunnon, toimitusjohtajan tulee tehda vuokrasopimus. Tiedot vuokrasopimukseen
I6ytyy asuntohakemukselta. Vuokrasopimuspohjan 16ytaa taman ohjevihon kohdasta Liitteet.
Kun vuokrasopimus on taytetty, lahettaa toimitusjohtaja sen sahkdpostitse skannattuna
vuokralaiselle. Tassa kohtaa toimitusjohtaja pyytaa tulevaa vuokralaista allekirjoittamaan
vuokrasopimuksen ja skannaamaan sen hanelle takaisin. Mikali tulevalla vuokralaisella ei ole
mahdollisuutta skannaukseen, toimitusjohtaja sopii paivamaaran milloin vuokalainen tulee
allekirjoittamaan sopimuksen paikanpaalle toimistolle. Mikali tuleva vuokralainen ei padse
kdymaan toimistolla ennen suunniteltua muuttopaivaa ja hanella ei ole mahdollisuutta
vuokrasopimuksen tulostukseen ja skannaukseen, voi vuokrasopimuksen allekirjoittaa
avaintenhaun yhteydessa asiakaspalvelupisteessa.

Kun vuokrasopimus on laadittu, se viedaan alakertaan kiinteistosihteereille Kiinteistd Oy
Plakkluatin omaan lomakelaatikkoon. Mikali tuleva asukas haluaa allekirjoittaa sopimuksen
vasta avaintenhaun yhteydessa, voi vuokrasopimuksen vieda laatikkoon ilman vuokralaisen
allekirjoitusta. Jos asukas on muuttamassa asuntoon jo muutaman paivan sisalla, tulee
kiinteistosihteereille muistaa mainita kiireellisesta aikataulusta, jotta maksulaput ehditdan
lahettaa tarpeeksi ajoissa.



H:zr:;srt:n Hm:;jto Vuokra| Vuokralainen | Asukkaan sdhképosti Vuc;l:ll;aa:wizgz:ll;sen Vu;l;r:;n::lsn;:il‘(;en Avain palautettu Iucf:/\tjat:ttu ta?ksaus:Z;u Muuta huomioitavaa

A203 Pikkuyksic 22,5| 348 € [nimi s-posti 1.5.2019

A204 Pikkuyksic 22,5| 348 € [nimi s-posti 1.5.2019

A205 Pikkuyksi6 22,5| 348 € |nimi s-posti 1.5.2019

A206 Pikkuyksic 22,5| 348 € [nimi s-posti 1.5.2019

A207 Pikkuyksio 22,5| 348 € [nimi s-posti 1.5.2019

A208 Pikkuyksic 22,5| 348 € [nimi s-posti 1.5.2019

A301 Pikkuyksi6 22,5| 348 € |nimi s-posti 1.5.2019

A302 Pikkuyksic 22,5| 348 € [nimi s-posti 1.5.2019

A303 Pikkuyksio 22,5| 348 € [nimi s-posti 1.5.2019

A304 Pikkuyksic 22,5| 348 € [nimi s-posti 1.5.2019 30.6.2019 28.6.2019
A304 Pikkuyksié 22,5| 348 € [uusi vuokralainen 1.6.2019

A305 Pikkuyksio 22,5| 348 € |nimi s-posti 1.5.2019

A306 Pikkuyksic 22,5| 348 € [nimi s-posti 1.5.2019

A307 Pikkuyksic 22,5| 348 € [nimi s-posti 1.5.2019

A308 Pikkuyksic 22,5| 348 € [nimi s-posti 1.5.2019

A401 Pikkuyksi6 22,5| 348 € |nimi s-posti 1.5.2019

A402 Pikkuyksic 22,5| 348 € [nimi s-posti 1.5.2019

A403 Pikkuyksic 22,5| 348 € [nimi s-posti 1.5.2019

>. - \Ia'r‘(lalsltot I ."Aafo-pa\k;tu ‘Sallna.vuorot A-talo Bl:ta\o C-talo Jonotu‘sti-\a.nnn‘e’\ Vakuudet | Ave.. (¥ 4

Kun asunnon hakijalle on luvattu asunto ja asunnosta on tehty vuokralaisen kanssa
vuokrasopimus, tulee hakija ottaa pois varaustaulukon valilehdelta Jonotustilanne. Hanen
tiedot siirretaan varaustaulukon oikean rapun valilehdelle kyseisen asunnon kohdalle. Tassa
kohtaa asunto on merkittyna taulukkoon oranssilla varilld, koska edellisen asukkaan sopimus
on paattymassa. Uuden vuokralaisen saa merkittya taulukkoon lisaamalla uuden sarakkeen jo
olemassa olevan asunnon sarakkeen alapuolelle. Uuteen sarakkeeseen merkitaan tulevan
vuokralaisen tiedot ja sarake muutetaan keltaiseksi. Keltainen vari auttaa nakemaan
taulukosta heti kuka on muuttamassa asuntoon.

VUOKRASUHTEEN LOPPUESSA

Vuokralaiset ilmoittavat yleensd asunnon irtisanomisesta lahettamalld sahkopostia kohteen
toimitusjohtajalle. Kun vuokralainen on irtisanonut asuntonsa, merkitaan Excel -
varaustaulukolle kyseisen asunnon kohdalle vuokrasopimuksen paattymispaiva kohtaan
Vuokrasopimuksen pdattymispéiva. Kyseisen asunnon rivi muutetaan oranssiksi, jotta asunnon
tiedetdan vapautuvan pian. Oranssi vari auttaa erottamaan kyseisen vapautuvan asunnon
muista. Vuokralaiselle |dhetetdan sahkdpostitse muuttosiivousohje ja samalla sovitaan
asunnon lopputarkistuspaivasta.

Asunnon lopputarkistus

Vuokralaisen poismuuton lahestyessa vuokralaisen kanssa sovitaan tapaaminen muutamaa
paivaa ennen muuttoa. Tapaamisen tarkoituksena on kartoittaa missa kunnossa asunto on ja
kertoa vuokralaiselle mité kaikkea asunnossa tulee viela siivota, jotta vakuus voidaan
palauttaa. Ennen tapaamista tulee tarkistaa varaustaulukon vélilehdeltd Varastot, onko
asukkaalla verkkovarastoa. Mikali asukkaalla on varasto, tulee tarkistuksen yhteydessa kayda
verkkovarastotiloissa C-portaan pohjakerroksessa tarkistamassa my&s varasto. Tassa kohtaa



asukkaalle on hyva painottaa, etta verkkovaraston ja asunnon tulee olla taysin tyhjia
vuokralaisen tavaroista muuton jalkeen. Avaimen palauduttua toimistolle, asunto kaydaan
vield tarkistamassa uudelleen. Taman oppaan lopusta 16ytyy asunnon loppusiivousta koskeva
tarkistusohje kohdasta Litteet. Tarkistuslomaketta kannattaa pitad mukana asuntotarkistuksilla
erityisesti, jos asuntotarkistuksista ei ole vield muotoutunut selkeaa rutiinia. Lomake auttaa
muistamaan mita kaikkea asunnosta tulee muistaa tarkistaa.

Huoneiston| Huoneisto ) e . | Vuokrasopimuksen | Vuokrasopimuksen Avain @ L
nUmero tyyppi Vuokra| Vuokralainen | Asukkaan sahképosti alkamispaiva pittymispaivi Avafn palautetiu Iuovutettu/ farkastetty \Muuta huomioitavaa

A201  |Pikkuyksis 22,5 348¢ [nimi s-posti 1.5.2019 / / \
A202 Pikkuyksio 22,5 348 € [nimi s-posti 1.5.2019 \ I \
A203 Pikkuyksié 22,5 348 € |nimi s-posti 1.5.2019 \ I \
A204 Pikkuyksio 22,5 348 € [nimi s-posti 1.5.2019
A205 Pikkuyksio 22,5 348 € |nimi s-posti 1.5.2019
A206 Pikkuyksis 22,5 348 € [nimi s-posti 1.5.2019
A207 Pikkuyksio 22,5 348 € [nimi s-posti 1.5.2019
A208 Pikkuyksi6 22,5| 348 € |nimi s-posti 1.5.2019
A301 Pikkuyksio 22,5 348 € [nimi s-posti 1.5.2019
A302 Pikkuyksié 22,5 348 € |nimi s-posti 1.5.2019 I
7303 |Pikkuyksis 22,5 348¢ [nimi s-posti 1.5.2019 [ \ )
A304  |Pikkuyksit 22,5| 348 € |nimi s-posti 1.5.2019 \ xx.xx.2019 / \ xx.xx.2019 l
A305  |Pikkuyksis 22,5] 348¢ [nimi s-posti 1.5.2019 \ ] \ /
A306  |Pikkuyksit 22,5| 348 € [nimi s-posti 1.5.2019 \ / \ /
A307  |Pikkuyksié 22,5 348 € [nimi s-posti 1.5.2019 ~—" N__“/
A308 Pikkuyksio 22,5 348 € [nimi s-posti 1.5.2019
A401 Pikkuyksio 22,5 348 € |nimi s-posti 1.5.2019
A402 Pikkuyksis 22,5 348 € [nimi s-posti 1.5.2019
'.. - Va?;sltot ' -"Aa;orpaik;tm FSaL-mz;vuor'ot A-talo B.:talo C-talo Jonotu‘stli—\aﬂnhr;eh Vakuudet | Ave... (£ 4

Kuvassa Kiinteistd Oy Plakkluatin varaustaulukon A-portaan nakyma. Punaisella ympyroityna
palsta, johon kiinteistosihteerit merkitsevat paivamaaran kun avain on palautunut toimistolle.
Merkinnan avulla toimitusjohtaja tietaa kyseisen asunnon olevan tyhjillaén ja voi kayda

tarkistamassa asunnon vield uudelleen. Kun asunto on tarkistettu, merkitaan
tarkistuspaivamaara nakyviin varaustaulukon sarakkeeseen Asunto tarkistettu (merkitty
mustalla kuvaan). Nain kiinteistosihteerit tietdvat mitka asunnot on jo tarkistettu.

Mikali asukkaalla on ollut kaytdssaan verkkovarasto voi verkkovaraston merkitd vapaaksi vasta
avainten palauduttua toimistolle ja kun verkkovarasto on tarkistettu ja todettu tyhjaksi.
Kiinteistdsihteerit merkitsevat varaustaulukkoon vélilehdelle Varastot kohtaan Avain

palautettu, kun verkkovaraston avain on palautunut toimistolle. Samalla kun asunto kaydaan

tarkistamassa tyhjillaan, tarkistetaan etta verkkovarasto on tyhja. Taman jalkeen edellisen

vuokralaisen tiedot voi ottaa pois Varastot valilehdelta ja kyseisen varaston merkita vihreaksi,

joka osoittaa varaston olevan vapaa.




Varastokopit

Numero |Vuokralainen Asunto Avain palautettu

1 = Varastokoppi on vapaa
2 = Varastokoppi on varattu
3

4

5 xx.xx.2019

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

» Varastot | Autopaikat = Saunavuorot | A-talo | B-talo | C-talo | Jonotustilanne | Vakuudet | Ave ..

Kuvassa nakyma Kiinteistd Oy Plakkluatin varaustaulukon valilehdeltd Varastot. Vihrealla
merkityt varastot ovat vapaita ja valkoisella merkityt varattuja. Kun kiinteistosihteerit ovat
merkinneet avaimen palautetuksi, voi toimitusjohtaja kdyda asuntotarkistuksen yhteydessa
varmistamassa verkkovaraston olevan tyhja. Jos verkkovarasto on tyhja ja ehja, voi kyseisen
varaston merkita vihrealla listaan ja tarjota sita seuraavalle halukkaalle. Mikali verkkovarasto ei
ole tyhja, vahennetaan vuokralaisen vuokravakuudesta summa joka kaatopaikkamaksuista
muodostuu. Mikali vuokralainen on hukannut avaimen verkkovaraston lukkoon, véhennetédan
vuokralainen vuokravakuudesta uuden lukon hankinnasta koituneet kulut.

Vuokravakuus

Mikali asunto menee lapi lopputarkistuksesta ja asukkaalla ei ole maksurasteja, voi
vuokravakuuden palauttaa. Asukkaan nimi, asunnon numero seka vuokrasopimuksen
paattymispdiva merkitaan varaustaulukkoon valilehdelle Vakuudet. Kun tiedot on merkitty voi
entisen vuokralaisen poistaa varaustaulukolta, jolloin oranssi rivi poistetaan. Taman jalkeen
uuden vuokralaisen voi merkita asuntoon asukkaaksi. Uuden asukkaan rivi siis muutetaan
keltaisesta valkoiseksi tai siniseksi.



Huoneiston | Entisen vuokralaisen | Vuokrasopimuksen

numero paattymispaiva
XX.xx.2019

» Varastot | Autopaikat | Saunavuorot | A-talo | B-talo | C-talo

Jonotustilanne

10

Vakuudet = Ave ...

Kuvassa nakyma Kiinteistd Oy Plakkluatin varaustaulukon valilehdeltd Vakuudet. Kun
kiinteistosihteerit ovat palauttaneet vakuuden, ottavat he kyseisen henkildn tiedot pois listalta.

Nain lista pysyy kokoajan ajan tasalla.

Prosessin kuvaus

Kun asunto
irtisanotaan,
merkitse Excel-

wvaraustaulukkoon
wuokrasopimuksen

paattymispaiva

Lihetd vuokralaiselle
sahkdpostitse sivousohje
asunnon muuttosiivousta
varten, Sovi samalla aika
milloin kéyt tarkistamassa
asunnon ja mahdollisen

werkkovaraston

Merkitse

varaustaulukkoon
kyseinen asunto
oranssilla varilla, jotta
sen erottaa selvisti

Tarkista Excel-

varaustaulukosta onko
asuntojonossa vikesd ja
tarjoa ensisijaisesti heille
jonotusjérjestyksessd
wapautuvaa asuntoa

Jos jonossa olija
haluaa asunnon, laadi
vuokrasopimus ja
lihetd se tulevalle
vuokralaiselle
todistuksena hinelle
waratusta asunnosta

Lis&4 varaustaulukkoon
kyseisen asunnon
kohdalle uusi rivi ja

merkitse siihen tulevan
vuokralaisen tiedot

l

Kun asunto on mennyt 13pi
lopputarkistuksesta ja
entinen asukas on merkitty

varaustaulukkoon "vakuudet”

wvililehdelle, voi entisen
asukkaan ottaa pois
varaustaulukosta ja siirtéa
uuden vuokralaisen tiedot
sithen

h

Merkitse entisen asukkaan
nimi, huoneiston numero
Jjawuokrasopimuksen
pésttymispaivé
varaustaulukon kohtaan
"wakuudet”, jos vakuuden
saa palauttaa

L

\

Merkitse Excel-
varaustaulukkoon
paivamaard milloin

asunto on tarkistettu
ja jos verkkovarasto
on ollut tyhja merkitse
varasto vapaaksi
varaustaulukon
vililehdelle "varastot”

J

r

Vie vuokrasopimus
kiinteistasihteereille
Kiinteistd Oy
Plakkluatin omaan
lomakelaatikkoon

Kay tarkistamassa
asunto vield uudelleen,
kun avain on
palautettu toimistolle
Jja asunto on kokonaan
tyhja. Tarkista samalla
verkkovarasto, jos
sellainen on ollut

Muista mainita
kiinteistasihteereille,
jos maksulapuilla on

kiire

Kuvassa nakyy aikajanamuodossa toimitusjohtajan tyotehtavat vuokrausprosessissa. Kyseinen
kuva l6ytyy isompana tdman oppaan lopusta kohdasta Liitteet, josta se on helppo tulostaa

esimerkiksi tydpoydalle.



LITTEET
ESITE

Kiinteisto Oy Plakkluat tarjoaa vuokralle Raumalla sijaitsevia
opiskelija-asuntoja. Asuntola sijaitsee osoitteessa Kanavakatu 45,
useiden oppilaitosten laheisyydessa.

Lue lisaa vapaista asunnoista osoitteesta www.plakkluat.com ja

tayta asuntohakemus!

Asuntotyypit:

3 h+ksolu 234,00 € /kk
2 h + k solu 291,00 € /kk
pikkuyksio 348,00 € /kk
yksio 400,00 € /kk
2h + k 468,00 € /kk

54,0 m?
43,0 m?
22,8 m?
26,5 m?
37,5 m?

Vuokraan sisaltyy vesi, sahkot ja internetliittyma.

Yksiot ja kaksiot ovat kalustamattomia. Soluhuoneissa kalusteina
on kirjoituspoyta, tuoli, sanky seka vaatekaappi.

Takuuvuokra kaikissa asuntotyypeissa 300€.

Lisatietoja:

Lasse Tuomi
020 780 2244
lasse.tuomi@realia.fi

Realia Isanndinti Oy
Etelakatu 1, 26100 Rauma

11
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ASUNTOHAKEMUS

OPISKELIJA-ASUNTOLA PLAKKLUAT

VUOKRA-ASUNTOHAKEMUS
HAKIJAN TIEDOT

12

Nimi

L&hiosoite Postinumero Postitoimipaikka
Henkilétunnus E — mail Puhelin
Oppilaitos Opiskelulinja

Opiskelun aloitusvuosi Asumistarpeen ajankohta

Luottotietojen tarkistaminen
] Annan luvan luottotietojen tarkistamiseen ja tietojen luovuttamiseen vuokranantajalle.

LAHIOMAISEN TIEDOT

Nimi Puhelinnumero

Osoite

HAETTAVAT ASUNOVAIHTOEHDOT

Numeroi hakuvaihtoehdot numeroilla 1-5 haluamassasi hakujérjestyksessé. 1 ensisijainen hakutoive, 2 toinen hakutoive jne.

soluhuone 3 h + k asunnossa 234 € /kk (18 kpl)
soluhuone 2 h + k asunnossa 291 € /kk (6 kpl)

pikkuyksi6 22,8 m2 348 € /kk (42 kpl)
yksio 26,5 m2 400 € /kk (24 kpl)
2 h+k 37,5m?2 468 € /kk (3 kpl)

Asunnoissa ei saa pitaa allergisoivia lemmikkielaimia.

Soluhuoneissa on sanky, kirjoituspdyta ja tuoli seka vaatekaappi. Muut asunnot ovat kalustamattomia.

AUTOPAIKANTARVE

[] Tarvitsen autopaikan (4 € /kk)

ASUNNON HAKUJONO

[] Mikéli en saa asuntoa toivomastani ajankohdasta alkaen, haluan jaada jonotuslistalle.

LISATIETOJA

Hakijan on taydennettava hakemusta pyydettaessa.

Vakuutan edellda mainitut tiedot oikeiksi. Mikali antamani tiedot osoittautuvat osittainkin virheellisiksi tai
harhaanjohtaviksi, luovun korvauksetta minulle mahdollisesti annetusta huoneistosta.

ALLEKIRJOITUKSET

Paivamaara ja paikka Hakijan allekirjoitus
Palauta hakemus postitse ositteeseen: tai sahkopostitse osoitteeseen:
Realia Is&nndinti Oy lasse.tuomi@realia.fi
Etelakatu 1, 26100 Rauma Puh. 020 780 2244

Puh. 020 780 2240
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MASTER LOCK AVAINSAILON KAYTTOOHIJE

1. Avainsailot sijaitsevat kiinteiston
C-portaan ulko-oven vieressa.

RS,

3. Kannen avauduttua pyorita
numerot vastaamaan kyseisen lokeron
koodia.

2. Lokeron kannen saa auki, kun
painaa samanaikaisesti lokeron
sivuilla olevia nappeja.

4. Avaa luukku ja laita avain lokeroon.
Sulje avainsailon kansi ja sekoita
numerot.
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MUUTTOSIIVOUSOHIE

Saadessasi taman siivousohjeen olet irtisanonut asuntosi Kiinteisto Oy Plakkluatista. Toivottavasti

olet viihtynyt talossa.

Tassa ohjeita miten teet asuntoon loppusiivouksen, niin etta tulevalla asukkaalla on mukava
muuttaa sinne. Mikali asunnon siivous ei vastaa asetettuja kriteereitd, tullaan siivoojan lasku
(36,58€/h) kaytettyjen tuntien mukaan, pidattamaan vuokravakuudestasi. Pidathan siis huolen,

etta siivoat itse asunnon siistiin kuntoon.

Siivousvalineita kuten imuri, |0ytyy tarvittaessa varastohuoneesta, avaimen varastokoppiin saa

lainattua Realia Isdnndinnin toimistolta.

Wc/Kylpyhuone

Keittid

Lattia seka seinat tulee pyyhkia niin, ettei niissa ole likaa
o puhdista saumat tarkasti, silld niihin tarttuu helposti likaa
Woc-istuin tulee pesta kaikilta pinnoilta.
o Kayta sisapuolen puhdistukseen wc-istuimille tarkoitettuja pesuaineita
o Muista pyyhkia myds pytyn jalka pdlysta ja muusta liasta
Tyhjenna peili- ja allaskaappi tavaroistasi
Pyyhi peilikaapin peili puhtaaksi. Pyyhi kaapin hyllyt, ovet ja vetimet
Pese lavuaari huolellisesti sisalta ja ulkoa
o Pese huolellisesti lavuaarin hana, poista myds mahdolliset kalkkeumat
Pyyhi suihkun osat huolellisesti niin, ettei siihen jaa kalkkijaamia tai muuta likaa
o Pese myds suihkussa oleva saippuateline

Tyhjenna keittion kaapit ja pyyhi kaikki hyllyt, ovet ja vetimet
o Pese myo0s jateastiat
Puhdista keittion valitila roiskeista ja muusta liasta
Pyyhi keittion taso ja lavuaari liasta
Jadkaapin ja pakastelokeron puhdistus- ja sulatusohjeet l16ytyvat alempaa

Puhdista liesi ja paistolevyt huolellisesti. Al3 jata vetta valurautaisten levyjen paille,

etteivat ne padse ruostumaan
o Pyyhi uunin ohjauspaneeli sekd uuniluukku ja — kahva

o Puhdista uuni sisapuolelta liasta. Jos uunin pinnoille on muodostunut pinttynytta
likaa (esim. palanutta ruokaa), kayta uunin puhdistukseen tarkoitettuja pesuaineita

ohjeiden mukaisesti
Uunipellit ja — ritilat tulee pesta hyvin
Uunin alalaatikko pitdaa imuroida ja pyyhkia puhtaaksi

o O O O

Imuroi ja pyyhi lattia uunin alta ja laita uuni takaisin paikoilleen

Veda uuni ulos syvennyksesta ja pyyhi uunin sivut huolellisesti ruuantahteista.
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Liesikupu ja suodatin

e Liesi keraa helposti rasvaa ja muuta likaa ruokaa laittaessa, puhdista siis liesituuletin
huolellisesti ulkopuolelta, mukaan lukien liesituulettimen lasi ja suodatin
o Rasvasuodatin tulisi puhdistaa noin kaksi kertaa kuukaudessa, jotta palovaaraa ei
synny
o lIrrota liesituulettimen suodatin ja pese se lampimalla vedelld ja miedolla
pesuaineella kasin. Huuhtele ja kuivaa huolellisesti ennen asennusta takaisin
paikoilleen.

Muut tilat

e Imuroi ja pese lattiat
o pyyhi huolellisesti myos jalkalistat
e Pyyhi seinat ja ovet huolellisesti liasta
o erityisesti valokatkaisijat seka ovenkahvat ja niiden ymparystat ovat monesti likaisia
o Pyyhi mahdollisesti huonekaluista tulleet varjaytymat seinista
e Tyhjenna vaatekaappi ja pyyhi kaikki hyllyt, ovet ja kahvat
e Pese ikkunat kaikilta pinnoiltaan, jos ulkona ei ole pakkasta muuttaessasi pois
o Pakkaskeleilla ulkopintaa ei tarvitse pesta
e IImastointiventtiini kerda usein polya itseensa, pyyhi ilmanvaihtoventtiilin pinta polysta

Lattiakaivon puhdistus

e Tarvitset suojahanskat ja vanhan tiskiharjan tai muun jolla harjata likaa
Irrota lattiakaivon ritild
o Ritila Iahtee helpoiten irti esimerkiksi ruuvimeisselia tai kynda apuna kayttaen

e Peserritila huolellisesti molemmilta puolilta

e Aloita lattiakaivon peseminen kaatamalla viemariin muutama litra vetts, jotta vesi vaihtuu
e Poista kaivossa olevat irtoroskat roskiin

e Harjaa lattiakaivon seinamat puhtaaksi

e Siivoa puhdistuksesta tullut sotku ja laita ritila takaisin paikoilleen



UPO R1810F jadkaappi pakastinlokerolla sulatus ja puhdistus

Jaakaapin sulatus

Jaakaappia ei ole tarpeen sulattaa koska takaseinamaan muodostunut jaa sulaa
automaattisesti.

Pakastuslokeron sulatus
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Saada termostaatti asentoon STOP ja katkaise virta. Tyhjenna lokero pakasteista ja laita ne

kylmaan paikkaan.
Aseta lokeroon sopiva astia sulatusvedelle.
Anna jaan sulaa itsekseen, ala edesauta jaan irtoamista esimerkiksi veitsella

o Jos pakastin taytyy saada nopeammin sulamaan laita pakkaseen mahtuvaan astiaan

kuumaa vetta ja aseta astia pakkaseen. Kuuma hoyry nopeuttaa jaan sulamista.
Tarkkaile pakastimen sulamista, jotta vettd ei paady lattialle
Pyyhi pakastinlokero puhtaaksi, kun kaikki jaa on sulanut

Jadkaapin puhdistus

Ennen kuin alat puhdistaa jaakaappia, katkaise sahkovirta. Valta lilan voimakkaita
pesuaineita, silla ne voivat vahingoittaa laitteen pintaa.

Jaljellejaanyt puhdistusaine on poistettava huolellisesti.

Laite puhdistetaan ulkopuolelta pesuainevedella.

Lakatut seinat pyyhitdan pehmealla siivouspyyhkeelld, jossa pesuainetta (tdhan kay
ikkunanpesuaine).

Muovisille tai lakatuille pinnoille ei saa koskaan kadyttaa vahvoja pesuaineita, jotka voivat
naarmuttaa pintaa.

Jadkaapin sisdlla olevat irrotettavat osat otetaan ulos ja puhdistetaan pesuainevedella.
Jadkaapin muoviosia ei saa pesta astianpesukoneessa.

Pese jadkaappi sisalta [ampimalla vedell, johon on lisatty 1-2

lusikallista etikkaa. Etikan haju halvenee kunhan pyyhityt pinnat
kuivuu taysin.

Jadkaapin takaosassa sijaitseva haihdutin, tulee puhdistaa
pehmealla harjalla tai polynimurilla.

Kompressorin paalla oleva astia tulee myos puhdistaa.
Muista jattaa sulatuksen ja siivouksen jdlkeen jadkaapin ja
pakastelokeron ovet hieman raolleen. Ovien viliin voi vaikka

taitella sanomalehtes3, jos ovet eivdat pysy muuten auki. Nain pois
paalta oleva jddkaappi ei ala muodostaa hajuja.
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ASUNNON LOPPUTARKISTUS
Asunnon yleisilmeen tulee olla siisti.

_.-»'nl

——

I

Kyseiset asunnot ovat paasseet lapi tarkastuksesta. Lattiapinnat oli imuroitu ja pyyhitty, asunnossa
ei ollut edellisen vuokralaisen tavaroita, jddkaappipakastin oli sulatettu ja siivottu, kaapit, hyllyt ja
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laatikot olivat siistejd, ikkunat olivat puhtaat, tyotasot oli pyyhitty, uuni, uunin pellit ja ritila
puhdistettu.

Mikali asukas on jattanyt asuntoon omia tavaroitaan, ne taytyy tulla hakemaan pois. Asukkaille on
syyta painottaa muutama padiva ennen muuttoa, etta asuntoon ei saa jadada mitaan ylimaaraisia
tavaroita. Vaikka tuleva vuokralainen pitaisikin esimerkiksi katossa olevasta lampusta, jossain
kohtaa asuntoon muuttaa asukas, joka ei siita pida ja lampun havitys jaa taloyhtion vastuulle.
Taman takia asunnossa ei saa olla edelliseltd asukkaalta verhoja, lamppuja, astioita tai mitaan
muutakaan. Kuvassa jossa jadakaappiin on jaanyt urheilujuomapullo, voi huomata jaakaapin ja
pakastimen olevan vield paalla, koska jadkaapissa on valo.

Jaakaappipakastin taytyy olla tyhjennetty, sulatettu ja siivottu. Monet jattavat pakastimen
sulattamatta vaikka sen sulamiseen ei mene kauaa. Loppusiivousohjeessa on tarkat ja selkeat
ohjeet miten kyseinen jadkaappipakastin kuuluu sulattaa ja siivota.
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ASUNNON LOPPUTARKISTUSLOMAKE
Wc/Kylpyhuone

Lattiassa ja seinissa ei ole likaa (koskee myds saumoja)

W(C-istuin on puhdas niin sisalta kuin ulkopinnalta

Peilikaapin peili ja vetimet ovat puhtaita

Peilikaapin hyllyt ovat tyhjat ja siistit

Allaskaapin ovissa ei ole likaa ja hyllyt ovat tyhjat ja puhtaat

Lavuaari ja sen ymparysta ovat puhtaita

Hana on puhdas ja siina ei ole kalkkeumia

Suihkun osat ovat puhtaat ja niissa ei ole kalkkeumia, saippuateline on pesty

Keittio

Keittion kaapit ovat tyhjat seka hyllyt, ovet ja vetimet siistit
Jateastiat ovat siistit

Vilitilan laatat ovat puhtaat

Tyo6taso ja lavuaari ovat puhtaat

Jadkaappi on tyhja, pakastin sulatettu ja molemmat pyyhitty
Liesi ja paistolevyt on puhdistettu

Uunin luukku, kahva sekd ohjauspaneelit on pyyhitty

Uuni on sisdpuolelta puhdas seka pellit ja ritilat ovat siistit
Uunin alalaatikko on siisti

Liesikupu ja suodatin

Liesituuletin ja sen lasi on pesty
Liesituulettimen suodatin on pesty

Muut tilat

Lattiat on imuroitu ja pesty

Jalkalistat on pyyhitty

Seinadt ovat ehjat ja siistit (seinissa ei saa olla huonekaluista varjaytymia)

Valokatkaisijat ja ovenkahvat seka niiden ymparysta ovat pyyhitty

Vaatekaapit ovat tyhjat seka hyllyt, ovet ja kahvat pyyhitty

Mikali ulkona ei ole pakkasta ikkunat ovat pesty kaikilta pinnoilta, pakkasella sisdpinta pesty

[Imanvaihtoventtiili on siistin ndkdinen

Lattiakaivon puhdistus

‘ Lattiakaivon ritild on puhdas ja lattiakaivo puhdistettu
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JOHDANTO

Tama opas on toteutettu Kiinteistd Oy Plakkluatille opinnadytetydna vuonna 2019. Opas on jo
kaytossa olevan vuokrausprosessin kuvaus, mutta prosessin osat ovat myos muokkautuneet
tyon edetessa. Oppaassa on kasitelty vaihe vaiheelta |api prosessin eri vaiheet ja niita on
selvennetty kuvilla Excel — varaustaulukosta, jota kaytetaan vuokraustoiminnassa. Kiinteistd Oy
Plakkluat on Rauman kaupungin omistama kiinteistd, joka tarjoaa opiskelija-asuntoloita
vahintaan 18- vuotta tayttaneille opiskelijoille. Osakeyhti® on perustettu vuonna 1978 ja sen
toimialaluokitus on muiden kiinteistdjen vuokraus ja hallinta.

Kiinteistd on toiminut ennen vuotta 2017 kesan ajan hotellina ja muuna aikana opiskelija-
asuntolana. Vuonna 2017 kiinteistd peruskorjattiin ja nykyisin se toimii ymparivuotisesti
opiskelija-asuntolana. Kiinteistosta |oytyy yhteensa 93 vuokrauskohdetta, joista kolme on 37,5
nelion kaksioita. Vuokrauskohteista 66 asuntoa on 22,8 tai 26,5 nelidisia yksioita ja loput
kahden tai kolmen hengen soluasuntoja. Vuokraan sisaltyy asunnoissa vesi, sahko seka
internetliittyma. Kahden ja kolmen hengen soluasunnoissa huoneissa on sanky, kirjoituspoyta,
tuoli seka vaatekaappi. Yksiot ja kaksiot ovat kalustamattomia. Kiinteistdssa on lisaksi
vuokralaisten kaytettavissa verkkovarastotilat, sauna seka pyykinpesutupa ja kuivaushuone.

Suurin osa asukkaista koostuu Satakunnan ammattikorkeakoulun opiskelijoista seka Turun
yliopiston Rauman opettajankoulutuslaitoksen opiskelijoista. Kiinteistd sijaitsee keskeisella
paikalla oppilaitoksiin nahden, joten asuntojen kysynta opiskelijoiden keskuudessa on ollut
tahan asti suurta. Vapaiden asuntojen markkinointi tapahtuu Rauman kaupungin nettisivujen
kautta seka Kiinteistd Oy Plakkluatin omien nettisivujen kautta osoitteessa:www.plakkluat.com.
Kohteen toimitusjohtaja voi my®s mainostaa vapaita asuntoja ja huoneita Facebook-ryhmassa
Vuokra-asunnot Rauma. Lisaksi taman oppaan liitteista 16ytyy esite, jota voi vieda
oppilaitosten ilmoitustauluille.

Asuntohakemus I6ytyy Kiinteistd Oy Plakklutin nettisivuilta. Sen voi tayttaa sahkdisesti ja
palauttaa sahkodpostitse kohteen toimitusjohtajalle tai vaihtoehtoisesti sen voi tulostaa, tayttaa
kasin ja postittaa isanndintia hoitavan isannodintitoimiston osoitteeseen. Hakemus 16ytyy myds
taman oppaan liitteista. Tassa oppaassa on kerrottuna ohjeet miten asuntohakemuksia tulee
kasitelld, jotta vapaita asuntoja kyetaan tarjoamaan eteenpain tehokkaasti. Oppaassa on
ohjeistus my&s asuntojonon, avainten, saunavuorojen, autopaikkojen ja verkkovarastojen
hallintaan. Opas on helposti muokattavissa, mikali tulevaisuudessa toimintatavat muuttuvat.

Kiinteistdssa on kolme porrasta A, B ja C. C-portaassa sijaitsevat kaikki kahden ja kolmen
hengen solut. A- portaassa sijaitsee vain 22,5 nelidisia pikkuyksioitad ja B-portaassa 10ytyy
pikkuyksioiden lisaksi 26,5 nelidisia yksioitd ja muutama kaksio. Hissi 16ytyy kiinteistdsta vain
C-portaasta ja siella sijaitsevat myos verkkovarastotilat. Sauna seka pyykinpesu ja
kuivaushuone sijaitsevat talon A-portaassa. Excel — varaustaulukon valilehdelta Autopaikat
paasee nakemaan missa mikakin porras sijaitsee ja miten autopaikat sijaitsevat kiinteistéon
nahden.



VUOKRASUHTEEN ALKAESSA

Kiinteistd Oy Plakkluatille on olemassa oma lomakelaatikko kiinteistdsihteereiden tydpisteelld,
johon uudet vuokrasopimukset tuodaan. Uudet asukkaat pitaa perustaa isannodintiohjelmaan,
jotta heille voidaan lahettaa sahkdpostitse vakuuden ja vuokran maksuun tarvittavat
maksulaput. Samalla kiinteistosihteerit Iahettavat tulevalle asukkaalle sahkdpostitse linkin, jota
kautta asukas ilmoittaa tilinumeronsa isanndintitoimiston jarjestelmaan. Asukkaan muuttaessa
pois asunnosta, voidaan vakuus laittaa sujuvammin palautukseen, kun tilinumero on jo
valmiina jarjestelmassa. Vuokrasopimuksen tuomisen yhteydessa mainitaan erikseen, mikali
maksulapuilla on kiire. Kun uusi vuokralainen on perustettu isdnnoéintiohjelmaan ja
maksulaput on |dhetetty, tulee vuokrasopimus vieda Kiinteistd Oy Plakkluatin voimassa olevat
vuokrasopimukset kansioon. Vuokrasopimukset tulee laittaa kansioon valilehtien mukaan
rapuittain ja numeroittain jarjestykseen.

Avainten luovutus

Kiinteistossa on kaytossa iLOQ lukitusjarjestelma. Avaimet kyetaan sarjoittamaan uudelleen
tietokoneohjelmiston avulla. Mikali avaimiin tarvitsee lisata tai poistaa kulkulupia, kuten
saunavuoron yhteydessa, tulee vuokralainen ohjata lukostoliikkeeseen koodaamaan avain
uudelleen. Talla hetkelld kohteen lukostohallintaa hoitaa:

Avainten luovutus ja palautus tapahtuu isannointitoimiston asiakaspalvelusta kasin. Kiinteistd
Oy Plakkluatilla on oma kansio avaintenhallintaan. Kansiossa on valilehdet A, B ja C. Valilehdet
jakavat asunnot niiden rappujen mukaan. Ennen avainten luovutusta kiinteistosihteeri
varmistaa, etta vuokravakuus 300,00 € on maksettu. Avainten hakija voi todistaa maksaneensa
vakuuden myds ndyttamalla esimerkiksi mobiililaitteella kuvaa nettipankin kuitista, mikali
vakuus ei ndy viela Tampuuri isannéintiohjelmistossa. Maksun nakymiseen
isdnnodintiohjelmassa voi mennad muutamia arkipaivia, eli maksu ei valttamatta nay
ohjelmistossa jos vakuuden on maksanut edellisena paivana.

Avaintenhaun yhteydessa asukas kuittaa vastaanottaneensa avaimen. Avaimen luovutuksesta
tehdaan erillinen luovutussopimus, jonka asukas allekirjoittaa. Asukas todentaa
allekirjoituksellaan vastaanottaneensa x maaran avaimia itsellensa. Mikali asukas ei itse paase
hakemaan avaimia, tulee avainten hakijalla olla valtakirja tulevalta asukkaalta saadakseen
avaimet. Valtakirja liitetdan osaksi avaintenluovutussopimusta. Avaintenluovutussopimus
sijoitetaan kansioon oikeaan valiin asunnon rapun ja numeron mukaan. Sopimukset tulisi
laittaa aina numerojarjestykseen asunnon numeron mukaan, jotta avaimia palautettaessa
oikea sopimus l6ytyisi nopeasti. Avaintenluovutussopimus |6ytyy oppaan kohdasta liitteet.

Avaintenluovutussopimuksesta tulisi kdyda ilmi ainakin seuraavat asiat:



- avainten luovutuksen paivéamaara ja paikka

- avaimen koodi

- tarkka osoite minne avain on koodattu

- vastaanottajan allekirjoitus ja nimenselvennys
- seuraamukset mikali avaimia ei palauteta

Samalla uudelle vuokralaiselle tulee antaa tervetulovihko, joka sisaltaa hyodyllista tietoa
vuokra-asumisesta ja kiinteistosta. Avaintenluovutuksen yhteydessa vuokrasopimuksesta on
hyva tarkistaa onko siina jo vuokralaisen allekirjoitus. Mikali vuokralaisen allekirjoitus puuttuu,
tulee se pyytaa samalla.

Vuokra | Vuokralainen | Asukkaan sahképosti VLIOkI'aSO.piI'I".I&.II.(.Sen Vuc?lk"rasopim‘k:l.ks"en Avain palauteﬁum Asunto Muuta huomioitavaa
; alkamispdiva paattymispdiva luovutettu \tarkastettu
- 348€ |nimi s-posti 1.5.2019 / \
2 348€ |nimi s-posti 1.5.2019 / \
. 348€ [nimi s-posti 1.5.2019 | \
s 348 € [nimi s-posti 1.5.2019 | \
t 348 € |nimi s-posti 1.5.2019
7 348 € [nimi s-posti 1.5.2019
= 348 € |nimi s-posti 1.5.2019
s 348 € |nimi s-posti 1.5.2019
o 348 € |nimi s-posti 1.5.2019
| 348 € |nimi s-posti 1.5.2019
- 248€ [nimi s-posti 1.5.2019 | |
o 348 € [nimi s-posti 1.5.2019 \ [ xxax2019 | /
1w 348 € |nimi s-posti 1.5.2019 \ I
5 348 € [nimi s-posti 1.5.2019 /
& 348 € [nimi s-posti 1.5.2019 I\ /
7 | 348 € |nimi s-posti 1.5.2019 \ /
« 348 € [nimi s-posti 1.5.2019 T
1a | 348 € |nimi s-posti 1.5.2019
| Varastot AutopaH.(-at Saunavuorot  A-talo | B-talo | C-talo  Jonotustilanne | Vakuudet | Ave ... ()] [

Avaimen luovutuksen jalkeen tulee kiinteistosihteereiden merkitd Excel-varaustaulukkoon
avaimen luovutuspaiva. Excel-varaustaulukon I6ytaa tietokoneilta kohdasta:

Kuvassa nakyy Kiinteisté Oy Plakkluatin varaustaulukon A-portaan nakyma. Jokaiselle
portaalle on oma valilehtensa, jossa nakyy jokaisen asunnon ja huoneen tiedot. Ympyrdityna
kuvassa palsta, johon merkitaan paivamaara milloin avain on luovutettu vuokralaiselle.

Master Lock avainsailo

Kiinteistdon C-portaan ulko-oven vieressa on asennettuna kolme kappaletta Master Lock
avainsailo turvalokeroita. Avainsailoa voi kayttaa, mikali vuokralainen ei paase hakemaan
asunnon avainta toimiston aukioloaikoina. Erityisesti tallainen tilanne voi tulla, jos kuu vaihtuu
viikkonlopun aikana. Lokeron koodi tulee vaihtaa jokaisen kayttdkerran jalkeen, jotta avaimet
pysyvat tallessa. Lokero avautuu nelja numeroiselle koodilla, jonka voi vaihtaa helposti.



Koodin vaihtamiseen 16ytyy ohjeet taman oppaan Litteisté. Lokeroiden nykyiset koodit
|6ytyvat varaustaulukosta valilehdeltd avainsailo.

|
2
3
4
5
6
7 Master Lock avainséilot ja niiden koodit
8
9
10
11
12
13
1@ XXX XXX XXX
15
16
17
18
19
20
21
22
23
< » .| Autopaikat | Saunavuorot | A-talo = B-talo | C-talo | Jonotustilanne | Vakuudet Avainssils

Kuvassa nakyma varaustaulukon valilehdelta Avainséild, jossa nakyy Master Lock avainsdildjen
sijainti seka voimassa olevat koodit.

Verkkovarastot

Kiinteistosta l6ytyy 27 kappaletta verkkovarastoja, jotka sijaitsevat C-portaan
pohjakerroksessa. Kaikki verkkovarastot ovat lukittuna munalukolla, jotta varastoihin ei vietaisi
poismuuton yhteydessa tavaraa. Mikali vuokalainen haluaa verkkovaraston kayttéonsa, tulee
kiinteistdsihteereiden ensin varmistaa, etta varastoja on vapaana. Mikali varastoja on vapaana,
tulee vuokralaisen hakea verkkovaraston lukkoon avain isanndintitoimiston
asiakaspalvelupisteesta. Vuokralainen saa yhden avaimen lukkoon ja toinen avain jaa
toimistolle. Verkkovaraston avaimesta tehdaan erillinen avaimenluovutussopimus, jotta
vuokrasopimuksen paatyttya voidaan varmistua siita, etta verkkovaraston avaimet palautuvat
toimistolle. Luovutussopimus viedaan avaintenhallintakansioon ja liitetdan yhteen asunnon
avaimen luovutussopimuksen kanssa. Verkkovarastojen avaintenluovutukseen 16ytyy pohja
taman oppaan kohdasta Litteet.



Varastokopit
Numero |Vuokralainen Asunto Avain palautettu

=Varastokoppi on vapaa
=Varastokoppi on varattu
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» Varastot = Autopaikat | Saunavuorot = A-talo | B-talo | C-talo | Jonotustilanne = Vakuudet | Ave... |

Kuvassa nakyma varaustaulukon valilehdelta Varastot, jossa vapaana olevat verkkovarastot on
merkitty vihredlld ja varatut varastot valkoisella.

Sauna

Kiinteistd Qy Plakkluatissa on tiistaisin yhteinen saunavuoro. Miesten vuoro alkaa kello 17:00
ja paattyy kello 19:00 ja naisten vuoro alkaa vastaavasti miesten vuoron jalkeen kello 20:00 ja
jatkuu kello 22:00 asti. Yleiset saunavuorot ovat maksuttomia, mutta niiden lisaksi on myos
tunnin mittaisia asuntokohtaisia saunavuoroja. Saunavuoron hinta on 12€ kuussa ja tunnin
mittaisia saunavuoroja on tarjolla maanantaisin, keskiviikkoisin, torstaisin ja sunnuntaisin kello
16:00- 22:00 valisena aikana. Saunavuorot alkavat aina tasatunnein.

Vuokralaisen ollessa kiinnostunut saunavuorosta kiinteistosihteeri tarkistaa mitka vuoroista
ovat vapaana ja vuokralainen saa vapaista vuoroista valita mieluisimman. Taulukkoon
merkitaan vuokralaisen nimi seka asunnon numero. Koska saunavuorot ovat maksullisia, tulee
vuokralaiselle tehda uudet maksulaput, joissa laskutetaan myds saunavuorosta.



1 MAANANTAI
2 Kello Asukkaan nimi Huoneisto = saunavuoro on vapaa
3 16-17  |nimi = saunavuoro on varattu
4 17-18 |nimi
5 18-19 |nimi
6 19-20
7 20-21  |nimi
8 21-22  |nimi
9
10 KESKIVIIKKO
11 Kello Asukkaan nimi Huoneisto
12 16-17
13 17-18
14 18-19 |nimi
15 19-20 |nimi
16 20-21  |nimi
17 21-22  |nimi
18
19 TORSTAI
20 Kello Asukkaan nimi Huoneisto
21 16-17  |nimi
22 17-18 |nimi
23 18-10  |nimi
» Varastot | Autopaikat | Saunavuorot | A-talo | B-talo | C-talo | Jonotustilanne | Vakuudet | Ave

Kuvassa nakyma varaustaulukon valilehdelta Saunavuorot, jossa vapaat ajat nakyvat vihrealla
ja varatut vuorot valkoisella.

Autopaikat

Mikali vuokralainen on kiinnostunut mahdollisesti vapaana olevista autopaikoista, nakee
vapaat paikat Kiinteistd Oy Plakkluatin varaustaulukon valilehdeltd Autopaikat. Paikat on
merkitty autopaikkakarttaan ja listaan vihrealla varilla.

Autopaikat eivat ole sahkotolpallisia ja autopaikan kustannus on 4€/kk. Talla hetkella
autopaikkoja l6ytyy seka asfalttipohjalla, ettd hiekkapohjalla. Asfalttipaikat sijaitsevat
rakennuksen A-osan takana. Asfalttipaikat numero 1ja 2 sijaitsevat erilladn muista, A-portaan
sisapihan puoleisten kierreportaiden edessa. Autopaikkoja 16ytyy my6s hiekkapohjalla hieman
kauempana kiinteistosta.

Hiekkaparkkipaikka on suunnitteilla asfaltoida tulevaisuudessa, jolloin autopaikat maalataan ja
numeroidaan selkeasti. Autopaikkoja tulee sen mydta enemman ja suunnitteilla on muutama
vieraspaikka. Toistaiseksi hiekkaparkkipaikalta l6ytyy 8 numeroitua autopaikkaa numeroilla 1-
8. Koska osa asfalttipaikoista ja osa hiekkapaikoista on numeroitu paallekkaisesti samalla
numerolla, erotetaan parkkipaikat puhumalla asfaltti- ja hiekkaparkkipaikoista.

Mikali vuokralainen haluaa autopaikan, tulee kiinteistosihteerin varmistaa ensin vapaiden
autopaikkojen tilanne. Jos vapaita paikkoja on ja jonossa ei ole ketdan, voi vapaan paikan
kohdalle kirjoittaa vuokralaisen nimen ja asunnon numeron, jotta paikka nakyy varattuna.
Vapaat autopaikat on merkitty taulukkoon ja karttaan vihrealla varillg, joten kun paikka
varataan, muutetaan sen vari valkoiseksi. Autopaikka on maksullinen, joten vuokralainen
tarvitsee uudet maksulaput.
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nnnnnnnnnnnn Lisitiedot -

Hiekkaparkkipaikat
[2z2]=]a]s[e]7]¢]

Asfalttiparkkipaikat

|3|4|5|6|7|S|9|10|11|12|13|l4|15|16|l7|18|19|

= .

Varastot | Autopaikat | Saunavuorot | A-talo | B-talo | C-talo | Jonotustilanne | Vakuudet | Ave.. (® 4

Kuvassa varaustaulukon valilehden Autopaikat autopaikkakartta, jossa vapaat autopaikat
nakyy vihrealla. Kuvasta nakee myds kiinteiston rappujen sijainnit.

|
2 Asfaltti ik ) . paikkaihi
3 Numero Nimi Asunnon numero Numero Nimi numero |Liséitied,
B 1 nimi 1 nimi
5 2 nimi 2 nimi
[ 3 nimi 3 nimi
T a nimi 4 nimi
B 5 nimi 5 nimi
1 [ nimi 6 nimi
wn 7 nimi 7 nimi
" 8 nimi 8 nimi
i ] nimi 9 nimi
L 10 nimi 10 nimi
m 11 nimi
b 12 nimi
6 13 nimi = Autopaikka on vapaa
7 14 nimi = Autopaikka on varattu
i 15 nimi
) 16 nimi
Y nimi
2 18 nimi
2] 19 nimi
e
2 Hiekka
25 |Numero Nimi Asunnon numero
%[ 1 nimi
2 2 nimi
S 3 nimi
] a nimi
a 5 nimi
E 3 nimi
» Varastot | Autopaikat = Saunavuorot | A-talo  B-talo | C-talo | Jonotustilanne | Vakuudet | Ave .. () 1

Kuvassa nakyma varaustaulukon valilehdeltd Autopaikat, josta nakee autopaikkojen
varaustilanteen ja mahdollisesti autopaikkoihin kertyneen jonon. Vapautuvia autopaikkoja
tarjotaan aina ensisijaisesti jonossa ensimmaisena olevalle.



Prosessin kuvaus kiinteistOsihteereille vuokrasuhteen alkaessa
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Anna uudelie
vuockmabissle
tervetulovihko
avaintzn
lucrsutuksen

yhteydess3

Anna
Litd sopimus \mUkE‘.ﬂ!Ib Tarkista Bxcel- .
asunnon avaimen avain vamusEulukosta TR
lucwutussopimuksen T e vapaat LA et
lukkoon @ tes ) Jos wuokmabkinen huoneiston kohdalle
hteytes 3 stokopit i
¥ n avaimesta Ve i CEEEERT aErvitsee... avaimen lucvutu
— L
lucwutussopimus pavmasand.
l ! -
Josvuokmbinen l Saunan
N EvtEd miskeisen [ . Autopaikan
f 4 \ Sunavuoon Tarkista Excel-
Merkitse Boel- vapaisa vuoroisa varmusaulukosa
vamustaulukkoon Ehetd vapaat
kyssinen vuomo sihkdpostitse Sunavuonot ¥
wamatu ksi uudet maksubput,
L2 0: Merkitse Eacel- Josvapaita paikkois on, Tarkista Excel-
E:nn:kr::asu wvamusaulukkoon Ehetd uudet maksubput @ulukosta onko

vuokmbissle, jos= on myds
autopaiklamaksu

autopaikka
vamatuksi

wapaia
autopaikkop

Kuvassa nakyy kiinteistdsihteereiden tyotehtavat prosessissa vuokrasuhteen alussa. Kyseinen
kuva loytyy isompana taman oppaan lopusta kohdasta Liitteet, josta se on helppo tulostaa
esimerkiksi tyopoydalle.

VUOKRASUHTEEN PAATTYESSA

Vuokralaiset irtisanovat asuntonsa yleensa lahettamalla toimitusjohtajalle sahkdpostia tai
soittamalla hanelle. Kun irtisanomisilmoitus on tullut, merkitaan Excel - varaustaulukkoon
kyseisen vuokralaisen vuokrasopimus paattyvaksi. Kohta vapautuva tai vapaana oleva asunto
on merkitty taulukkoon oranssilla varilla.

Avainten palautus

Kun vuokralainen tulee palauttamaan avaimia, kiinteistosihteerit tarkistavat palautetun
avaimen koodin yhteensopivuuden avaintenluovutushetkelld tehdysta
avaintenluovutussopimuksesta. Mikali avainten koodit ja maarat tasmaavat, allekirjoittaa
vuokralainen avaintenluovutussopimuksen alapuolella olevan palautuslomakkeen ja
kiinteistosihteeri allekirjoittaa vastaanottaneensa avaimet takaisin. Mikali avaimet on
palautettu tiputtamalla postiluukusta toimiston ollessa kiinni, kuittaa vain kiinteistdsihteeri
avaimet palautetuiksi. Lisaksi avain tulee merkitd palautetuksi varaustaulukon kohtaan Avain
palautettu.
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Vuokra | Vuokralainen | Asukkaan sahképosti Vuokraso-pin?f.lk.sen Vuo.k-rasop-imkjl-ks.en Mu Avain Asunto Muuta huomioitavaa
| alkamispaiva paattymispaiva luovutettu | tarkastettu
2 348€ |nimi s-posti 1.5.2019 \

3 348 € |nimi s-posti 1.5.2019
1 348€ |nimi s-posti 1.5.2019 I
s 348€ |nimi s-posti 1.5.2019 | \
5| 348 € |nimi s-posti 1.5.2019
7 348 € |nimi s-posti 1.5.2019
¢ 348 € |nimi s-posti 1.5.2019
s 348 € |nimi s-posti 1.5.2019
1 348 € |nimi s-posti AL 5 2Lz
1 348 € |nimi s-posti 1.5.2019
v 348€ |nimi s-posti 1.5.2019 \ |
B 348 € [nimi s-posti 1.5.2019 \ xX.xx.2019
1 348 € |nimi s-posti AL 5 2Lz
5 348 € [nimi s-posti 1.5.2019 /
« _ 348€ |nimi s-posti 1.5.2019 \ ]/
v 348€ |nimi s-posti 1.5.2019 \ J/
T —

i 348 € |nimi s-posti AL 5y 2Lz
15 348 € |nimi s-posti 1.5.2019

ﬂ;ﬂ" -Vz:n'astot AutopaH.(-at Saunavuorot A-:calioﬂmé‘—talo C-talo | Jonotustilanne | Vakuudet | Ave... (B <

Kuvassa A-portaan valilehdelta nakyma, johon punaisella merkitty sarake Avain palautettu.

Avaimenluovutussopimuksen voi tdman jalkeen siirtda avainkansion perimmaiseksi, missa sita
sailytetaan viela jonkin aikaa ennen sen havittamista. Kun sopimus on paattynyt, tulee
vuokrasopimus siirtaa voimassa olevat vuokrasopimukset kansiosta pddattyneet
vuokrasopimukset -kansioon. Mikali avaimenluovutussopimuksen yhteydessa oli
luovutussopimus verkkovaraston avaimesta, tulee tarkista etta sekin on palautunut toimistolle
ennen luovutussopimuksen kuittausta. Mikali verkkovaraston avain on palautettu toimistolle,
merkitaan varaustaulukon valilehdelle Varastot kyseisen verkkovaraston kohdalle paivamaara
milloin avain on palautettu.

Varastokopit

Numero

Vuokralainen

Asunto

Vavain palautettu

-..,_‘-.

XX.XX.2019

/’

» Varastot

Autopaikat

Saunavuorot

A-talo | B-talo

C-talo

Jonotustilanne

Vakuudet

= Varastokoppi on vapaa
= Varastokoppi on varattu

Ave ... |

Kuvassa Excel —varaustaulukon valilehden Varastot nakyma, johon punaisella ympyroity
sarake mihin verkkovaraston avain merkitaan palautetuksi.
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Autopaikat

Samalla kun kiinteistosihteerit merkitsevat vuokrasopimuksen paattyneeksi
isannointiohjelmaan, nakevat he, onko asukasta laskutettu autopaikasta. Mikali autopaikka oli,
tulee autopaikka merkita vapaaksi varaustaulukon valilehdelle Autopaikat. Nain tieto vapaasta
autopaikasta valittyy heti varaustaulukkoon ja esimerkiksi toimitusjohtaja nakee mitka
autopaikat ovat vapaana. Vapaiden paikkojen nakyminen reaaliajassa on tarkeaa, jotta
mahdollisesti autopaikoista kiinnostuneet saavat vapautuvan paikan heti kaytt66nsa.

Sauna

Samalla kun kiinteistosihteerit paattavat isanndintiohjelmaan vuokrasopimuksen paattyneeksi,
nakevat he, onko asukasta laskutettu saunavuorosta. Mikali poismuuttavalla asukkaalla on
ollut saunavuoro, tulee se merkita vapaaksi avainten palautuksen yhteydessa. Saunan
varauslista |6ytyy varaustaulukon valilehdelta Saunavuorot.

Vuokravakuuden palautus

Vuokravakuuden voi palauttaa, kun joku tyontekijoista on kaynyt tarkistamassa asunnon
kunnon ja todennut sen hyvaksi. Asunnon tarkistaja merkitsee varaustaulukkoon
sarakkeeseen Asunto tarkastettu paivamaaran, milloin tarkistus on suoritettu. Samalla han
kirjoittaa sarakkeeseen Muuta huomioitavaa, jos asunnon tarkistuksessa on kaynyt ilmi jotain
poikkeavaa.

Vuokra | Vuokralainen | Asukkaan sahkoposti Vuokraso.pirr?fjk.sen Vuo.k.rasoaim.\..l_ks"en Avain palautettu Avain sunto MMH
| alkamispaiva paattymispaiva luovutettu |farkastettul
2| 348¢ |nimi s-posti 1.5.2019 \/ \
3 348 € |nimi s-posti 1.5.2019 l
4+ 348 € |nimi s-posti 1.5.2019 I \
s 248€ [nimi s-posti 1.5.2019 | [IR
5 348 € [nimi s-posti 1.5.2019 l
7 348 € |nimi s-posti 1.5.2019
s 348 € |nimi s-posti 1.5.2019
35 348 € |nimi s-posti 1.5.2019
o 348 € [nimi s-posti 1.5.2019
1 348 € |nimi s-posti 1.5.2019
348 € [nimi s-posti 1.5.2019 | |
348 € |nimi s-posti 1.5.2019 xx.Xx.2019 \ I
348 € [nimi s-posti 1.5.2019 \ \[/
5 348 € [nimi s-posti 1.5.2019
% 348 € |nimi s-posti 1.5.2019
v 348 € |nimi s-posti 1.5.2019 N /I /
w348 € |nimi s-posti 1.5.2019 T \ /
w348 € |nimi s-posti 1.5.2019 N\ /

— S~~—+~"

» Varastot | Autopaikat | Saunavuorot | A-talo | B-talo | C-talo | Jonotustilanne | Vakuudet | Ave.. (& ‘

Kuvassa varaustaulukkoon ympyroity punaisella sarake, johon merkitdan paivamaara, milloin
asunto on tarkistettu ja mustalla ympyroity sarake Muuta huomioitavaa, johon merkitaan
esimerkiksi mahdollinen vakuuden palautuksen este.
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Mikali asunto on mennyt lapi tarkistuksesta ja vuokralaisella ei ole maksurasteja, merkkaa
asunnon tarkistaja vuokralaisen nimen ja asunnon numeron varaustaulukon valilehdelle
Vakuudet. Kiinteistosihteerit tarkistavat saanndllisin valiajoin onko Vakuudet valilehdelle tullut
nimia ja palauttaa heille vuokravakuuden.

A =] c [u] E F
Huoneiston | Entisen vuokralaisen | Vuokrasopimuksen
numero nimi paattymispaiva
» Varastot | Autopaikat | Saunavuorot | A-talo | B-talo @ C-talo

Jonotustilanne

Vakuudet

Kuvassa nakyma varaustaulukon valilehdelta Vakuudet, johon merkitaan asukkaat joille
vuokavakuuden voi palauttaa.

Prosessin kuvaus kiinteistosihteereille vuokrasuhteen paattyessa

p
Kun avain palautetaan
kuittaa avain
palautetuksi aiemmin
tehtyyn
luovutussopimukseen
ja siirrd sopimus
kansion tazkse.

\

Tarkista oliko
luovuussopimukseen
liitetty verkkovaraston

avaimen
luovutussopimus ja
kuittaa avain
palautetuksi, jos avain
on tullut toimistalle

Paata vuokralaisen
sopimus Tampuurissa
Ja tarkista samalla
laskutettiinko
wuokralaista..,

Merkitse Excel-

wvarausta
wvilile

ulukkoon
hdelle

"varastot” kyseisen
verkkowvaraston
avain palautetuksi

Merkitse

ky'sei

autopaikka

vapaaks

nen

—_—]

i Excel-

varaustaulukkoo

Autopaikasta

Saunavuorosta

'8 ™
Tarkista saannallisin
> wiliajoin Excel-
varaustaulukon
vililehdelts "vakuudet"
onko listaan tullut
nimia, Jos kylld ->
palauta heille
vuokravakuudet ja
poista nimet sen jilkeen
listalta

Merkitse
kyseinen
saunavuIoro
vapaaksi Excel-

varaustaulukkoo
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Kuvassa nakyy kiinteistdsihteereiden tydtehtavat prosessissa vuokrasuhteen lopussa. Kyseinen
kuva 16ytyy isompana tdman oppaan lopusta kohdasta Liitteet, josta se on helppo tulostaa

esimerki Opoydalle .
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Kiinteisto Oy Plakkluat tarjoaa vuokralle Raumalla sijaitsevia

16

opiskelija-asuntoja. Asuntola sijaitsee osoitteessa Kanavakatu 45,
useiden oppilaitosten laheisyydessa.

Lue lisaa vapaista asunnoista osoitteesta www.plakkluat.com ja

tayta asuntohakemus!

Asuntotyypit:

3 h+ksolu 234,00 € /kk
2 h + k solu 291,00 € /kk
pikkuyksio 348,00 € /kk
yksio 400,00 € /kk
2h +k 468,00 € /kk

Vuokraan sisaltyy vesi, sahkot ja internetliittyma.

54,0 m2
43,0 m2
22,8 m2
26,5 m2
37,5 m2

Yksiot ja kaksiot ovat kalustamattomia. Soluhuoneissa kalusteina

on kirjoituspoyta, tuoli, sanky seka vaatekaappi.

Takuuvuokra kaikissa asuntotyypeissa 300€.

Lisatietoja:

Lasse Tuomi
020 780 2244
lasse.tuomi@realia.fi

Realia Isanndinti Oy
Etelakatu 1, 26100 Rauma


mailto:lasse.tuomi@realia.fi
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PROSESSIN KUVAUS AIKAJANAMUODOSSA: VUOKRASUHTEEN ALUSSA
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PROSESSIN KUVAUS AIKAJANAMUODOSSA: VUOKASUHTEEN LOPUSSA
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AVAINTENLUOVUTUSSOPIMUS

Allekirjoittamalla tdman sopimuksen todistan, etta olen ottanut vastaan kpl avaimia
asuntoon osoitteessa Kanavakatu 45

Avaimen/ avainten koodi

Paivays ja paikka

Avainten saajan allekirjoitus ja nimenselvennys
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Mikali vuokralainen ei luovuta vuokranantajalle vuokrasopimuksen paattyessa takaisin kaikkia
vuokrasuhteen alkaessa saatuja alkuperaisid avaimia, pidatetadn vakuudesta ko. huoneiston
uuden avaimen hankinnasta koituneet kustannukset.

Paivays ja paikka

Palautettavan avaimen/ avaimien koodi

Vuokralaisen allekirjoitus Kiinteistosihteerin allekirjoitus
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VERKKOVARASTOJEN AVAINTENLUOVUTUSSOPIMUS

Allekirjoittamalla tdman sopimuksen todistan, ettd olen ottanut vastaan kpl avaimia
verkkovarastoon numero osoitteessa Kanavakatu 45.

Paivays ja paikka

Avainten saajan allekirjoitus ja nimenselvennys

Mikali vuokralainen ei luovuta vuokranantajalle vuokrasopimuksen paattyessa takaisin kaikkia
vuokrasuhteen alkaessa saatuja alkuperaisia avaimia, pidatetdaan vakuudesta uuden lukon
hankintahinta.

Paivays ja paikka

Verkkovaraston numero, johon avain sopii

Vuokralaisen allekirjoitus Kiinteistosihteerin allekirjoitus
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MASTER LOCK AVAINSAILON KAYTTOOHJE

1. Avainsailot sijaitsevat kiinteiston 2. Lokeron kannen saa auki, kun
C-portaan ulko-oven vieressa. painaa samanaikaisesti lokeron
sivuilla olevia nappeja.

4. Avaa luukku ja laita avain
lokeroon. Sulje avainsailon kansi ja
sekoita numerot huolellisesti.

3. Kannen avauduttua pyorita
numerot vastaamaan kyseisen lokeron
koodia.



MUUTTOSIIVOUSOHIE

Saadessasi taman siivousohjeen olet irtisanonut asuntosi Kiinteisto Oy Plakkluatista. Toivottavasti

olet viihtynyt talossa.

Tassa ohjeita miten teet asuntoon loppusiivouksen, niin etta tulevalla asukkaalla on mukava
muuttaa sinne. Mikali asunnon siivous ei vastaa asetettuja kriteereitd, tullaan siivoojan lasku
(36,58€/h) kaytettyjen tuntien mukaan, pidattamaan vuokravakuudestasi. Pidathan siis huolen,

etta siivoat itse asunnon siistiin kuntoon.

Siivousvalineita kuten imuri, |6ytyy tarvittaessa varastohuoneesta, avaimen varastokoppiin saa

lainattua Realia Isdnndinnin toimistolta.

Wc/Kylpyhuone

Keittid

Lattia seka seinat tulee pyyhkia niin, ettei niissa ole likaa
o puhdista saumat tarkasti, silld niihin tarttuu helposti likaa
Woc-istuin tulee pesta kaikilta pinnoilta.
o Kayta sisapuolen puhdistukseen wc-istuimille tarkoitettuja pesuaineita
o Muista pyyhkia myds pytyn jalka pdlysta ja muusta liasta
Tyhjenna peili- ja allaskaappi tavaroistasi
Pyyhi peilikaapin peili puhtaaksi. Pyyhi kaapin hyllyt, ovet ja vetimet
Pese lavuaari huolellisesti sisalta ja ulkoa
o Pese huolellisesti lavuaarin hana, poista myds mahdolliset kalkkeumat
Pyyhi suihkun osat huolellisesti niin, ettei siihen jaa kalkkijaamia tai muuta likaa
o Pese myds suihkussa oleva saippuateline

Tyhjenna keittion kaapit ja pyyhi kaikki hyllyt, ovet ja vetimet
o Pese myo0s jateastiat
Puhdista keittion valitila roiskeista ja muusta liasta
Pyyhi keittion taso ja lavuaari liasta
Jadkaapin ja pakastelokeron puhdistus- ja sulatusohjeet liitteena

Puhdista liesi ja paistolevyt huolellisesti. Al3 jata vetta valurautaisten levyjen paille,

etteivat ne padse ruostumaan
o Pyyhi uunin ohjauspaneeli sekd uuniluukku ja — kahva

o Puhdista uuni sisapuolelta liasta. Jos uunin pinnoille on muodostunut pinttynytta
likaa (esim. palanutta ruokaa), kayta uunin puhdistukseen tarkoitettuja pesuaineita

ohjeiden mukaisesti
Uunipellit ja — ritilat tulee pesta hyvin
Uunin alalaatikko pitdaa imuroida ja pyyhkia puhtaaksi

o O O O

Imuroi ja pyyhi lattia uunin alta ja laita uuni takaisin paikoilleen

Veda uuni ulos syvennyksesta ja pyyhi uunin sivut huolellisesti ruuantahteista.
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Liesikupu ja suodatin

Liesi keraa helposti rasvaa ja muuta likaa ruokaa laittaessa, puhdista siis liesituuletin
huolellisesti ulkopuolelta, mukaan lukien liesituulettimen lasi ja suodatin
o Rasvasuodatin tulisi puhdistaa noin kaksi kertaa kuukaudessa, jotta palovaaraa ei
synny
o lIrrota liesituulettimen suodatin ja pese se lampimalla vedelld ja miedolla
pesuaineella kasin. Huuhtele ja kuivaa huolellisesti ennen asennusta takaisin
paikoilleen.

Muut tilat

Imuroi ja pese lattiat
o pyyhi huolellisesti myos jalkalistat
Pyyhi seinat ja ovet huolellisesti liasta
o erityisesti valokatkaisijat seka ovenkahvat ja niiden ymparystat ovat monesti likaisia
o Pyyhi mahdollisesti huonekaluista tulleet varjaytymat seinista
Tyhjenna vaatekaappi ja pyyhi kaikki hyllyt, ovet ja kahvat
Pese ikkunat kaikilta pinnoiltaan, jos ulkona ei ole pakkasta muuttaessasi pois
o Pakkaskeleilla ulkopintaa ei tarvitse pesta
IImastointiventtiini kerdaa usein pdélya itseensa, pyyhi ilmanvaihtoventtiilin pinta polysta

Lattiakaivon puhdistus

Tarvitset suojahanskat ja vanhan tiskiharjan tai muun jolla harjata likaa
Irrota lattiakaivon ritild
o Ritila Iahtee helpoiten irti esimerkiksi ruuvimeisselia tai kyndaa apuna kayttaen
Pese ritila huolellisesti molemmilta puolilta
Aloita lattiakaivon peseminen kaatamalla viemariin muutama litra vettd, jotta vesi vaihtuu
Poista kaivossa olevat irtoroskat roskiin
Harjaa lattiakaivon seindmat puhtaaksi
Siivoa puhdistuksesta tullut sotku ja laita ritila takaisin paikoilleen



UPO R1810F jadkaappi pakastinlokerolla sulatus ja puhdistus

Jaakaapin sulatus

Jaakaappia ei ole tarpeen sulattaa koska takaseinamaan muodostunut jaa sulaa
automaattisesti.

Pakastuslokeron sulatus
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Saada termostaatti asentoon STOP ja katkaise virta. Tyhjenna lokero pakasteista ja laita ne

kylmaan paikkaan.
Aseta lokeroon sopiva astia sulatusvedelle.
Anna jaan sulaa itsekseen, ala edesauta jaan irtoamista esimerkiksi veitsella

o Jos pakastin taytyy saada nopeammin sulamaan laita pakkaseen mahtuvaan astiaan

kuumaa vetta ja aseta astia pakkaseen. Kuuma hoyry nopeuttaa jaan sulamista
Tarkkaile pakastimen sulamista, jotta vettd ei paady lattialle
Pyyhi pakastinlokero puhtaaksi, kun kaikki jaa on sulanut

Jadkaapin puhdistus

Ennen kuin alat puhdistaa jaakaappia, katkaise sahkovirta. Valta lilan voimakkaita
pesuaineita, silla ne voivat vahingoittaa laitteen pintaa.

Jaljellejaanyt puhdistusaine on poistettava huolellisesti.

Laite puhdistetaan ulkopuolelta pesuainevedella.

Lakatut seinat pyyhitdan pehmealla siivouspyyhkeelld, jossa pesuainetta (tdhan kay
ikkunanpesuaine).

Muovisille tai lakatuille pinnoille ei saa koskaan kadyttaa vahvoja pesuaineita, jotka voivat
naarmuttaa pintaa.

Jadkaapin sisdlla olevat irrotettavat osat otetaan ulos ja puhdistetaan pesuainevedella.
Jadkaapin muoviosia ei saa pesta astianpesukoneessa.

Pese jadkaappi sisalta [ampimalla vedell, johon on lisatty 1-2

lusikallista etikkaa.

Jadkaapin takaosassa sijaitseva haihdutin, tulee puhdistaa
pehmealld harjalla tai pélynimurilla.

Kompressorin paalla oleva astia tulee myos puhdistaa.
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ASUNNON LOPPUTARKISTUS
- Asunnon yleisilmeen tulee olla siisti.

Kyseiset asunnot ovat paasseet lapi tarkastuksesta. Lattiapinnat oli imuroitu ja pyyhitty, asunnossa
ei ollut edellisen vuokralaisen tavaroita, jadkaappipakastin oli sulatettu ja siivottu, kaapit, hyllyt ja
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laatikot olivat siistejd, ikkunat olivat puhtaat, ty6tasot oli pyyhitty, uuni, uunin pellit ja ritila
puhdistettu.

- Mikali asukas on jattanyt asuntoon omia tavaroitaan, ne taytyy tulla hakemaan pois.
Asukkaille on syyta painottaa muutama paiva ennen muuttoa, ettd asuntoon ei saa jaada
mitaan ylimaaraisia tavaroita. Vaikka tuleva vuokralainen pitaisikin esimerkiksi katossa
olevasta lampusta, jossain kohtaa asuntoon muuttaa asukas joka ei siita pida ja lampun
havitys jaa taloyhtion vastuulle. Taman takia asunnossa ei saa olla edelliseltd asukkaalta
verhoja, lamppuja, astioita tai mitdan muutakaan.

- Jaakaappipakastin taytyy olla tyhjennetty, sulatettu ja siivottu. Monet jattavat pakastimen
sulattamatta vaikka sen sulamiseen ei mene kauaa. Loppusiivousohjeessa on tarkat ja
selkedt ohjeet miten kyseinen jadkaappipakastin kuuluu sulattaa ja siivota.
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ASUNNON LOPPUTARKISTUSLOMAKE

Wc/Kylpyhuone

Lattiassa ja seinissa ei ole likaa (koskee myds saumoja)

W(C-istuin on puhdas niin sisalta kuin ulkopinnalta

Peilikaapin peili ja vetimet ovat puhtaita

Peilikaapin hyllyt ovat tyhjat ja siistit

Allaskaapin ovissa ei ole likaa ja hyllyt ovat tyhjat ja puhtaat

Lavuaari ja sen ymparysta ovat puhtaita

Hana on puhdas ja siina ei ole kalkkeumia

Suihkun osat ovat puhtaat ja niissa ei ole kalkkeumia, saippuateline on pesty

Keittio

Keittion kaapit ovat tyhjat seka hyllyt, ovet ja vetimet siistit
Jateastiat ovat siistit

Vilitilan laatat ovat puhtaat

Tyo6taso ja lavuaari ovat puhtaat

Jadkaappi on tyhja, pakastin sulatettu ja molemmat pyyhitty
Liesi ja paistolevyt on puhdistettu

Uunin luukku, kahva seka ohjauspaneelit on pyyhitty

Uuni on sisdpuolelta puhdas seka pellit ja ritilat ovat siistit
Uunin alalaatikko on siisti

Liesikupu ja suodatin

Liesituuletin ja sen lasi on pesty
Liesituulettimen suodatin on pesty

Muut tilat

Lattiat on imuroitu ja pesty

Jalkalistat on pyyhitty

Seindt ovat ehjat ja siistit (seinissa ei saa olla huonekaluista varjaytymia)

Valokatkaisijat ja ovenkahvat seka niiden ymparysta ovat pyyhitty

Vaatekaapit ovat tyhjat seka hyllyt, ovet ja kahvat pyyhitty

Mikali ulkona ei ole pakkasta ikkunat ovat pesty kaikilta pinnoilta, pakkasella sisdpinta pesty

[Imanvaihtoventtiili on siistin ndkodinen

Lattiakaivon puhdistus

‘ Lattiakaivon ritild on puhdas ja lattiakaivo puhdistettu




