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Tiivistelma
Tyo6n tavoitteena oli kirjoittaa teoriatietoa ja dokumentoida Kuopiossa tehdyn linjasaneerauskoh-

teen asiakastyytyvéaisyyden onnistumisesta. Ty6 tehtiin yhteisty6ssa Are Oy:n Kuopion korjausra-
kentamisosaston kanssa.

Linjasaneerauksissa asiakastyytyvaisyyden hallinta on erittdin vaikea tehtédva. Asukkaiden tyyty-
mattémyys linjasaneerauksen lopputulokseen on hyvin yleinen ja huolestuttava ongelma. Tydn
tarkoituksena oli perehtya asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaviin asioihin ja saada tietoa, jonka avulla
samojen virheiden toistuminen voitaisiin valttda tulevissa kohteissa. Liséksi haluttiin selvittad niita
tekijoita, joilla tydmaa olosuhteissa voitaisiin vaikuttaa asiakkaiden tyytyvaisyyteen ja tyon laadulli-
seen onnistumiseen. Insinddritydn tekija on tydskennellyt linjasaneeraustyémaalla asukkaiden
yhteyshenkildn tehtavissa. Tyd on kirjoitettu tydmaalla tehtyjen havaintojen ja asukkaiden antami-
en palautteiden pohjalta. Tyén lopuksi tehtiin myds mielipidekysely, jossa asukkaille jaettiin kysely-
kaavakkeet. Mielipidekyselysta saatiin tarkeda palautetta tydén onnistumisesta. Mielipidekyselykaa-
vakkeet jaettiin kaikkiin asuntoihin.

TyOssé tarkastellaan remonttia pelkastdan asiakaspalvelun onnistumisen ndkékulmasta, itse ra-
kennustyén onnistumiseen ei juurikaan paneuduta.

Linjasaneerauskohde oli 9 porrasta ja 72 asuntoa kasittava kolmikerroksinen kerrostalo. Talo oli
rakennettu 60-luvun alussa, joten taydellinen kunnostus tehtiin viemareiden, vesiputkien ja sahko-
téiden osalta. Tydn tuloksena saatiin kaytannodn tietoa, kuten mielipidekyselyn tulokset, joita Are
Oy voi hyddyntéda tulevissa projekteissaan, hallitakseen paremmin asiakastyytyvaisyytta lin-
jasaneerauksen eri vaiheissa. Tuloksista voidaan huomata, miten tarked tehtava linjasaneeraus-
tyémaalla on asukkaiden yhteyshenkil6lla. Tydn tuloksia voidaan kayttaa apuna kehitettdessa pa-

rempia tydmaan johtamisen malleja ja organisaation siséisia toimintatapoja.
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The aim of this thesis was to describe the phases of customer satisfaction in a renovation project

where all the drains, pipes and electrical parts of the house were renovated. The project was car-
ried out in co-operation with Are Oy in Kuopio. In apartments where all the drains and pipes have
to be renovated, the biggest challenge for the workers is to guarantee customer satisfaction.
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tionnaire was delivered to every apartment and over 40 per cent of the inhabitants responded.

As a result this final project gives practical information to Are Oy to be used as a guideline in fu-
ture. This information will help the company to improve customer satisfaction during similar
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ALKUSANAT

Insindéritydn aiheeni sain tydni kautta, paastyani tyéskentelemaan suurehkon lin-
jasaneerauskohteen asukasyhteyshenkilén tehtavissd. Huomattuani miten haastava ja
merkittdva asia asiakastyytyvaisyyden hallinta on, paatin paneutua asiaan syvallisem-
min. Tyéni linjasaneeraustydémaalla oli erittdin antoisa ja tdhanastisista toistani haas-
teellisin. Sain paljon hyvaa kokemusta asiakkaiden kanssa yhteistydssa tehtavasta re-
montista. Sain konkreettisesti huomata, miten asiakaspalveluun panostaminen hyddyt-
taa rakennusliiketté laadullisesti ja taloudellisesti.

Kiitdn ohjaajaani Kimmo Anttosta erittin positiivisesta ja kannustavasta asenteesta.

Kimmolta saamani palaute ja kannustus olivat tyéni kannalta ensiarvoisen tarkeita.
Kiitos myds Are Oy:n Kimmo Kaikkoselle, jonka suhtautuminen insindéritydhéni oli hy-
vin my6tamielistd ja asiallista. Aren tavoitteet hyvan asiakaspalvelun onnistumisen
kannalta olivat padmaaraltddn kunnioitettavia ja niitd tavoitteita oli hienoa olla tuke-
massa. Kiitos Arelle erittdin hyvasta kokemuksesta.

Kuopio 27.3.2011

Tiina Tanskanen



1. JOHDANTO

Taman insindéritydn aiheena on linjasaneerauksen asiakastyytyvaisyyden hallinta.
Linjasaneeraustyémaa, jota ty6ssa kasitellaan sijaitsee Kuopiossa ja tyén suorittava
urakoitsija on Are Oy.

Are Oy:n historia sai alkunsa vuonna 1913, jolloin liikemies Alfred Onninen perusti put-
kiasennusliikkeen, toiminimi A. Onnisen Turkuun. Toiminta painottui Helsinkiin vuonna
1927 ja silloin perustettiin Vesijohtoliike Onninen. Yritystoiminta laajeni tukkukauppaan
ja urakointiin. Sotien jalkeen valtakunnallinen toimipaikkaverkosto alkoi rakentua ja mu-
kaan tulivat kunnallistekniikka, séhkéala, teollisuuden toimitukset ja projektivienti. Yritys
alkoi myds kansainvalistya.

Téana paivana Are Oy on osa Onvest-konsernia. Onvest-konserniin kuuluvat Onninen
Oy, Are Oy, sijoitustoimintaa ja kiinteistétoimintaa. Are tarjoaa korkeatasoisia urakointi-,

Kiinteist0- ja korjausrakentamisen palveluita asiakkailleen. /1/.

Linjasaneerauskohde on kuusikymmentdluvun alussa valmistunut kolmekerroksinen
kerrostalo, jossa on yhdeksan rappua ja 72 asuntoa. Remontissa uusittavia ovat kaikki
viemarit, jotka ovat pdaosin alkuperaisia valurautaviemareita, seka kaikki vesiputket ja
sahkokalusteet sekd kaapeloinnit.

Kohteen rakennusurakasta vastaa Aren korjausrakentaminen. Sahkd ja Ivi-urakoista
vastaavat Aren kiinteistopalvelut. Kaikki urakoitsijat ovat siis saman yrityksen eri osas-
toilta, vain joitain pienempia sivu-urakoita tekee ulkopuoliset urakoitsijat.

.,

Kuva 1. Kuva Tiina Tanskanen



Kylpyhuoneiden lattiat piikataan pois kantavaan holviin asti ja seinét hiotaan betonipinnal-
le. Porraskaytavien puolelle asennetaan vesiputkia ja sdhkdjohtoja Pipe elementteihin.
Alas laskettuja kattoja tehdaan porraskaytaviin, huoneistojen eteisiin seka kylpyhuoneisiin.
Kylpyhuoneisiin laitetaan uusi mukavuuslattialammitys, jollaista asunnoissa ei ole ennes-
tdan. Muihin huoneisiin tehddéan uudet séhkdistykset pistorasioille ja valaisimille. Jalkalis-
toissa kuljetetaan sahkdjohtoja. Uutta tekniikkaa tulee myds atk jarjestelmien osalta.

Asuntoihin asennetaan myds valokuituvalmius tulevaisuutta varten.

Remontille on jo suuri tilaus johtuen vieméreiden todella huonosta kunnosta. Rakennuk-
sessa on tehty jo monia pienia korjauksia, vuotaneiden vieméreiden johdosta. Pihassa ja
talon ulkopuolella tehd&én vain vahaisia kaivutoitd uuden viemarin ja kaapelointien takia.

Asiakastyytyvaisyyttd pidetdan Aren tydmaalla erittin tarkedna asiana, ja sitéd halutaan
kehittda edelleen tulevia kohteita ajatellen. Asiakkaiden yhteyshenkilén tyé on vaativaa ja
samalla antoisaa asiakaspalvelua. Asiakaspalveluun ei rakennusalalla valitettavasti aina

kiinniteta riittavasti huomiota.

Naista lahtdkohdista halutaan kehittdd toimintaa parempaan suuntaan. Halutaan tehda
yhteenvetoja niistd epakohdista ja mahdollisuuksista, joilla tulevaisuudessa voidaan pa-
rantaa palvelua ja yrityksen mainetta. Linjasaneeraus on hyvin vaativa seka tydntekijoille,
ettd toimihenkildille, koska toiminnassa on mukana jokainen paivd monia ulkopuolisia

henkil6ita, joiden mielipiteet taytyy ottaa huomioon.

Tama kokemus varmasti kasvattaa kaikkia projektissa mukana olevia henkiléita, ja antaa
nakemysta siihen, etta ihmisille rakentamisessa on ihmisten kanssa parjadminen kaikkein

tarkein asia.
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2. SUUNNITTELUVAIHE

Linjasaneerauksen onnistunut suunnittelu edellyttda kaikilta suunnitteluvaiheen osapuolilta

hyvaa ammattitaitoa ja kokemusta asiakaspalvelusta rakennusalalla.

Jo hankesuunnitteluvaiheessa tehdé@an erittin tarkeitad linjavetoja, jotka vaikuttavat koko
projektin onnistumiseen. Yksi tarkeimmista hankesuunnitteluvaiheen tehtavista on asukkai-
den edustajan nimeaminen. Edustajan roolia ei pida vaheksya, eika pitaa itsestdan selvana
isdnnditsijan tehtavana. Edustajan tehtédvat ennen suunnitteluvaihetta vaativat rakennus-
alan kokemusta ja ennen kaikkea hyvid asiakaspalvelutaitoja. Asukkaiden tarpeiden ja aja-
tusten kartoittaminen jo hankesuunnitteluvaiheessa on palveluhenkisyyttd vaativa tehtava.
Koko linjasaneerausprojektin kannalta olisi parasta, jos asukasyhteyshenkil olisi tulevan
paaurakoitsijan edustaja. Kaytanndssa edustaja on kuitenkin aina joku muu kuin urakoitsi-
jan edustaja.

Hankesuunnitteluvaiheessa on tarke&a kiinnittdd huomiota siihen, miten asukkailta saatu
tieto heidéan nakemyksistaan ja toiveistaan remontin suhteen, saadaan sellaiseen muotoon,
ettd suunnittelijat voivat hyddyntaa tiedon varsinaisessa suunnittelussa. Tiedon keraami-
sessa ja yhteenvetojen tekemisessd on asukkaiden edustajan vaativa tyépanos erittain
merkittdva. Hankesuunnitteluvaiheessa tehdaan ratkaisuja, jotka onnistuessaan tekevat
asukkaiden ja toteuttajaorganisaation yhteistyén helpoksi.

Linjasaneerauksen suunnittelun lahtékohtana ja paatavoitteena pitéisi olla parempi koti.
Kustannusten minimoiminen valitettavasti sanelee monia laadullisia kriteereja. On selvaa,
ettd kukaan ei halua kodissaan tehtavan remonttia, jonka jaljilta koti on huonommassa kun-
nossa kuin ennen remonttia. Nain voi valitettavasti tapahtua silloin, kun ainut suunnittelua
ohjaava tekija on raha. Yksittéisen ihmisen ja perheiden toiveiden ymmartaminen, yhtena
tarkeimpana suunnittelun kulmakivena, antaa edellytykset onnistuneelle suunnittelulle.
Linjasaneerauksen suunnittelu rakennusteknisesti ajatellen ei ole kovinkaan vaikeaa. Vai-
keinta suunnittelussa on tehda suunnitelma, joka on laadullisesti hyva ja kustannustehokas.
T&ahan paastaan vain kuuntelemalla asukkaiden toiveita ja mielipiteita, koska asukkaiden
nakemykset madrittdvat halutun laatutason. Asukkaiden voi olla vaikeaa maarittdd omia
nakemyksiaan haluamastaan laadusta, mutta useimpien on helppo valita annetuista vaihto-
ehdoista mieluisin. Tarkeinta on kuitenkin kartoittaa asukkaiden mielesta hyvéat asiat, joiden
ei haluta muuttuvan ja huonoimmat asiat, joita pitdisi muuttaa. Pitaa selvittdd mitka asiat
ovat asukkaille tarkeita.
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Suurten kohteiden suunnittelussa pyritddn aina saamaan selkeita linjoja, joita on helppo
toteuttaa. Monien eri vaihtoehtojen tarjoaminen tekee suunnittelusta erittdin pitkan ja tyo-
laadn prosessin. Olisi suunnittelun kannalta helpompaa, jos asukkaiden valittavana olisi
mahdollisimman vahan asioita, ja nekin olisivat tydn aikana tapahtuvia asukkaan ja raken-
nusliikkeen valilla tehtavia valintoja. Todellinen asiakastyytyvaisyyden hallinta alkaa kuiten-
kin suunnitteluvaiheessa tehtavilla valinnoilla. Pohjaratkaisut ja tekniset mahdollisuudet
taytyy olla asukkaalla selvasti tiedossa, ennen kuin mitédan lopullista paatetaan.

Tapahtumien jarjestys on monesti asukkaan nakdékulmasta vaara. Taloyhtién hallituksessa
paatetdan tehda putkiremontti. Teetetddn suunnitelma, joka annetaan asukkaille nahtavak-
si. Ei mahdollisesti selitetd kovinkaan tarkasti mita syita tehdyille muutoksille on, vaan jate-
tdan asukkaalle ainoastaan mahdollisuus valita pintamateriaaleja tai vesikalusteiden malle-
ja. Asukkaat yleensd tyytyvat ensin annettuun ratkaisuun. Hinta kiinnostaa aluksi eniten.
Toisinaan asukkaat herdavat miettimaan oman asuntonsa pohjaratkaisuja vasta sitten, kun
naapurirapussa jo tehdaan remonttia. Tassé vaiheessa tehtavat suunnitelmien muutokset
aiheuttavat turhaa painetta tyémaalle, ja virheiden mahdollisuuden kasvamista.

Asukkaiden edustajan tarked merkitys, joka alkaa jo ennen suunnitteluvaihetta, korostuu
edelleen suunnitteluvaiheen aikana. Asiakaspalveluhenkisyys ja rakennusalan ammattitaito
taytyy l6ytya samasta henkildsta ja on muistettava, ettd kumpikaan yksinaan ei riité.

Yleinen kaytantd on, ettd asiakaspalvelu on suunnitteluvaiheessa jatetty rakennuttajakon-
sultille ja suunnittelijoille. Suunnitteluvaihe ylipdatadan pyritddn usein viemaan mahdollisim-
man nopeasti 1api. On valitettavaa, etta kiireessa ei useinkaan asukkaiden toiveita pystyta
ottamaan riittdvasti huomioon. Jo hankesuunnitteluvaiheessa olisi hyva tehda valinta, jossa
panostettaisiin suunnitteluun tuntitydénd tehtdvana laadukkaana prosessina, eika pelkkana
kokonaishinta pakettina. Taloyhti6illa ei yleensa ole asiantuntemusta prosessin lapiviemi-
seksi, joten suurin vastuu siirtyy rakennuttajakonsultin harteille. Rakennuttajakonsulttien
pitdisi entistd enemman ohjata taloyhti6ita valitsemaan asiakaspalveluun ammattihenkiléita,
yhtalailla kuin ohjata valitsemaan ammattitaitoisia suunnittelijoita.
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3. TOTEUTUSVAIHE

Olisi ihanteellinen tilanne, jos asukkaiden edustaja tydskentelisi myds toteuttaja organisaa-
tion nimissd, tehden mahdollisia lisd- ja muutostyétarjouksia, asuntokatselmuksia ja hoitaen
tiedottamista. Kaytannéssa nain useimmiten on. Urakoitsijan tydmaainsinééri on asukkai-
den yhteyshenkilé. Toimivin tilanne olisi, jos linjasaneerauksesta saataisiin tehtya eraanlai-
nen kokonaispaketti. Kokonaispaketti voisi toimia linjasaneerauksissa asukkaiden nakékul-
masta parhaiten. Kokonaispaketissa hankesuunnittelun ja suunnitteluvaiheen asukasyh-
teyshenkild olisi myéhemmin myés urakoitsijan tydmaainsindri tai vastaava toimihenkild.
Edellytyksend tietysti on se, ettd sama toimija hoitaisi hankesuunnittelun, suunnittelun ja
varsinaisen toteuttamisen. Yksi yritys ottaisi vastuun kaikista osa-alueista. Asukkailla olisi
koko hankkeen alkumetreiltd selvaa, kenen kanssa toimitaan, keitd ovat yhteyshenkilét ja
mistd saa tietoa. Tallaisia kokonaispaketteja on kuitenkin vaikea toteuttaa, koska urakan
kilpailuttaminen tehdaan suunnitteluvaiheen jalkeen. Tasta syysta linjasaneerauksia harvoin
saadaan toteutettua niin, ettd asukkaat olisivat koko projektiin taysin tyytyvaisia.

3.1 Tiedottaminen

Tiedottaminen on linjasaneerauksen yksi suurimmista haasteista. Kaikkia mahdollisia tie-
dottamisen muotoja on varmasti kokeiltu. Yhta yksittaistéa varmaa keinoa ei ole. Asukkaiden
muuttaminen pois remontin ajaksi tuo lisdd haastetta niiden ihmisten tavoittamiseen, joiden
osoite vaihtuu mahdollisesti kesdasunnolle, tai ystavien luo. Postin kulkuun on varattava
riittAvasti aikaa. Tiedottaminen linjasaneeraus tydmaalla ei ole helppoa, eika siihen voi suh-
tautua kevyesti. Tiedottaminen on kuitenkin mahdollista hoitaa niin, ettd asukkaat ovat tyy-
tyvéisia saamaansa informaatioon. Tiedottamisen on oltava yksinkertaisesti niin monipuolis-
ta ja hyvin seurattua, ettd kaikki asukkaat saavat varmasti tarvitsemansa tiedotteet. Tiedot-
tamiseen kaytetty aika suurehkossa linjasaneerauskohteessa, on merkittdvan suuri. Asuk-
kaiden yhteyshenkildn paivittdinen tyd pitda siséllaén jonkinlaista tiedottamista. Tiedotta-
mista voidaan tehdéa yksittéisille ihmisille, tai koko taloyhtitlle kerrallaan. Oli asia suuri tai
pieni, siitd tiedottaminen on aina tarkeaa. /2/.

Paperilla annettavat tiedotteet ovat usein varmimpia, mutta paperitiedotteen ongelmana on
niiden asukkaiden tavoittaminen, jotka eivat asu remonttikohteessa. Sahképosti on tuonut
helpotusta nopeaan tiedon kulkuun, ihmisilla on usein sahkdposti tdissa tai jopa kesamokil-
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1. Nettisivustojen kayttdminen on yleistynyt linjasaneerauksissa, mutta niiden nopeus ei ole
riittdva tarkeiden asioiden tiedottamiseen. Nettisivustoihin on helppo tallettaa sellaista tie-
toa, jonka antaminen paperilla olisi hankalaa, kuten valokuvia kohteesta tai kaytettavista
materiaaleista. Nettisivustojen perustaminen jo suunnitteluvaiheessa antaisi paljon helpo-
tusta asukkaille annettavan informaation perille saamisessa. Nettisivustoille olisi helppo
laittaa jo alussa eri pohjaratkaisut ja mahdolliset 3D-kuvat. Nettisivustojen kautta olisi myds
helppo ottaa asukkaiden palautteita ja kysymyksia suunnittelun tueksi. Nettisivustojen huo-
no puoli on se, ettd kaikilla ihmisilla ei ole tietokonetta tai nettiyhteytta. Erilaisten ihmisten

tavoittaminen ja tiedottamisen hoitaminen tasapuolisesti on haastava tehtava.

Erityisen tarkeiden asioiden tiedottamisessa on parasta kayttda yhdistelmaa, jossa tiedote
lahetetdan paperilla ja pyydetdan séhkoépostilla varmistus viestin vastaanottamisesta. Niille
joilla ei ole sahkdpostia, on varminta tehda puhelimella varmistus, tiedotteen vastaanotta-
misesta. Asukkaiden yhteyshenkil6lla pitdd olla kaikki mahdolliset yhteystiedot aina ajan
tasalla ja kaytettévissa. Esimerkiksi matkapuhelimella voi helposti tavoittaa suuren joukon
ihmisi& hyvin nopeasti, laittamalla SMS viestin usealle vastaanottajalle yhté aikaa.

Tiedottamiseen kuluu paljon aikaa, ja siihen on perehdyttava huolella. Seuranta ja tiedottei-
den suunnitteleminen ovat molemmat erittdin tarkeitéd asioita. Oikeiden sanamuotojen ja
tiedotteiden selkeyden kannalta on hyva tehda valmiita pohjia, joita kiireisessa toteutusvai-
heessa on helpompi kayttad. Tiedotteissa pitéisi korostaa asukkaiden mahdollisuutta ottaa
yhteyttd tydmaan vastuuhenkiléihin. Asukkaiden yhteydenottoihin tulee myds vastata aina.
Asukkaita on rohkaistava pitamaan yhteyttd, silla vaikka siitd voi aiheutua paljon tyéta, se
yleensa parantaa asiakastyytyvaisyyttd. Asukas ei saa kokea, ettéd tiedotteen takana on
kasvoton konserni, eika tiedotteeseen reagoiminen kannata. Yhteystiedot on aina merkitta-
va tiedotteeseen yhta selvasti, kuin paivamaarat ja varsinainen asia. Tiedottamisen onnis-
tumisen kannalta on tarkead, ettad asukkailla on asiakaspalveluhenkild, joka on jo tuttu pro-
jektin alusta asti. Vaikka tiedotteen on laatinut eri henkild, voi asiakaspalveluhenkillle aina
soittaa. Linjasaneerauksessa tiedotteita voi laatia eri urakoitsijat, kuten sahko tai LVI ura-
koitsija. Tiedottaminen olisi kuitenkin hyva saada yhden henkilén tehtédvéksi, koska asuk-
kaille on térkeaa, etta yksi ihminen tietda kaikista tiedotteista ja vastaa tiedotteita koskeviin
Kysymyksiin.

Asukkaat voivat kokea tiedotteiden tulvan melko raskaaksi, siksi voi olla hyva ajoittain jakaa
myo6s kevyempia tiedotteita. Tiedote voi olla joskus myds tarkoituksella lAmminhenkinen ja
vailla tarkedd informaatiota. Téllaisella tiedotteella voidaan viestia, ettd asukkaista valite-
taan muulloinkin, eika pelkastaan niissa tilanteissa kun on jotain pakollista kerrottavaa. (ks.
liite 1)
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3.2 Kaytannon esimerkki tiedottamisesta

Linjasaneeraustydémaan internet-sivustot paivittda palvelun tuottaja kaksi kertaa kuussa.
Internet-sivustoille laitettava tiedote ei voi olla kiireinen, eika voida edes luottaa siihen, et-

ta asukkaat lukevat riittdvan usein nettisivustoja.

Tybmaalla piti saada nopeasti tiedote muuttuneesta muuttopaivasta. Tiedote koski kahta
porrasta, joissa oli yhteensd 18 asuntoa. Tiedote tehtiin tekstinkasittelyohjelmalla yhdelle
sivulle. Paivamaarat laitettiin selkeasti ja muuton viivastymisesta lyhyt selvitys. Asiasta oli
sovittu taloyhtién hallituksen kanssa tyémaakokouksessa. Tiedote laitettiin postin jaetta-
vaksi kaikille asukkaille. Samana paivana kun tiedote postitettiin, laitettiin myds sahkdpos-
teihin liitteeksi sama tiedote ja ystavallinen viesti, jossa oli myés maininta postissa tule-
vasta tiedotteesta seka pyynté sahkdpostiin vastaamisesta. Muutamaa poikkeusta lukuun
ottamatta, kaikilla asunnon omistajilla oli kaytéssaan sahkdposti.

Muutamaa péaivaad myéhemmin, kun posti oli jo varmasti perilla, 1&hetettiin jokaiselle asuk-
kaalle matkapuhelimeen viesti, jossa pyydettiin kuittausta saadusta viestista. Nain saatiin
kaikille viesti perille, ja urakoitsijalle varma tieto siita, etté viesti oli tavoittanut kaikki asuk-
kaat. Tyémaara tallaisen tiedotteen tekemiseen ja seurantaan ei ole kovinkaan suuri, jos
kaytéssa on valmiiksi kaikkien asukkaiden yhteystiedot sahképostin osoitteistossa ja mat-
kapuhelimessa. Tiedote laitettiin totta kai myds nettisivuille, josta asukas saattoi kdyda
vield varmistamassa paivamaarat, vaikka tiedote ja sdhkdposti olisivatkin havinneet.

3.3 Asukastapaamiset ja asuntokatselmukset

Remontin alussa on asunnoissa hyva tehda katselmus, jossa asukas ja asukkaiden yh-
teyshenkilé tapaavat, ja syntyy asiakkuussuhde. Linjasaneeraus saa kasvot, ja paastaan
rakentamaan luottamusta sek@ yhteisty6ta yrityksen ja asukkaan vélille. Asukkaan luona
kaymiseen on varattava riittavasti aikaa. Asukkaalle on jaatava sellainen kuva, ettéd hanen
nakemyksistaéan ollaan kiinnostuneita ja hantd halutaan palvella mahdollisimman hyvin.
Asuntokatselmuksessa alkaa yhteisty®, jonka jatkumista on korostettava. Asukasta on
kannustettava olemaan aktiivinen oman asuntonsa remonttiin liittyvissa asioissa. Asukkail-
le tulee vaistamatta paljon kysymyksia remontin aikana. On hyva, ettd naihin kysymyksiin
vastaa asukasyhteyshenkild tai urakoitsijan edustaja, mieluummin kuin toinen asukas. Jos
hyvaa yhteistyéta ja luottamusta asukkaiden ja urakoitsijan valilla ei ole, ei kysymyksia-
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kaan uskalleta esittdd. Vaarat tiedot ja luulot voivat aiheuttaa paljon tyytyméattémyytta, jota

on myéhemmin vaikea korjata.

Asuntokatselmuksissa selvitetdan asukkaan toiveet valittavana olevista materiaaleista, ka-
lusteista ja mahdollisten lisa- ja muutostéiden osalta. Ennen asuntokatselmusta asukkaille
on hyva jakaa paperi, johon he voivat kirjata omia valintojaan, jos valittavana on esimer-
kiksi savyja, laattamalleja, vesikalusteita, jalkalistoja tai muita materiaaleja. Asukkaan on
hyva saada ensin rauhassa miettid omia valintojaan, ja tutustua ennakkoon madollisiin
malli kalusteisiin ja materiaalimalleihin. Lopussa on esimerkki kaavakkeesta (LIITE 2) joka
oli kaytésséa Hiihtajantien tydmaalla.

Ennen remonttia olisi hyva laittaa asukkaille jokin tila, jonne kaikilla on paasy, ja jossa saa
rauhassa katsella mallikalusteita ja materiaaleja. Nahtdvana voisi olla myds eri pohjapii-
rustukset ja niista tehdyt 3-D kuvat. Naista kuvista voisi konkreettisesti ndhda jokaisen pis-
torasian paikan ja putkien sijainnin.

Rakennusalan ammattitaito ja hyva asiakaspalvelutaito ovat edelleen kaksi tarkeinta omi-
naisuutta, joilla asuntokatselmukset saadaan onnistumaan. Toteuttamiskelvottomat muu-
tosty6t on osattava perustella asukkaalle hyvin, ettei hén koe tulleensa syrjaytetyksi omien
ideoidensa osalta. Kaikkea ei voida toteuttaa, mutta kaikelle on oltava jarkeva selitys ja
perustelu. Asukkaan ajatuksia on kunnioitettava, vaikka ne olisivatkin rakennusalan am-
mattilaisen mielesta taysin kasittamattémia ja toteutuskelvottomia. Asukkaan kanssa on
tarkkaan sovittava mista asiasta lisatarjous annetaan ja selvitettava, mista lisdkustannuk-
set tulevat. Asukkaalle ei saa syntya tunnetta, ettd hanta rahastetaan rakennusliikkeen
katteen parantamiseksi.

Asuntokatselmuksessa on tarkoitus kerrata vield kerran ne tarkeimmat asiat, joita suunnit-
teluvaiheessa on sovittu. Aikataulut voidaan kayda viela Iapi varsinkin, jos aikataulua on
muutettu. Asukkaalle tarkeat asiat kirjataan ylés. On myds rakennusliikkeen etu, etta
asuntokatselmuksessa kirjataan ylés asunnossa olevat virheet tai puutteet. Nain voidaan
valttyd mybhemmaltd korvausvastuulta. Dokumentointi asuntokatselmuksessa on hyva
tehda ainakin kirjallisesti, mutta videokuva ja valokuvat ovat paras dokumentoinnin apu.
Suuressa kohteessa dokumentteja ja kirjallista materiaalia tulee paljon, ja sen kerdadminen
on ty6las prosessi. Dokumentointi on kuitenkin aivan valttamaton, silla asioihin joudutaan
usein palaamaan vield paljon myéhemmin, eika toisaalta kenenkdan muistin varaan voi
jattaa satoja pienia yksityiskohtia. Lahes kaikki, mitd on asukkaiden kanssa sovittu, pitaa
kirjoittaa paperille. Sahkdposti on sopimuksissa ja dokumentoinnissa erittain hyva valine,
koska sahkdpostit voi helposti sailyttaa.
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3.4 Lisa- ja muutostyot

Usein asukkailla herd& halu tehda muutakin remonttia linjasaneerauksen aikana. Moni ha-
luaa teettdd keittibremontin tai vaihtaa pintamateriaaleja seiniin ja lattiaan. Asukkaan
kanssa on tarkeaa sopia aikatauluista ja tydjarjestyksista, ettei kummankaan tyéskentely
hidasta toisen tekemista. Esimerkiksi keittiGremontti on melko haastava, koska keittidka-
lusteiden toimitusajat ovat joskus hyvin pitkid, ja asennusfirman aikataulut tiukkoja. Ty6t
pitdd saada tehtyd suhteellisen lyhyessa ajassa. Yhteen pitdd saada sovitettua asen-
nusurakoitsija, kirvesmiesporukka, putkimies ja sdhkdmies. Kaikilla on omat aikataulunsa,
eikd kukaan halua viivytyksid. Tasséa on erittéin tarkeaa, ettd asioihin perehdytdén ajoissa
ja asukkaan kanssa keskustellaan huolella remontin yksityiskohdista. On hyvaa asiakas-
palvelua, ettd asukkaiden yhteyshenkild sopii suoraan urakoitsijoiden kanssa tyojarjestyk-
sen, eika jata sitd asukkaan tehtavaksi. Asukkaan voi olla melko mahdotonta seurata tyon
etenemista riittavalla tarkkuudella, voidakseen jarjestelld téiden aikatauluttamisen hyvin.

Jos asukas tekee itse remonttia samaan aikaan, ovat tiedottaminen ja hyva yhteistyd taas
kullan arvoisessa asemassa. Asukkaiden yhteyshenkilén pitad olla valppaana mukana
seuraamassa remontin etenemistéd. Asukkaalle ei pida antaa turhia lupauksia. Jos ty6t ei-
vat etene sovitussa aikataulussa, on tilanteesta heti tiedotettava asukkaalle. Yhteistyélla

saadaan asiat sujumaan molempien kannalta suotuisasti.

Urakoitsijoiden tekemat lisd- ja muutosty6t ovat erittdin merkittdva osa linjasaneerausta.
Vaikka suunnitelmat olisivat kuinka hyvat, tulee asukkaiden puolelta aina toiveita muutok-
sista ja poikkeamia suunnitelmista. Suurimman riskin lisa- ja muutostyét aiheuttavat aika-
taululle. Tydn aikatauluttaminen on vaikeaa, jos lisa- ja muutostéité on paljon. Joissain lin-
jasaneerauksissa yritykset ovat ottaneet jyrkan linjan kaiken ylimaaraisen tekemisen suh-
teen. On jopa kieltdydytty kokonaan tekemasta minkaanlaisia lisa- ja muutostéita asukkail-
le. Liian jyrkkien rajojen asettaminen on kuitenkin varma keino pilata hyva asiakastyyty-
vaisyys. Urakoitsijan pitda olla kyvykas joustamaan ndin monimuotoisissa projekteissa.
Edelleenkin pitdd korostaa sitd, mistd linjasaneerauksessa on kysymys, ihmisten kotien
remontoinnista. On eri asia tehdd uudiskohdetta ja antaa asukkaille tyhja asunto, josta
asukas itse tekee kodikkaan ja mieleisensé. Linjasaneerauksessa mennaan ihmisen ko-
tiin, joka on jo hanelle mieluinen ja kaikkein tarkein. Ei voida asettua kylman ja jyréavan
koneiston rooliin, ja suunnitelmiin vedoten tehda vain se, mik& on paperilla, eikd mitaan
ylimaaraista. Jos niin radikaaliin linjaan pitaa ryhtya, voidaan kysya onko yritykselld muu-

tenkaan mahdollisuutta onnistua urakassaan.
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Linjasaneerauskohteet ovat yleensa ialtdan kymmenia vuosia vanhoja rakennuksia. Lisa-
ja muutostoita tulee aina jo pelkastaan sen takia, ettd alkuperaisia suunnitelmia ei ole pai-
vitetty, tai ne ovat jo laht6arvoisesti puutteellisia. Yllatyksiin térméataan yleensa alapohja-
rakenteissa, joita ei valttdmatta ole tehty suunnitelmien mukaan. Asbestildyddkset ovat
my6s hyvin yleisid. Taloyhtidlle tehtavia lisa- ja muutostéita tulee varmasti, oli kohde sitten

iso tai pieni.

Tarjousten tekemisessa pitda olla selkeét ja reilut pelisddnnét. Taloyhtién tarjouksissa
kaytetaan yleensa yksikkdhintoja, jotka on sovittu jo urakan tarjousvaiheessa, tai urakka-
neuvotteluissa. Asukkaille ei mitdan ennakkosopimusta yleensa ole, vaan urakoitsija sopii
jokaisen asukkaan kanssa erikseen tarjouksen sisalléstd. Asukkaiden yhteyshenkilolla on
taas keskeinen tehtava tarjousten laatimisessa ja tehtavien tdiden rajaamisessa. Kaikkea
ei voi valttdmatta tehda, mutta kaikki on osattava perustella asukkaalle. Asukkaita kiinnos-
taa yleensa myods se, mista tarjouksessa olevat hinnat muodostuvat. Paljon on myds niita,
jotka tinkivat ja yrittdvat monin tavoin saada hintaa pienemmaksi. Tasta syysta yrityksen
sisélla on oltava selvat pelisddnnét, miten toimitaan. Hinnat olisi hyva laskea ennakkoon
valmiiksi, varsinkin kaikista niistd materiaaleista ja varusteista, joista mahdollisesti joudu-
taan kayttamaéan hyvityshintaa. Hyvityshinnan pitéad olla sama kaikille asukkaille, eiké& hy-
vityksissa saa tehda virheita.

Tarjousten ulkoasuun pitdd kiinnittad erityistd huomiota. (lite 5) Riittdvan tarkka erittely
tehtavista toistd, veroista ja muista sivukuluista on hyvan tarjouksen edellytys. Asukas
saattaa saada 3-4 sivua pitkan tarjouksen, johon on mahdutettu paljon asiaa. Selkeys on
valttia. Tarjouksen hyvéksyminen eli allekirjoitussivu on syyta tehda niin, ettd asukas var-
masti ymmartaa allekirjoittaessaan tarjouksen, sitoutuvansa mahdollisten materiaalien ti-
laamiseen ja vastaanottamiseen. Tarjouksen allekirjoittamisen ja varsinaisen tyén tekemi-

sen vdlilla saattaa olla monta viikkoa, ja asukkaan mieli saattaa talla valin muuttua.

Hyvassa tarjouksessa on selkedsti eritelty kaytettavat materiaalit ja maarat, seka tyon
osuus. Kotitalousvahennyksen my6td asukkaat haluavat entistd enemman tyén osuuden
selvasti eriteltyna. My6s urakoitsijan etu on, etta tarjous on tehty huolella ja sisalléltaan ju-
ridisesti patevaksi. Jos tulee riitatilanne, ei voida vedota asioihin, joita tarjouksessa ei lue.
Niinkin yksinkertainen asia kuin sivunumerointi, pitdd olla tarjouksessa kohdallaan. Nain
asukas voi olla varma, ettd on saanut kaikki tarjoukseen kuuluvat sivut.

Lisa- ja muutostdiden tekemisessd on varmasti haastavinta aikataulussa pysyminen. Hyva
yhteistyd asukkaiden yhteyshenkilén ja tydémaan vastaavan johdon kanssa on oltava erit-

tdin hyvaa ja saumatonta. Lisatyd saattaa olla esimerkiksi huoneistosaunan rakentami-
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nen, joka vaativuudessaan sitoo tydntekijaresursseja aivan eritavalla, kuin esimerkiksi oh-
jelmasta poikkeavien materiaalien hankinta. Osa lisd- ja muutostdista ei vaikuta tyémaan
resursseihin ollenkaan ja osa taas erittdin paljon. Tadssa on yhteistydn merkitys todella
suuri, samoin kuin asukkaiden yhteyshenkildn ammattitaito sekd kyky seurata tyémaan
etenemista. Tydmaan yhteispelin onnistuminen takaa my@s asiakastyytyvéaisyyden onnis-
tumisen. Esimerkki tarjouksesta, jota kaytettiin Hiihtdjantien kohteessa, sisaltda kolme si-
vua. (ks. lite 5) Yhden sivun asukas palauttaa hyvaksyessaan tarjouksen.

3.5 Tyébmaan johtaminen

Tybmaan johtamisella on suora vaikutus asukastyytyvaisyyden onnistumiseen. Tyo6-
maan ilmapiiri heijastuu suoraan asukkaisiin, ja tyéntekijéiden palvelualttius muodostuu
suoraan tydmaan johtamiskulttuurista. Jos tydntekija ei tunne olevansa arvostettu ja
saavansa kannustusta tydssaan, ei han todennakdisesti jaksa olla kiinnostunut asuk-
kaan tyytyvaisyydestakaan. Tyén ohjaus laadullisten tavoitteiden osalta, on seka tyon-
johdon etta valvojien suurimpia haasteita. Hyva laatu on tarkein asiakastyytyvaisyyden
onnistumisen perusta. Ystavéllinen ilmapiiri on kuitenkin laadun apuna monissa tilan-
teissa.

Linjasaneerauksessa samoin kuin muissakin remonttikohteissa asiakaspalveluroolissa
ovat kaikki tyontekijat ja aliurakoitsijat. Asiakaspalvelu on otettava huomioon tyénteki-
jéiden perehdyttamisessé ja siihen on palattava toistuvasti tyén edetessa. Vaativienkin
asukkaiden kanssa on oltava yhteistyokykyinen ja jokaista asukasta on palveltava yhta
hyvin.

Monessa suhteessa linjasaneerauksen haasteet tulevat juuri siitd, ettd asukkaat ovat
joka paiva lasnad tydmaalla. Kukaan toteuttajaorganisaatiosta ei voi valttya joutumasta
asiakaspalveluhenkil6ksi. Tyémaan johdon tehtdva on saada tyémaalle yhteiseksi ta-
voitteeksi hyvan asiakaspalvelun yllapitaminen. Kiireenkin keskelld pitda olla aikaa
asukkaan huomioimiseen. Yksittaisia poikkeuksia lukuun ottamatta asukkaat eivat halua
hairitd tydntekijéitd. On asukkaiden edun mukaista, etté tydntekijat saavat tyérauhan, ja
saavat tydnsa tehtyd aikataulussa. Kuitenkin tulee tilanteita, jolloin asukkaat haluavat
kayda katsomassa tyon edistymista tai heilld on jokin asia, jonka he haluavat selvittaa.
Kohtaamisessa ei aina vélttaméatta ole 1asna asukkaiden yhteyshenkild tai tybmaan vas-
taava mestari. Silloin asiakaspalvelu jaa kokonaan tydntekijan tehtavaksi. Tydntekijoilla
pitdisi olla mahdollisimman hyva kokonaiskuva tyémaasta, jotta asukasta voitaisiin pal-
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vella mahdollisimman hyvin. Sahkdémiehen ei tietenk@an tarvitse tietda kaikista vesika-
lusteista yksityiskohtia, mutta on hyva tietdd kenen puoleen asukas voi ongelmineen
kaantya.

Hyva johtaminen on luonnollisesti koko projektin onnistumisen kannalta ehdottoman
tarkedd. Johtamisen kulttuuri heijastuu kaikkiin linjasaneerauksen yhteistyéhenkil6ihin
ihan samalla lailla kuin asukkaisiinkin. Aliurakoitsijoiden ja muiden lyhyempiaikaisten
toimijoiden nakemys tydmaasta valittyy hyvin usein asukkaiden tietoon. Puskaradio on
armoton tiedon levitt4ja, silloin kun yhteiséssa on kymmenia perheitd ja monia eri yri-
tyksia saman kohteen parissa. Tydbmaalla vallitseva positiivinen asenne ja hyvan yhteis-
tyodn ilmapiiri tarttuu ulkopuolisiinkin toimijoihin. Asenteella on suurin merkitys onnistu-
neessa asiakaspalvelussa.
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4. KAYTANNON TYOSKENTELY

4.1 Suojaaminen

Ennen varsinaisen remontin aloittamista asunnoissa, pitavat suojaamiseen kaytettavat
materiaalit ja suojaamisty6 suunnitella huolella. Tydselityksessa on yleensa annettu mi-
nimi vaatimukset eri pintojen suojaamiseen, mutta hyvin suunniteltu urakka pitaa sisal-
laan tarkan tehtavasuunnitelman asuntojen suojaamiseksi. Vaarin valituilla suojamateri-
aaleilla voidaan aiheuttaa asuntojen pintoihin vaurioita, joiden korjaaminen voi tulla hy-
vinkin kalliiksi. Suojapahvien tai kovalevyjen kiinnittamiseen kaytettavien teippien valinta
voi olla hankalaa. Teipin pitisi olla riittdvan voimakasta pysyakseen kiinni esimerkiksi
lattiassa. Toisaalta teippi ei saa olla liian pitdvaa, ettei se irrota lattian pinnasta esimer-
kiksi lakkausta, tai muovimaton pintakerrosta. Ovien lakkaus on usein vanhoissa ovissa
hyvin heikko, ja normaali rakennusteippi saattaa irrottaa osan lakasta teippid poistetta-
essa. Tallaisia kdytanndn ongelmia olisi hyva miettid etukateen, ja varmistaa erilaisten

materiaalien saatavuus.

Tydntekijdiden opastaminen on valttamatdnta. Huonosti suojattuja asuntoja joutuu mo-
nesti maalaamaan enemman ja niiden siivous kestda paljon kauemmin. Ylimaaraisia
kustannuksia tulee monesta seikasta. Halvan suojamateriaalin kayttaminen kostautuu
usein suurina kustannuksina jalkikorjaustdissa. Suojaaminen on hyva suunnitella asuk-

kaan kanssa, mikéli asunnossa on erikoisia ja arkoja pintoja, tai kalliita kalusteita.

Linjasaneerauksissa pyritdan usein siihen, ettd asuntoja ei tarvitse tyhjentda kokonaan.
Asukkaat saavat jattda asuntoihin tavaroitaan tiettyihin kohtiin, suojattuina esimerkiksi
muovin alle. Tama vahentaa tyéskentelytilaa, ja asettaa haasteita lattioiden suojaami-
selle. Asukastyytyvaisyyteen vaikuttava seikka on ymmarrettavasti se, etta asukkaan ei
tarvitse muuttaa kaikkia tavaroitaan tilapaismajoitukseen, vaan han voi jattdd osan re-
montin keskelle. Kun asukkaiden tavaroita jaa remontin ajaksi asuntoon, tarkoittaa se
sitd ettd asukkaat mahdollisesti kdyvat asunnossaan remontin aikana enemman kuin
jos asunto olisi tyhja. Asukkaiden kdayminen tydajan ulkopuolella asettaa lisdéa haasteita
turvallisuuden takaamiseen. Vartiointi ja ovien lukitus on myés hoidettava huolella, kos-

ka asunnoissa saattaa olla arvotavaraakin, ja tydmaat usein ovat varastelun kohteena.
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4.2 Tydnaikainen siivous ja jarjestys

Remonttitydmaiden ikuisuuskysymys on siisteyden yllapitaminen. Remonttikohteissa
siivoaminen on aina keskeisessa roolissa, koska jatteiden maara on suuri ja tydjarjes-
tykset eivat suosi siivoamista. Siivottavaa on kokoajan, eikéd se lopu ennen kuin loppu-
siivous on tehty ja asukkaat muuttaneet asuntoihin takaisin. Aikataulullisesti seka rahal-
lisesti siivoukseen ja raivaukseen pitéisi uskaltaa varata riittdvasti resursseja. Loppusii-
voukset nostavat kustannuksia, mikali tyénaikainen siivous ei ole ollut riittavaa. Sotkui-
sessa tydpisteessa ei tydntekija huomaa aiheuttamaansa likaantumista, esimerkiksi
roiskeita, tippuneita ruuveja tai muita. Epéjarjestys lisda epasiisteytta.

Linjasaneeraustydémaalla pitaa erityispaino tydhdn opastamisessa laittaa asuntojen siis-
teyden ylldpitamiseen ja asukkaan omaisuuden varjelemiseen. Kun asukas mahdolli-
sesti kdy tydmaalla asunnossaan kesken remontin, saattaa jarkytys olla suuri, jos siivo-
us on tehty huonosti. Kukaan ei halua nahda omassa kodissaan betonin murusia lattial-
la ja keittion tybtasoilla. Vaikka sotku ja roina kuuluvat tavallaan remonttitydmaan ar-
keen, niin asukkaiden arkeen se ei kuulu. Asukkaan on erittdin vaikea asennoitua epé-
siisteyteen osana tehtavaa remonttia. Asukkaalle tulee sellainen kuva jo kesken remon-
tin, ettd lopputulos remontista ei voi olla hyva. Tatd ennakkoasennetta voi olla vaikea

muuttaa.

Yleinen siisteys tydmaa-alueella on turvallisuuden kannalta erittain tarkea. Pitdd muis-
taa ettd tydbmaalla liikkuvat asukkaat eivat ole tottuneet kdvelemaan rakennustarvikkei-
den seassa, eikd heilla ole jalassaan turvakenkid. Rakennuspaikan siisteys antaa ihmi-
sille kuvan tydn laadusta, myés talon sisalla tehtavasta remontista. Kaytavien ja kulku-
vaylien siisteys talon sisalld on tarkein turvallisuustekija. Kun monessa asunnossa tyds-
kennellddn yhta aikaa, ja tarvikkeita ei voi sailyttda kokoaikaa jossain kauempana ole-
vassa varastossa, tulee vaistamatta eteen tilanne, jossa tavaraa on kaytavilla ja kulku-
reiteilld. Tasta pitda kuitenkin tehda selva linja, eika tavaramééaran pida antaa keraantya
kerroksiin. Asukkaiden turvallisuuden kannalta vaéliaikaisia kulkukieltoja voi olla syyta
kayttaa. Jos esimerkiksi kellarikerroksen lattia on kaivettu auki viemarilinjojen uusimisen
takia, voi valiaikainen kulkusilta kaivannon yli olla todellinen turvallisuusriski ulkopuoli-
selle henkilblle. Hankalimmillaan linjasaneeraus voidaan joutua toteuttamaan niin, etta
samassa rappukaytavassa on kulku koko remontin ajan asuntoihin, jotka eivat ole yhta
aikaa remontissa. Tallaisia voi olla esimerkiksi korkeat kerrostalot joissa on vain yksi

rappu, mutta esimerkiksi kolme linjaa jotka remontoidaan vuoronperaan.
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4.3 Piha-alueiden jarjestys

Tybmaa-alueella tapahtuva likenne kuten tavaran kuljetukset, asukkaiden liikkuminen
ja tydntekijéiden liikkuminen, voivat muodostua ongelmaksi hyvin ahtaissa pihoissa.
Tydntekijoita on linjasaneeraustydmaalla suhteellisen paljon, ja parkkipaikkoja ei yleen-
sa ole riittavasti. Vaariin paikkoihin pysakdidyt autot tekevat turvallisuusriskin tukkies-
saan pelastusteitad. Talviaikaan tilanne karjistyy liukkauden ja lumitdiden takia.

Tybmaan aluesuunnitelman laadinnassa pitda ottaa huomioon asukkaiden likkuminen
ja pyséakaintipaikkojen riittdvyys. Jos rakennus on pitkd, tulee aluesuunnitelman tekemi-
nen entistd hankalammaksi koska tavaran sailytyspaikat muuttuvat kokoajan, ja tavaran
vastaanotto paikat muuttuvat. Asukkaille luovutetut raput pitdd saada myds rauhoitettua
tydmaan kaytdsta pois, koska asukkaiden pitaa paasta kulkemaan koteihinsa. Kaytéssa
olevien asuntojen jatehuollon on myds toimittava, samoin kuin tietysti tydmaan jatehuol-
lon. Linjasaneeraustydmaalla kaikessa logistisessa suunnittelussa pitda ottaa huomi-
oon asukkaiden lasndolo. Aluesuunnitelmaa pitdd muuttaa tarpeen tullen ja asukkaille
on tiedotettava mahdollisista likennejarjestelyiden muuttumisista. Aluesuunnitelmassa
pitdd huomioida turvallisuusriskit myds asukkaiden nakdkulmasta.

Naapureiden huomioiminen tyémaaliikennettd suunniteltaessa, on myds tarkea tekija
aluesuunnitelmassa. Naapureista voi tulla riesa jos tydmaan liikkenne toistuvasti hairit-
see naapureita, tai mikd pahinta jos naapuritalon tonttia kaytetddn tyémaan ajoihin.
Tybmaa-alue pitdd aidata tai merkita niin hyvin, etta tavarantoimittajat eivat tietdmattaan
kayta naapurin tonttia. Tydntekijdiden autojen séilytys voi toisinaan aiheuttaa naraa
naapuritalon asukkaiden keskuudessa. Jos jokaiseen mahdolliseen koloon ja tienreu-
naan on pysakoity auto koko tyépaivaksi hankaloittamaan naapuruston liikkumista, voi
erimielisyyksia syntya. Katujen valtaaminen tulee herkasti kysymykseen, varsinkin kau-
punkien keskustoissa ja niiden I&hella. Tyémaalle on kuitenkin pakko jarjestaa riittavasti

tilaa toimia.

4.4 Purkutyot

Purkuty6td on linjasaneeraustydmaalla paljon. Purkutdéiden ajaksi olisi hyva rauhoittaa
tyémaa ulkopuolisilta. Asukkaiden turvallisuutta on lahes mahdotonta varmistaa purku-
téiden aikana, mikali asukkaat paasevat likkumaan purkualueella tai sen lahella. As-
bestipurkutdiden aikana on ehdottomasti estettava ulkopuolisia likkumasta purkupaikal-
la. Asbestipurkujen aikana on myés tydntekijdiden turvallisuus varmistettava erityisjar-
jestelyin. Varsinaisten purkutdiden ehk& suurin ongelma on pélyn levidaminen. Kohde-



23

poistoja ja alipaineistamista kaytetdén yleisesti, mutta pdlyn ohjaaminen ymparisté6n
voi silti olla hankalaa. Tiheasti rakennetuissa kerrostalolahiéissd on mahdotonta puhal-
taa poélya ulos, jos se menee suoraan naapuritalon ikkunoista sisélle. Pélyn hallinnasta
on tehtava erilliset suunnitelmat. Rakennusaikaisen pélyn torjunta on késiteltava erik-
seen polyavien tybvaiheiden suunnitelmissa. Esimerkiksi laastien sekoittamiseen on
hyva suunnitella paikka josta pdly ei paase leviamaan tyontekijéiden lahelle, eika liioin
asukkaiden lahelle.

Timanttisahaukset ja piikkaaminen aiheuttavat erittain suurta melua. Tydvaiheiden aika-
tauluttamisessa pitaa pyrkia ottamaan huomioon asukkaat niin, ettd melurasitus ei tule
lian kovaksi. Meluavista tydvaiheista pitda pyrkia tiedottamaan asukkaita etukateen ai-
na kun mahdollista. Sahaukset ja piikkaukset pitéisi suunnitella myds tyéntekijdiden
kannalta niin, ettd kukaan tyontekija ei turhaan altistu melulle ja pdlylle.

4.5 Tybn laatu

Jotta asiakastyytyvaisyyden tavoitteet tayttyisivat, taytyy tyon jéljen olla asukkaita tyy-
dyttdvaa. Laatuasiat maaraytyvat jo suunnitteluvaiheessa. Suunnitteluvaiheessa luo-
daan ne mielikuvat, joita asukkaalla on remontin lopputuloksesta. Jotta laadullisiin ta-
voitteisiin paastaan, pitdd monen asian olla kodallaan varsinaisen tyén tekemisessa.
Laatusuunnitelmia ja mallitéité pitda olla jokaisesta merkittavasta tyévaiheesta. Tybnte-
kijoilla pitédd olla hyva ohjeistus laadusta ja sallituista toleransseista. Tydntekijat pitaa
saada sitoutettua laadullisiin tavoitteisiin. Omavalvonta ja valmistuvien rakennusosien

dokumentointi ovat hyvia keinoja joilla laatua voidaan valvoa.

Linjasaneeraustyémaalla on valvottavia tydvaiheita niin paljon, ettd vastaavan mestarin
tybaika ei riitd yksindan valvomaan kaikkea. Tydntekijat pitdd saada ottamaan vastuuta
omasta tyéstéan, ja valvomaan, ettd tyd sujuu ennalta sovittujen laatumaareiden mu-
kaan. Tama laadullinen tavoitteellisuus pétee tietysti kaikessa rakentamisessa, mutta
linjasaneerauksessa tehdaan kallita ja ulkon&dllisesti merkittavia rakennusosia, kuten
laatoitus ja listoitus tydt. Kylpyhuoneen laatoitus on ehka yleisin laatukriteeri, jonka
kautta asukas peilaa remontin yleista laatutasoa ja onnistumista. Saumaukset, listoituk-
set ja maalaukset ovat my@s tarkeitd yksityiskohtia joihin asukas kiinnittda eniten huo-

miota.

Oman tydn tarkastukset ja itselle luovutukset tulee tehda aina ennen asukkaalle luovu-
tusta. Pitda uskaltaa olla kriittinen pienienkin virheiden suhteen. Olisi hyva pyrkia tilan-

teeseen, jossa asukkaalle luovutettuun asuntoon ei enaa tarvitsisi menna tekemaan
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pienidkdan paikkauksia tai korjauksia. Liian kiireinen aikataulu tuhoaa taman tarkeéan
periaatteen. Liika kiire nakyy yleensa myds loppusiivouksen tasossa. Loppusiivoukseen
pitaisi jattaa riittavasti aikaa.

Tydn laatu muodostuu tydmaan ilmapiiristéd, asenteista, johtamisesta, aikatauluista, siis-
teydestd ja monista muista asioista. Tarkein edella mainituista on kuitenkin asenne. Jos
ammattitaitoiset tyontekijat tekevat tyéta hyvin motivoituneena ja oikealla asenteella, ei
laadullisia ongelmia juurikaan tule. Remontoinnissa on aina omat ongelmansa, mutta

oikealla asenteella niista selvitdan ilman laadusta tinkimista.
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5. YHTEISTYO ASUKKAIDEN KANSSA

Remontin tekeminen yhteisty6ssé asukkaiden kanssa, on linjasaneerauksen etu ja on-
gelma. Jos halutaan nédhda se pelkkana ongelmana, niin tydsté voi tulla melko tahmeaa
ja epamiellyttavaa. Asukkaiden hyodty linjasaneeraukseen osallistuvana voimana, pitaa
ottaa huomioon ja sen edut pitdd hyddyntaa. Asukkailla on paljon tietoa, jonka saami-
nen esimerkiksi kunnan rakennusvalvonnasta voi olla hankalaa, mutta asukkaalta tie-
don saa mukavassa juttelutuokiossa. Tydmaalla uteliaana kurkisteleva asukas ei ole
pelkkd haitta, vaan usein hyvéa ja hyodyllinen kumppani. Asukkailla on usein halu aut-
taa, koska kysymyksessa on heidan kotinsa parantamiseksi tehtava tyd. Paras apu jon-

ka asukkaalta voi saada, on ymmartavéinen asenne.

Jos asukkaan kanssa paasee tutustumaan projektin aikana ja syntyy hyva luottamuk-
seen perustuva suhde, voi ongelmatilanteessa saada paljon "anteeksi”. Toisaalta jos
asukas on saanut huonoa kohtelua remontin aikana, voi palautelappu remontin jalkeen
tayttyd pienistékin puutteista. Jos asukkaan kanssa on syntynyt hyva ja tuttavallinen
suhde, voi pienet puutteet menettdd merkityksensa, ja asukas katselee valmistunutta

asuntoa paljon ymmartavaisemmin.

Samalla lailla kuin tydntekijdiden asenteella on merkitysta remontin onnistumisen kan-
nalta, niin samoin on merkitystd asukkaan asenteilla. Jos asukkaalle on syntynyt hyva
kuva tyontekijdista ja heidan oikeasta asenteestaan, niin yhteistyé asukkaan ja tyénteki-
j6iden valilla sujuu samalla hyvalla asenteella. Tydmaalla on pidettava tarkeimpana pe-
riaatteena asukkaiden kanssa parjaamista. Asukkaita on usein mukana tyémaakokouk-
sissa, koska taloyhtién hallitus koostuu yleensa asukkaista. Asukkaat saavat hyvan ku-
van tydmaan kulttuurista ja tydmaan johtamisesta juuri tydmaakokouksissa. Asukkailta
ei voi salata tydmaan tydntekijdiden ja tyénjohdon asenteita asukkaita kohtaan. On
myo6s hyva muistaa kenelle linjasaneerausta tehdaén ja kuka viimekadessa on maksaja.
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6. LINJASANEERAUSTYOMAALLA TEHTYJA HAVAINTOJA

6.1 Huoneistokatselmukset

Yhden huoneistokatselmuksen tekemiseen on varattava riittavasti aikaa. Hiihtajantien
kohteessa yhden asunnon katselmukseen kaytettiin keskimaarin 45 minuuttia. Vaati-
vimmat asukkaat halusivat selvittdd asioita niin perin pohjin, ettd aikaa kului jopa vyli
kaksi tuntia. Joidenkin asukkaiden luona piti kdyda useammin kuin kerran.

Kolme huoneistokatselmusta paivassa on kaytdnnéssa hyva maksimimaara. Jos yrittaa
tehdd useamman katselmuksen, tulee helposti vasymystd, joka ei ole hyva asia. Asu-
kas huomaa sen, ja hanelle saattaa jaada epavarma olo. Usean perakkaisen katsel-
muksen aikana ei valttamattd muista kertoa kaikkia asioita enaa viimeiselle. Asioihin
joudutaan palaamaan viela uudestaan, ja kdymaan jopa uudestaan asukkaan luona jut-

telemassa hanta vaivaamaan jaaneista asioista.

Huoneistokatselmuksen tekeminen on yllattavan rasittavaa, siksi niita ei kannata ahneh-
tia monta samalle paivélle. Huoneistokatselmuksesta ei saa jadda asukkaalle sellaista
mielikuvaa, ettd hanta ei kuunneltu, tai ettd hanen mielipiteillaan ei ole varsinaisesti
merkitystd. Huoneistokatselmuksessa pitaa olla hereilla, virkeana ja aktiivisena, luo-
massa sité hyvaa yhteistyén alkua, joka asukkaan ja urakoitsijan valille on saatava.

Ennen huoneistokatselmusta on hyva jakaa asuntoihin tiedote, jossa on riittavan selke-
asti kerrottu mité huoneistokatselmus kasittad. Tiedotteessa olisi hyva listata esimerkik-
si asioita, joita katselmuksessa voidaan kayda lapi. Nain asukas voi miettia asioita jo
etukateen, ja tehda itselleen muistiinpanoja katselmusta varten. Hiihtdjantien kohteessa
ei osattu riittdvan hyvin selvittdd asukkaille katselmuksen tarkoitusta. Tiedotteeseen, jo-
ka jaettiin ennen katselmusta, olisi pitanyt kirjoittaa enemman ja tarkemmin katselmuk-
sen tarkoituksesta, eli mita asioita katselmuksessa kaydaan lapi. Tama olisi helpottanut
katselmusten tekemista ja olisi vahentanyt niihin kaytettya aikaa. Toisaalta katselmuk-
siin kaytetty aika on tietysti antanut paremman mahdollisuuden asukkaiden ja yhteys-
henkilén vélisten suhteiden luomiseen. Asukkaisiin paasee tutustumaan paremmin pit-

kien katselmusten aikana.
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6.2 Erilaiset inmistyypit

Meita ihmisia on todella montaa erilaista ihmistyyppia. Joku suhtautuu asioihin vakavas-
ti ja harkiten, kun taas toinen ei valita pienistd, vaan hyvaksyy mité tuleman pitaa.

Mikali asukas kertoo olevansa “pikkutarkka”, tdma kannattaa ottaa vakavasti. Asunto
kannattaa dokumentoida niin hyvin kuin mahdollista. Kuvata ja kirjoittaa asioita ylés. Eri-
tyiskohteluun ei tarvitse menna, mutta asioihin pitda suhtautua vakavammin kuin yleen-
sd. Kaikki asunnossa olevat virheet pitdd saada dokumentoitua, tdma on seka asuk-
kaan, ettd urakoitsijan etu. Hiihtdjantien kohteessa oli myds, kuten varmasti kaikilla
muillakin tyémailla, asukkaita niin sanotusti laidasta laitaan. Onneksi myds vaativampia
ihmisia on, silla heidan avullaan rakentajat vaativat itseltddn enemman ja paésevat pa-

rempiin suorituksiin.

Joillakin ihmisilla voi olla halu kokeilla, ettéd saisiko isolta rakennusliikkeelta tingittya va-
héan ylimaaraistd remontin paalle. Tydmaalla kuultu lausahdus "eihd@n se nyt ison raken-
nusliikkeen rahoissa missaan tunnu, jos te korjaatte vahan tuota samalla”, kuvaa hyvin
sitd, miten ihmiset haluavat joskus kokeilla. Tottahan pyytda saa, mutta rakennusliik-
keen taytyy pitda selkeé linja, joka on oltava sama kaikille asukkaille. Ei ole oikeuden-
mukaista kohdella yhta paremmin kuin toista. Eihan mik&an laki tietenkaan kiella raken-
nusliikettd korjaamasta enemman tai antamasta jotain ylimaaraista, mutta tilanne voi
karata kasista, jos sana leviaa, ja pyytdjia onkin kohta kymmenia. Ei ole missaan ni-
messa hyvaa asiakaspalvelua tehda ylimaaraisia remontteja muutamalle, muttei kaikille.
Mydskaan ns. hankalia asukkaita ei kannata lahtea lepyttelemaan tekemalla erityispal-
veluksia heidan asuntoihinsa. Heilld on usein kuuluvin tiedotuskanava taloyhtiéssa.
Kaikkia tulee palvella ja kohdella samalla lailla.

6.3 Asiakaspalvelun resurssit

Asukkaiden yhteyshenkilblle pitdéd varata riittavat resurssit tydn hoitamiseen. Asiakas-
palvelutyd linjasaneeraustydmaalla on erittdin rankka ja vaativa ty6. Ty6 vaatii erittain
hyvat hermot ja todella hyvan tydmotivaation. Tydn tekemiseen tarvitaan riittdvan hyvat
yhteydenpitovalineet, tydkalut tiedottamiseen ja toimistotilat. Asukkaiden yhteyshenkil6a
tarvitaan tydmaalla koko projektin ajan. Loppuselvitysten hoitaminen vaatii myés oman

aikansa, ja siihen on varattava resurssit jo urakkatarjousvaiheessa.
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Hiihtdjantien linjasaneerauksessa oli tydmaan alkamisen yllattdvan nopea aikataulu
syyna siihen, ettd asukkaiden yhteyshenkil6ksi palkattua henkiléa ei saatu tydémaalle
riittdvan aikaisin. Tydmaa oli jo ehtinyt kdynnistyd ja kahden ensimmaisen rapun huo-
neistokatselmukset oli tehnyt tydémaan vastaava mestari. Tdma ei varsinaisesti suuria

ongelmia tuottanut, mutta asiakaspalvelun kannalta tilanne ei ollut riittdvan hyva.

Kuten jo aikaisemmin mainittiin, asukkaiden yhteyshenkilén pitéda olla projektissa muka-
na heti sen alusta. Paljon suunniteltavaa ja tiedotettavaa riittda, ja niiden tekemiseen
on paastava heti urakkapapereiden allekirjoituksen jalkeen. Asukkaiden yhteyshenkil6l-
1 pitédd olla myds hyva taustatuki muilta rakennusliikkeen tyontekijilté, toimihenkiloilta
ja muiden urakoitsijoiden tydnjohdolta. Hyva yhteistyd suunnittelijoiden ja valvojan
kanssa on myods valttdmaténta. Asukkaiden yhteyshenkildn pitdéd olla kyvykas pitdmaan
ylla hyvad yhteisty6ta eri osapuolten kanssa, ihan samalla innostuneisuudella kuin
asukkaiden kanssa. Tydssa pitaa olla hyvin motivoitunut ja asiasta kiinnostunut. Pysty-
akseen toimimaan eri osapuolten kanssa, taytyy asukkaiden yhteyshenkil6lla olla ko-
kemusta tyémaalla tydskentelemisesta ja asiakaspalvelusta. Yhteyshenkilén pitéisi pys-
tya tutustumaan riittdvan hyvin ennen tyén alkamista, ja varsinkin ennen asuntokatsel-

musten alkamista, eri urakoitsijoiden tydsuunnitelmiin ja piirustuksiin.

Kyseisessa Hiihtajantien kohteessa huomattiin, miten paljon yhteyshenkilélla pitaisi olla

tietoa rakennuspuolen, sahkdpuolen ja Ivi-puolen suunnitelmista. Vaatisi todella paljon
aikaa perehtya kaikkien alojen tyésuunnitelmiin. Tassa on selked kompastuskivi, jollei
yhteyshenkild saa riittdvasti tukea eri alojen tynjohtajilta ja suunnittelijoilta. Hiihtajan-
tien kohteessa yhteistydssa ei ollut ongelmia, vaan asukkaiden yhteyshenkild sai riitta-
vasti tietoa ja apua suunnittelijoilta seka tyénjohtajilta.

6.4 Yhteispeli tybmaan johtamisessa

Hiihtdjantien kohteessa tydmaan johtaminen oli selkeésti jaettu asukkaiden yhteyshen-
kilon ja tydmaan vastaavan mestarin kanssa. Yhteyshenkild antoi tydntekijoille ohjeita
asuntojen lisa- ja muutostdiden osalta seka pintamateriaalien osalta. Vastaava mestari
hoiti kaiken muun rakentamiseen liittyvan. Yhteisty6ta tehtiin tiiviisti ja onnistuneesti.
Tyojarjestykset paatti vastaava mestari. Jarjestely oli hyvin selvilla myds tydntekijéilla,
joiden tydskentely helpottui, koska heilla oli selkeasti tiedossa keneltd kysya neuvoa.
Asukkaiden yhteyshenkild on erdanlainen tietopankki, joka helpottaa vastaavan mesta-
rin tydskentelya, tuntiessaan hyvin asukkaiden lisa- ja muutosty6t seka asukkaiden eri-
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tyistoiveet. Vastaavan mestarin ja asukkaiden yhteyshenkildn saumaton yhteistyé on
koko tyén onnistumisen kannalta ehdottoman tarkeaa.

Lisa- ja muutostbiden tekeminen oli teknisesti asukkaiden yhteyshenkilén tehtava, mut-
ta varsinainen tarjouspaatés tehtiin aina yhdessa. Ensin mietittiin tyéta aikataulujen suh-
teen ja toteutuksen vaikeuden suhteen. Yhteisesti paatettiin tarjotaanko asukkaalle lisa-
ja muutosty6ta ja missa laajuudessa. Mietittiin riittddkd aika ja tydntekijaresurssit. Toi-
saalta materiaalimuutokset ja pienet lisa- ja muutosty6t teki asukkaiden yhteyshenkild,
vaivaamatta vastaavaa mestaria niilla sen ihmeemmin. Paatdkset kerrottiin asukkaille
aina mahdollisimman pian, ja hyvassa hengessa pyrittin pddsemaan kumpaakin osa-
puolta tyydyttdvaan ratkaisuun.

Téllainen yhteistydkuvio todettiin erittéin toimivaksi. Jaottelu on looginen myés asukkai-
den nakokulmasta. Asukkaat tuntuivat ymmartéavan ihan luonnostaan, kumpaan henki-
I66n tulee ottaa yhteyttd missakin asiassa.

6.5 Tyémaan organisaatio

Linjasaneeraustydmaan organisaatio Hiihtgjantien kohteessa muodostui vastaavasta
mestarista, asukkaiden yhteyshenkiléstd, valvojasta seka tydntekijoista. Aliurakoitsijoita
oli 1ahinn& purkutdissa, louhinnassa, maalaustdisséa ja pihatbissa. Laatoitustydssa kay-
tettiin aliurakoitsijoita vain kiireisimpana aikana. Seuraavassa on kuvassa on organisaa-

tion jasenet ja heidan tarkeimmat vastuualueensa.
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Linjasaneeraustyomaan organisaatio

#Valvoo laatua ja tydn edistymistd
¥ Osallistuu tyémaakokouksiin jayhtidkokouksiin

FVastaaty@maan johtamisesta

¥Laatii aikataulut ja vastaa laadusta sekd
tydturvallisuudesta

¥#Tekee yhteistydtd asukkaiden yhteyshenkilén
kanssa

FPitddviikkopalaverit ja aliurakoitsijapalaverit
¥ 0sallistuu tyémaakokouksiin

Vastaava
mestari

#Hoitaatiedottamisen, asuntokatselmuksetjaliss- ja
R=npEaiar muutostydtarjoukset

yhteyshenkila ¥Toimii yhteyshenkiléng, asukkaiden, vastaavan mestarin,

suunnittelijoiden javalvojan vilill3

#0sallistuu kaikkiin palavereihin ja kokouksiin

#Valvoo asiakaspalvelun laatua

#Valvovattydn laadullisia tavoitteita

#0sallistuvat tyémaakokouksiin

¥ Tekevit yhteistydtd asukkaiden yhteyshenkilén kanssa
¥ Laativat piirustuksialisd- ja muutostdistd

Tyantekijat ja

; Bl #Vastaavat tydn laadusta ja suunnittelijat
aliurakoitsijat

asiakaspalvelun onnistumisesta

#Osallistuvat tarvittaessa
viikkopalavereihinja
aliurakoitsijapalavereihin

Kuva 2 organisaatio. Kuva Tiina Tanskanen

6.6 Palaverikdytannot

Kaikessa tyon tekemisessa, jossa on useampia toimijoita samalla tydmaalla, on tarpeel-
lista pitdd palavereja. Palaverissa saadaan kaikki samaan aikaan pohtimaan samoja
asioita. Palaveri on joidenkin ihmisten mielesté tapa kuluttaa aikaa ja tehda itsesta tar-
ked. Linjasaneeraustydmaalla palaveri ei ole missdan nimesséd ajan haaskausta, pain-
vastoin. Linjasaneerauksessa on niin monia osa-alueita, ettd niiden hallitseminen ilman
yhteisia keskusteluja ei ole mahdollista. Viikkopalaverit on ehdottoman téarkea kaytanto.
Viikkopalaverissa kaydaan lapi tulevan viikon ty6t, hankinnat, suunnitelmamuutokset,
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ongelmat, tydntekijatilanne ja aikataulutilanne. Mietitdan tiedottamisen tarvetta, mahdol-
lisia sdhkbkatkoksia tai vesikatkoksia ja kaikkea sitd mika liittyy laatuun ja asiakaspalve-
luun. Viikkopalavereissa on paikalla kaikki tyéntekijat ja nokkamiehet. Tyodntekijoilla
usein on paras tieto tyéssa olevista ongelmakohdista. Ammattimieheltd saa usein par-
haita kehitysideoita tydn laadun ja ajankaytdén parantamiseksi. Viikkopalaverissa sovi-
taan seuraavan viikon ty6t. Palaverin jalkeen jaetaan tydntekijéille viilkkosuunnitelma,
josta jokainen tydntekija nékee tulevan viikon tyétehtavansa. Hiihtajantien linjasaneera-
uksessa ei palaverikaytanté ollut riittdvan hyva. Palavereja yritettiin pitdd, mutta niihin
osallistuminen ei ollut riittdvan kattavaa. Tydmaapalavereja pidettiin kerran kuussa ja
niihin osallistuttiin kylla asiaan kuuluvasti. Viikoittaiset aikataulupalaverit olivat 1dhes ko-
ko urakan ajan hyvin heikoilla kantimilla. Heikon palaverikdytdnnon vaikutusta asiakas-
tyytyvaisyyteen tai koko tydémaan onnistumiseen on vaikeaa maaritelld, mutta vaikutusta
sillda varmasti oli. Aikatauluongelmat ja viivastymiset johtuivat suurelta osin palaverikay-
tantdjen heikosta tasosta.

Urakoitsijapalaverit on tarkea kaytantd. Kerran viikossa pidettavassa urakoitsijapalave-
rissa olisi hyva olla 1asnd myds tyontekijoita tai vahintdan tydntekijdiden nokkamiehia.
Heilld on varmin tieto itse tydn suorittamisen osalta.

Palaverikaytannoét pitdad saada toimimaan heti tydmaan alussa, ja niihin pitaa sitouttaa
kaikki palavereihin osallistuvat henkilét. Palaverit pitdd myds valmistella ennakkoon,

ettei niiden pitdminen muodostu liian raskaaksi ja aikaa vievaksi.

Viikkopalaverien lisdksi vaarallisista tydvaiheista tulisi aina tehdd suunnitelma
tyéntekijan ja tyénjohtajan kanssa. Tydnturvallisuussuunnitelmassa tulisi ottaa kantaa
my&s ymparistdn turvallisuuteen, eli asukkaiden ja toisten tydntekijdiden turvallisuuteen.
Aliurakan aloituspalaverissa otetaan aina kantaa turvallisuuteen.
Linjasaneeraustydmaalla on aliurakan aloituspalaverissaa keskusteltava myds
asikaspalveluun liittyvista asioista. Asiakaspalvelun onnistumiseen on sitoutettava kaikki
tydmaalla toimivat urakoitsijat.

Seuraavassa kaaviossa on esitetty ne palaveri joita linjasaneeraustydmaalla vahintdan
tulisi pitdd. Naiden palaverien liséksi voi kohteen koosta riippuen olla vield erillisia
palavereja hankinnan kanssa, suunnittelijoiden kanssa tai toimittajien kanssa.
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* n. Kerran kuussa pidettava palaveri kaikkien urakeitsijoiden,
tyomaan johdon, suunnittelijoiden javalvojan kanssa

WGmaa I(Okous * Palaveriin osallistuu myés taloyhtion hallituksen jsenia

* Kaydaan lapi tydmaan tilanne, suunnitelmamuutokset, ongelmatja
tilaajan asiat

* Viiklkopalaverissa suunnitellaan tulevan viikon téit4 ja aikataulua
* Palaveriin osallistuu tyénjohtajat, tyontekijat ja asukkaiden

viikkopalaveri yhteyshenkild
* Aiheita voi olla mm. hankinnat, ongelmat, suunnitelmamuutokset,
kalustoasiat, aikataulut, tydntekijaresurssit jne.

L &

* Urakoitsijapalaveri pidetaan kerran viikossa
* Palaveriin asallistuvat tybnjohtajat ja mahdollisesti nokkamiehet tai

Ura kOitSijapalaVeri tyantekijoita

* Palaverissa kasitellaan suunnitelmapuutteet, tulevat tyovaiheet jne.

Fh

A“ur‘a kan * Uuden tyovaiheen tai uuden urakeitsijan kanssa pidettava palaveri

: ; ennen tydn aloittamista
a IOltUSpa Iaverl * [(Aydaan lapi turvallisuusasiat, asiakaspalvelu ja tyén toteuttaminen

i/ 8

"~

* Urakoitsijan oman organisaation sisainen seurantapalaveri
* Osaston johtaja, vastaava mestari ja asukkaiden yhteyshenkila
Kuukausipalaveri (s

* Kaydaan lapi tydmaan tilanne, talousasiat, tydturvallisuusasiat,
henkildstbasiat

Kuva 3 Palaverit. Kuva Tiina Tanskanen

6.7 Tybémaan sisdinen tiedottaminen

Tybmaalla asukkaiden yhteyshenkilé tiedottaa asukkaita kaikesta mahdollisesta mita
ikina tiedotettavaa on. Eri urakoitsijoiden ja tydntekijéiden valinen tiedottaminen on hel-
posti toisarvoinen asia. Kaiken onnistumisen kannalta sisdinen tiedottaminen on kuiten-
kin aarettbman tarkea asia. Hiihtajantien tydmaalla kompastuttiin usein siihen, etta tieto
ei kulkenut loppuun asti. Tydntekijan vaihtuessa, esimerkiksi séhkdasennuksia tulee
jatkamaan toinen tydntekija, ei tieto valttdmatta kulkenut perille asti. Tiedottamisessa
kaytettiin myds oveen teipattua A3 kokoista paperia, johon merkittiin kaikki muutokset
joita oli tiedossa. Taméakaéan ei aina toiminut riittdvan hyvin. Ammattityéntekijat ovat tot-
tuneet lukemaan piirustuksista tehtavan tyén ja asennusten toteutuksen. Ovesta luettu
tieto saattaa kiireessa unohtua. Kiireiselld tydmaalla sisdinen tiedottaminen on todella
haastava asia. Viikkopalavereista ja urakoitsijapalavereista olisi tahan tietysti helpotusta
saatavilla, jos palaverikdytantd olisi toimivaa ja rutiininomaista. Asukkaiden lisa- ja muu-
tostoista pitaisi pyrkia aina teettdmaan uudet piirustukset, mutta useissa tapauksissa
muutos on niin vahapatdinen, etta piirustusten muutattaminen tuntuu turhalta. Tyémaal-

la pitéisi tehda yhdesséa suunnitelma, jolla ndma vahaiset muutokset saadaan tiedotet-
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tua kaikille tydntekijoille niin, etta tieto niistd on vield tekovaiheessa hyvassa muistissa.
Lopusta 16ytyy liite numero kaksi, jossa on esimerkki oveen laitetusta ohjeesta tydnteki-
j6ille. Ohjepaperin paivittdminen oli asukkaiden yhteyshenkilén tehtava.

6.8 Tiedottaminen asukkaille

Hiihtajantein tyémaalla tiedottaminen onnistui suhteellisen hyvin. Joitain positiivisia pa-
lautteita tuli asukkailta hyvin hoidetusta tiedottamisesta. Nettisivustoja ei tosin paivitetty
kovinkaan usein. Siina asiassa olisi ollut paljonkin parannettavaa. Sivustojen paivittami-
nen oli kankeaa ja hankalaa, koska sivustojen yllapitaminen oli ulkopuolisella yrityksella.
Nettisivuston puutteellinen paivittdminen toi muutaman negatiivisen kommentin asuk-
kailta. Nuoremmat asukkaat olisivat kaivanneet enemman nettisivustoja kuin iakkdam-
mat asukkaat. Vastaavissa projekteissa olisi parempi tehdd nettisivut rakennusliikkeen
sisalld itse ja paivittaa niita itse, jolloin sivustojen kayttamisestd voisi saada enemman

hyotya.

Tiedottamista hoidettiin eniten paperilla ja sdhkdpostilla. Sahkdpostin etu on viestien ar-
kistoimisen mahdollisuudessa. Viesteihin on helppo palata ja niisté voi helposti tulostaa
tai kopioida tietoa eteenpéin. Sahkdposti todettiin erittdin toimivaksi, ja puheluita asuk-
kailta tuli lukemattomia maaria. Muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta, kaikilla asuk-
kailla oli kaytdéssaan sahkdposti osoite.

Hyvana merkkina voidaan pitaa sitd, ettd asukkaat uskalsivat soittaa hyvin herkasti pie-
nistakin asioista. Asukkaiden yhteyshenkilén oli helppo solmia hyvia kontakteja asuk-
kaiden kanssa, koska viestinta oli avointa ja toimivaa. Lopussa on esimerkki tiedottees-
ta (liite 4).

6.9 Viimeistelyty6t ja itselle luovutus

Hyvan laadun mittari on jalkikorjaustéiden maara. Jos asunnot yritetdan luovuttaa asuk-
kaille viimeistelytéiden osalta keskenerdisina, niin tilanne kostautuu jalkikorjaustdiden
valtavana maarana. Tydbmaan johdolta vaaditaan tarkkaavaisuutta pientenkin yksityis-
kohtien laadun valvonnassa. Ammattitaitoinen tydnjohtaja osaa vaatia tyontekijoilta ta-
saista laatua ja jaksaa tarkistaa huolella luovutukseen valmistuvat asunnot. ltselle luo-
vutus on tarked tydvaihe, jota ei saa jattaa viimetippaan. Viimeistelymaalauksia ja sau-
mauksia l6ytyy yllattdvan paljon viimeisina paivina ennen luovutusta. Asukkaita olisi hy-
va saada mahdollisuuksien mukaan kdymaan asunnoissa ennen luovutusta. Ikuisuus-

kysymykset naulakoiden ja pyyhekoukkujen paikasta on parasta varmistaa asukkailta,



34

ennen kuin porataan uuteen laatoitukseen reikiad. Nama pienet viimeistelyty6t ja asuk-
kaiden huomioiminen niitd tehdessa, antavat hyvan kuvan urakoitsijan suhtautumisesta

asiakaspalveluun.

6.10 Ongelmien ratkominen

Asukkaan ja urakoitsijan vélille voi syntya erimielisyyttd esimerkiksi urakan aikana tullei-
den virheiden korjaamisesta. Hyvalla yhteistydlla naistd ongelmista selvitdan kuitenkin
yleensd melko helpolla. Vaikeimpia ovat rikkoutuneet esineet tai kadonneet esineet.
Hiihtajantien linjasaneerauksessa, kuten varmasti monissa muissakin linjasaneerauksis-
sa, asukkaat saavat jattdd asuntoonsa tavaroitansa, vaikka itse muuttavat remontin
ajaksi pois. Urakoitsijan vastuulla on vartiointi ja ovien lukitseminen. Erityisen hankalaksi
vartioinnin tekee se, ettd asukkaat voivat kuitenkin tyéajan ulkopuolella tulla kdym&an
asunnoissaan omilla avaimillaan. Ovien lukituksesta tuli Hiihtdjéantien kohteessa muuta-
ma huomautus. Ongelmallista oli kuitenkin ottaa kantaa asiaan, koska tydntekijat muisti-
vat lukinneensa ovet, ja toisaalta tiedettiin, ettd asukkaita oli kaynyt illalla rappukayta-
vassa ja asunnoissaan. Asuntojen ovet kylla oli lukittuina, mutta asukkaita huolestutti tie-
to, ettd ulko-ovi oli ollut lukitsemattomana. Tyhjaan porraskaytavaan voi tulla rauhassa
murtamaan ovia, jos joku rikollisesti haluaa toimia. Onneksi varkauksilta ja ilkivallalta val-
tyttiin. Hiihtdjantien tyémaalla konkreettisesti kadonneeksi julistettiin kahdet a-tikkaat,
kaksi rikkalapiota ja harjaa, seka yhdet kumisaappaat. Naiden kadonneiden omaisuuksi-
en kohtaloa ei saatu selvitettya.

Kadonneet rikkalapiot ja harjat on helppo korvata asukkaille, mutta vaikeampia ovat vaa-
timukset esimerkiksi tapetoinnin uusimisesta, remontissa tulleiden tahrojen takia. Asun-
tojen dokumentointia ei varmasti pystyta silla tarkkuudella tekemaan ennen remontin al-
kua, etta kaikki tahrat ja repeamat saataisiin kuvattua. Asunnoissa on huonekalut ja ma-
tot paikoillaan silloin kun asuntojen katselmusta tehdaan. Jos suunnittelussa ei ole maa-
ratty asuntojen pintoihin juurikaan uusimista, niin korjausvaatimuksia asukkaiden taholta
tulee varmasti enemman. Olisi hyva tarjota kylpyhuoneen viereisten tilojen seinien pinta-
remonttia, vaikka lisaty6na, jo ennen remontin alkua. Talla tavoin voitaisiin valttaa turha
kadenvaanto korjattavien seindpintojen osalta. Hiihtdjantien remontissa pyrittiin suunni-
telmien mukaan tekemaéan hyvin vahan pintaremonttia. Kynnysten ja ovenkarmien maa-
laamista pintojen uusimista tehtiin melko paljon. Vaikka kolhut olisivatkin olleet suurim-
maksi osaksi vanhoja ajan myéta tulleita, niin sita oli todella vaikea nayttaa toteen. Kyl-
pyhuoneen uuden laatoitetun seinédn vieressa vanha karmi nayttaa todella kelvottomalta,

vaikka se olisi ollut samanlainen jo monta vuotta.
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Rikkoutuneiden, kadonneiden tai likaantuneiden rakenteiden tai esineiden korvaamiseen
ei ole helppoa maarittdd mitdadn ennalta sovittua linjaa. Jokainen tapaus taytyy katsoa
erikseen, ja harkita mika on kulloinkin paras vaihtoehto asian korjaamiseksi. Olisi kuiten-
kin hyva tehda esineiden osalta selkeat ohjeet asukkaille ennen kuin he muuttavat pois.
Tavaroiden suojaamiseen pitéisi antaa asukkaille mahdollisimman paljon apua, jotta ik&-
vilta rikkoutumisilta valtyttaisiin.

6.11 Palautteet asukkailta

Asukkailta saa palautetta koko remontin ajan. Mikali palautetta ei saada, se voi olla
merkki huonosta kommunikaatiosta. Inmiset uskaltavat antaa seka positiivista, etta ne-
gatiivista palautetta yllattdvan hyvin, kunhan heille annetaan siihen mahdollisuus. Seu-
raavassa on palautekysely, jota kaytettiin Aren linjasaneerauksessa. Mielipidekyselyt ja-
ettiin remontin paatyttyd, joskin osassa asuntoja oli viela jalki

korjaustdita tekematta.

Mielipide kysely jaettiin jokaiseen asuntoon ja vastauksia tuli yllattavan runsaasti. Omia
mielipiteitaan kirjoitti myds kiitettdvan moni asukas. 40 prosenttia asukkaista vastasi ky-
selyyn ja sen lisdksi muutama henkild antoi palautetta puhelimitse tai sahképostilla.

Vaikka kaikki urakoitsijat tdsséd kohteessa olivat samasta yrityksesta, yritettiin kysymyk-
set silti tehda niin, etta voitiin erottaa mielipiteet sahkétdiden, Ivi-téiden ja rakennustoéi-

den valilla.

Rakennusty6hdn liittyvien kysymysten vastausten keskiarvot: (maksimi pistemaara 5 )

1. Vastasiko remontin lopputulos ennakko-odotuksianne? 3,69
2. Toteutettiinko lisa- ja muutostyét sovitulla tavalla? 3,67
3. Paraniko asumisviihtyvyytenne remontin jalkeen? 3,83
4. Saitteko riittdvasti tietoa remontista ennen sen alkua? 3,19
5. Miten hyvin laatoitusten taso vastasi odotuksianne? 4,12
6. Miten hyvin listoitusten taso vastasi odotuksianne? 3,12
7. Miten hyvin viimeistelyn taso vastasi odotuksianne? 3,24
8. Aiheuttiko aikataulun muuttuminen haittaa? 2,96
9. Miten tyytyvaisia olette sdhkd asennuksiin? 3,85
10. Miten tyytyvaisia olette putkiasennuksiin? 3,88

11. Vastasiko siivouksen taso odotuksianne? 2,96




36

Kysymyksista perati yhdeksan ylitti keskiarvon 3. Huonoimmat keskiarvot saivat siivouk-
sen taso ja aikataulun muuttuminen. Siivouksen suhteen tilanne oli ongelmallinen jatku-
vien aikatauluongelmien takia. Siivoukselle ei jadnyt aikaa useimmiten juuri ollenkaan, ja
siivousyrittdja koetti tehda parhaansa iltamydhalla, erittain sotkuisia huoneistoja siivotes-
saan. Siivous olisi onnistunut paremmin, jos aikataulussa olisi ollut enemman valjyytta ja

tyénaikainen siivous olisi hoidettu paremmin.

Parhaan arvosanan sai laatoitusty6én taso, eli kysymys numero 5. Laatoitusty$ sai posi-
tiivista palautetta myds tyén aikana monilta asukkailta. Tokihan uusi laatoitus kylpyhuo-
neessa nayttaa hienolta vanhaan ja kuluneeseen maalattuun betoniseindan verrattuna.
Valittavina olevien laattojen valinta onnistui ilmeisen hyvin, koska suurin osa asukkaista

halusi valita ohjelman mukaiset laatat, ja lopputulos oli heidan mielestadan onnistunut.

Sahkoétdiden ja putkiasennusten osalta asukkaiden oli varmasti vaikea ilmaista mielipi-
dettédan. Toki joitain asukkaita oli, jotka olivat kiinnostuneet erityisen paljon séhkdasen-
nuksista ja putkien sijoittelusta. Ohjelman mukaiset vesikalusteet olivat enemmistdn mie-
leen. Vesikalusteiden laatu ja ulkon&ké olivat hyvid. Suunnittelija oli osannut valita juuri
oikeanlaiset sopivan tasokkaat vesikalusteet.

Asiakaspalveluun liittyvien kysymysten vastausten keskiarvot: (maksimi pistemaara 5)

1. Saitteko halutessanne yhteyden asiakaspalveluhenkil66n? 4,41
2. Toimiko tydnaikainen tiedottaminen riittavan hyvin? 3,50
3. Saitteko riittavasti tietoa lisa- ja muutostéiden osalta? 3,46
4. Oliko Aren tyontekijéiden asenne ja palvelu ystavallista? 4,26
5. Toimiko yhteisty6 Tiina Tanskasen kanssa riittdvan hyvin? 4,48
6. Oliko kokonaisuutena Aren ja teidan vélinen yhteisty6 toimivaa? 3,96

Asiakaspalveluun oltiin selvasti tyytyvaisempia kuin varsinaiseen rakennustyéhon. Tieto
lisd- ja muutostdista seka tiedottaminen saivat naista kysymyksista heikoimmin pisteita.
Tiedottaminen remontin alussa oli varmasti puutteellista, koska tydn aloittaminen tapah-
tui liian nopeasti, eika varsinaista suunnitteluaikaa tyén toteuttamiselle juurikaan ollut.
Tiedottaminen ennen tydn aloittamista jai pitkélti asukasillan antiin. Asukasilta oli yhteis-
tilaisuus, jossa yksittaisen ihmisen on ollut varmasti vaikea esittaa kysymyksia. Asiakas-
palvelu henkilén tyéskentely sai naistd kysymyksista parhaimmat pisteet, siitdkin huoli-
matta, ettd asiakaspalveluhenkild ei mydskaan ollut mukana tyéssa heti tyén alettua,
vaan vasta muutaman viikon kuluttua. Kokonaisuutena yhteistyd koettiin sujuvaksi ura-

koitsijan ja asukkaiden valilla.
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6.12 Yrityksen imago

Yrityksen imagon merkitystd ei useinkaan ymmarretd positiivisena voimavarana, jota
kannattaa hyédyntad. Esimerkiksi linjasaneeraustydémaalla yrityksen imagoa luodaan ja
kehitetddn koko projektin ajan. Asukkaiden yhteyshenkilén osuus imagon kehittymiseen
on todella merkittdva. Sama vahva merkitys on kaikilla tyéntekijéilla ja tietysti myds vas-

taavalla mestarilla.

Nykyaan yksittéista ihmistakin kehotetaan "brandd@dmaan” itsensa. Yrityksen brandi eli
imago on erittdin merkittavassa asemassa kovassa kilpailussa. Yritysten pitéisi erityisesti
kKiinnittdd huomiota omaan imagoonsa ja siihen milta yrityksen toiminta nayttaa ulospain.
Linjasaneeraustydmaalla yrityksen imagon muodostaa myds ohi kulkevien ihmisten
saama kuva yrityksen toiminnasta. Tydn pitda nayttdd ulospain laadukkaalta, ihan sa-
malla lailla kuin tydn jaljen itse tyokohteessa.

Tydmaalla tulisi kiinnittdd jatkuvasti huomiota siihen millainen kuva yrityksen toiminnasta
annetaan ulkopuolisille. Aidat ja tyémaakyltit, seka ymparistdn siisteys ovat kaupungeis-
sa varsin kuuma puheenaihe. Kaupunki alueella monia ihmisid seuraa paivittain ty6-
maan edistymistd ulkoapéin. Tydntekijat ajattelevat helposti tyén tapahtuvan vain talon
sisalla, niin kuin itse ty6 tietysti tapahtuukin. Tyénjohdon tehtédva on saada tydntekijat
mukaan huolehtimaan myds ulkoisesta kuvasta, joka maarittaa yrityksen imagoa ohikul-
kijoille. Epasiistilla, kaatopaikalta nayttavalla tydmaalla paasee herkasti lehtien yleisén
osastolle, mutta maine ei valttamatta kasva positiiviseen suuntaan. Ihmiset ovat erittain
herkkia kommentoimaan ja kirjoittamaan kaupunkikuvaa rumentavista tydmaista. I[hmis-
ten aktiivisuus on hyva asia, koska se auttaa rakennusliikkeitd kehittymaan ja paranta-
maan laatua, sekd samalla turvallisuutta. Siisti, turvallinen ja hyvin johdettu tydmaa on
kaikkien rakennusliikkeiden paamaéara, mutta siihen paaseminen ei ole helppoa, eika
onnistu pelkilla puheilla.
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7. ASIAKASPALVELUN HALLINNAN MUISTILISTA

TYONTEKIJAT

tyéntekijoiksi valitaan vain asiakaspalveluun kykenevia ammat-
tihenkiloita

tyéntekijaresurssit on pidettava riittavina, koska liika kiire vaikut-
taa laatuun ja sitd kautta suoraan asiakastyytyvaisyyteen
tyéntekijan perehdyttamisessa on kéasiteltdva yhtena asiana
asiakaspalvelun kaytannét ja yhteiset tavoitteet

ORGANISAATIO

toimihenkildiden kyky asiakaspalveluun pitdé varmistaa ennen
projektin alkua

asukkaiden yhteyshenkildn valinta pitda tehda harkiten, kuka
tahansa ei sovi tehtavaan

tydbmaaorganisaation yhteistyokyky pitdéa varmistaa ennen ura-
kan alkamista

organisaation siséinen tyénjako pitda suunnitella huolella. Jo-
kaisella on oltava selvilla omat vastuualueensa
yhteistoiminnasta tydmaalla valvojan ja suunnittelijoiden kanssa
on sovittava jo tydn alussa

tyémaan johdon ja yrityksen ylemman johdon nédkemys asia-
kaspalvelun merkityksesta tulee olla yhteinen ja pysyva tavoite
organisaation siséiset tiedotus- ja palaverikaytannét on sovitta-
va yhdessa ja niihin on sitouduttava koko projektin ajaksi

LAADUN VARMISTUS

itselle luovutukset pitéda tehda riittdvan ajoissa ja riittavan kriitti-
sesti

tyéntekijat osallistuvat laadun varmistukseen oman tyénsa osal-
ta

tyéntekijéiden asiakaspalvelutaitoja tulee seurata muun laadun
seuraamisen yhteydessa

laatukriteereisté tulee sopia tyémaalla yhdessa tyontekijdiden,
valvojan, suunnittelijoiden, tydnjohdon ja asukkaiden edustajien
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kanssa

mallihuonekaytantd on kaikkein paras tapa sopia yhteisesté laa-
tutavoitteesta

aikataulun kiristyessa on laatuun kiinnitettava entista enemman
huomiota

laadun varmistus asukkaiden kanssa ennen takaisin muuttoa
ymparistén huomioiminen, kuten ohikulkijat, asukkaat, pdlyn le-
viaminen jne.

laatupoikkeamiin on puututtava valittdmasti

siivouksen hyva taso on pidettava ylla koko projektin ajan

ALIURAKOITSIJAT

aliurakoitsijat on valittava vain luotetuista ja mahdollisuuksien
mukaan vain tutuista yhteistydkumppaneista

aliurakan sopimuspapereihin tulee kirjata asiakaspalvelun ta-
voitteet ja laadulliset tavoitteet

aliurakoitsijoiden tulee itse tarkkailla oman tydn laatua ja tehda
riittdvasti dokumentointia

aliurakoitsijalla tulee olla koko projektin ajan riittavat tyéntekija-

resurssit

AIKATAULUT

aikataulujen suunnittelemisessa pitéa olla realistinen
aikatauluihin on varattava riittdvasti aikaa asuntokatselmuksille
(vahintédan 30 - 45 min / asunto )

aikataulujen suunnittelemiseen on varattava riittavasti aikaa
tyéntekijéiden ja aliurakoitsijoiden on pystyttava sitoutumaan
tehtyyn aikatauluun

mahdolliset aikataulumuutokset on perusteltava hyvin asukkaille

TYOMAAN JOHTAMINEN

tyébmaan johtamista on valvottava ylempien esimiesten ja valvo-
jan toimesta
tyémaan johdolle on varauduttava antamaan apua tarvittaessa

vastaavan mestarin valtuudet on oltava riittavat paatésten te-
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kemiseen joustavasti ja jarkevasti

- tydmaan johdon on kyettava kannustamaan tyontekijoita asia-
kaspalvelun tavoitteiden saavuttamiseksi

- henkisen hyvinvoinnin ja ty6éilmapiirin ylldpitdmiseen on oltava
tyébmaan johdolla ennalta tehty suunnitelma

- tydmaan johdon pitda toimia kannustavana esimerkkina hyvasta
asiakaspalvelusta

- tydmaan johdon henkista jaksamista on seurattava ylempien
toimihenkiléiden taholta

TIEDOTTAMINEN

- tiedottamisen vastuualueet on sovittava aliurakoitsijoiden ja
asukkaiden yhteyshenkilén kesken

- tiedottamiseen on tehtdvd mahdollisimman paljon alkuvalmiste-
luja ennen tyén alkamista

- tiedottamiseen on varattava riittdvasti resursseja ajankayton ja
materiaalien suhteen, myfds tiedottamisen muotoja on oltava riit-
tdvan monta

- tiedottamista on hyva suunnitella myds asukkaiden kanssa

- kriittisten tilanteiden tiedottaminen on suunniteltava ennakkoon

- tiedottamisesta vastaavan henkilén poissaolon varalle on tehta-
va suunnitelma, koska tiedottamista ei voi lopettaa vaikka siita
vastuussa oleva henkild sairastuisi

- tiedottamisen onnistumista on seurattava jatkuvasti

URAKAN JALKEEN

- mielipidekyselyt tulee tehda aina oman tyén kehittymisen kan-
nalta

- jalkikorjauksissa on panostettava erityisen paljon asiakaspalve-
luun

- jalkikorjauksien tekijaksi valitaan vain asiakaspalvelun hyvin
osaava tyontekija

- asukkaiden kanssa on hyva keskustella urakan vaiheista ja ko-
kemuksista, kun asukas on paéassyt muuttamaan takaisin kotiin-
sa

- lopullisen mielipiteen muotoutumiseen vaikuttaa jalkipyykin sel-

vittdminen asukkaan ja tydmaahenkildiden kesken



41

tiedottamista jatketaan urakan jalkeen

kunnioitetaan asukkaan yksityisyyttd kun hdn on muuttanut ta-
kaisin kotiinsa, eli asuntoon ei menna enaa yleisavaimilla ilman
asukkaan lupaa

asukkaille annetaan mahdollisuus ottaa yhteyttd myéhemmin-
kin.

pidetdan hyva suhteet ylla urakan jalkeenkin, koska mahdollisia
vuosikorjauksia voi viela tulla
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8. LOPPUYHTEENVETO

Insindoritydn tavoitteena oli selvittda eri toimintatapoja ja mahdollisuuksia, joilla voitai-
siin parantaa asiakastyytyvaisyytta linjasaneerauksissa. Asiakastyytyvaisyyden paran-
taminen auttaa yritysta parantamaan mydés laatua ja kannattavuutta.

Aren tydmaalla sain hyvan kokemuksen siitd millaista linjasaneeraustyémaalla toimi-
henkiléna tyéskentely on. Useiden asioiden ja muuttuvien tekijdéiden hallitseminen yhta
aikaa on vaativa tehtava. Linjasaneerauksen vaativuutta kuvastaa se, miten innokkaasti
tuotekehittely hakee keinoja selvita putkiremontista pinnoittamalla putkia tai muilla vas-
taavilla keinoilla putkistoja uudistamalla. Vaativuudessaan linjasaneeraus on todella ko-
vaa luokkaa. Ihmiset, tunnesiteet omaa kotia kohtaan, hitaus, vaikeus ja monet muut
tekijat saavat yhdessa linjasaneerauksesta monimutkaisen vyyhdin, jota selvittdmaan
tarvitaan lujahermoisia ammattilaisia. Asiakaspalveluhenkisyys tulisi olla jokaisen tyo-

vaiheen ensimmainen I&htdkohta ja runko jolle ty6ta suunnitellaan.

Kokemukseni mukaan linjasaneerauksesta on mahdollista selvita lahestulkoon kunnial-
la, mitd tulee asiakastyytyvaisyyden hallintaan. Kaikki on tahtotilasta kiinni, ja tietysti
onnistuneesta tydmaan johtamisesta. Niin kuin kaikessa toiminnassa, myos linjasanee-
rauksessa oma motivaatio on tarkein. Linjasaneeraukseen ei ole olemassa yhta sellais-
ta vélinetta, jolla tyé onnistuisi varmasti ja asiakastyytyvaisyys saavutettaisiin. Ainut kei-
no hyvaan lopputulokseen paasemiseksi on, etta valitsee oikeat toimintamallit ja oikean-
laiset henkildt, vaativaan asiakkaiden kanssa yhteistydssa tehtdvaan tyéhoén. Tyémaan
kaytant6ja ja tybmaan organisaatiota pitaéd kehittdd edelleen ja muutoksia taytyy tehda

aina ty6n niin vaatiessa. Erilaiset tydmaat vaativat erilaiset toimintamallit.
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Liite 1

07.12.2010

Hiiht&djintie 10:n linjasaneeraus alkaa olla jo lopuillaan.
Paljon on ty6td tehty ja monista vastoinkdymisistd selvitty.

SUURI KIITOS KAIKILLE ASUKKAILLE JA ASUNTOJEN OMISTAJILLE

Yhteistyo teiddn kanssanne on sujunut erittdin hyvin.
On ollut todella hienoa tydskennelld ymmartéaviisten ja ystavillisten ihmisten kanssa.

Viimeisend remontoitava A rappu valmistuu joulukuun 10. pdiva.
Sen jilkeen on vield yhteistiloja joiden remontti jatkuu joulukuun ajan.

Jalkikorjaustoitd tehddédn vield asunnoissa asukkaiden kanssa sovitussa aikataulussa.

Haluamme toivottaa teille oikein mukavaa ja rauhaisaa joulua.

Terveisin Arelaiset
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LIITE 2. Asukkaille jaettu lomake johon voi tayttda omia valintoja ja toiveita.

AS OY PUIUJONHAKA ‘e

KUOPIO
LAATTAVALINTOJEN / MUUTOSTOIDEN KYSELYLOMAKE

PALAUTA TAMA KAAVAKE TAYTETTYNA ENNAKKOKATSELMUKSESSA.
ENNAKKOKATSELMUS AIKA ILMOITETAAN ASUKKAILLE TIEDOTTEELLA
Yhteyshenkil$ laattavalinnoissa: Tiina Tanskanen 040 300 5419 tiina.tanskanen@are.fi

Huoneiston ennakkokatselmus Pvm / 2010

Huoneisto Linja Paivitetty / 2010
Osakkaan yhteystiedot Vuokralainen

Nimi

Osoite

Puh

Sposti

As Oy Puijonhaka, omistajien valittavina olevat laatat ja laatoitusvaihtoehdot seké vesikalusteet,
jotka kuuluvat urakkaan ovat nghtavissa http://www.asoypuijonhaka.net ja taloyhtién kerhotilassa.

LATTIALAATTA , merkitse vaihtoehtosi ruksilla SEINALAATTA, merkitse vaihtoehtosi ruksilla
malli 1 vaaleanharmaa malli 1 vaaleanharmaa  harmonia
malli 2 valkoinen malli 2 valkoinen harmonia
malli 3 vihrea malli 3 vedensininen harmonia
malli 4 keltaruskea malli 4 kevaan vihred harmonia
malli 5 sininen malli 5 vaaleaturkoosi harmonia
malli 6 tumman harmaa malli 6 valkoharmaa ranta
malli 7 valkosininen ranta
malli 8 valkohiekka ranta
Merkitse Pukkilan saumalaastin numero Merkitse Pukkilan saumalaastin numero
SAUMALAASTIN VARI F SAUMALAASTIN VARI F
JALKALISTA LAKATTU MANTY JALKALISTA VALKOINEN MDF

Joihinkin huoneistoihin laitetaan uusia vesikalusteita suunnitelmien mukaisesti

Alla on luettelo urakassa kaytettavista vesikalusteista, néita ei tarvitse valita !
WC 1. Wc 5650029 Seven D

WC 2. Wc 5651370 Trevi E lyhyt

A1, Pesualla 5611074 560 x 440. Vega sekoitin 6115420, bide + pk liitantéd (1814)
A2 Vega sekoitin 6115210, bide (1812)

A3 Vega sekoitin 6115410, pk liitanta (1813)

A4 Pesuallas 5611080 360 x 500. Vega sekoitin 6115210, bide (1812)

AS. Vega sekoitin 6115010 (1810)

A 6. Miniava 11450 370x235. Vega sekoitin 6115210, bide (1812)

B 1. Keittid Vega sekoitin 6215110 (1825)

D1 Suihku Oras Oramix 6317180 (7248). Apollo suihkusetti (kromattu)

MUUTA HUOMIOITAVAA
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Kuopiossa 2010

LITE 3.

Osakkeen
omistaja

/

Tahan tulee asukkaan tai omistajan nimi ja

yhteystiedot

allekirjoitus

Asuntojen oviin laitettava ohjelappu tydntekijoille, A3 kokoisena.

Asukasluettelo

Laatat

suunnitelman mukainen

oma valinta

KYLPYHUONE
lattialaatat

lattian saumalaasti
seinalaatat
seinalaatat

seinan saumalaasti
muuta ty6ta

wC
lattialaatat
lattian saumalaasti

seinalaatat
seinalaatat

seindn saumalaasti
muuta ty6ta

KEITTIO
kalustevali
saumanumero/vari
lattia

muuta ty6ta

Kalusteet

suunnitelman mukainen

oma valinta

Séahko

KYLPYHUONE
lavuaari

hana

wc istuin
allaskaappi
suihkuverho
peilikaappi
suihkuhana
suihkusetti
Pesukonehana
muuta ty6ta

kytkimet
valaisimet
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muuta ty6ta |

wC
wc istuin

lavuaari

hana

peilikaappi

allaskaappi

muuta ty6ta

Sahko kytkimet

valaisimet

muuta ty6ta

KEITTIO

kalusteet entiset

allas

hana

Sahko kytkimet

valaisimet

muuta ty6ta

| Jalkalista suunnitelman mukainen oma valinta
vari
huone
muuta
Katto suunnitelman mukainen oma valinta
Kipsi / paneeli
muuta ty6ta

( Tassé on tilaa muille muistiinpanoille )
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LIITE 4. Esimerkki tiedotteesta

e

Linjasaneerauksen aikataulua on muutettu

Hiihtajantie 10

26.07.2010 pidetyssa tyomaakokouksessa on sovit-

tu yhdessa taloyhtion hallituksen, isannoitsijan, ra-

kennuttajavalvojan ja urakoitsijan kanssa, D-E rap-
pujen takaisin muuttopaivaksi 27.09.2010

Eli
D ja E rappujen takaisin muuttopaiva on 27.09.2010
muutto voi alkaa maanantaina klo 17.00

Pahoittelemme, ettd emme ole saaneet kurotuksi
kiinni mm. louhinnasta ja holvin lisatoista

aiheutunutta viivetta.

Voit soittaa alla oleviin numeroihin, tai laittaa sahkopostia, mikali
sinulla on jotain kysyttavaa remonttiin liittyvista asioista.

Olli Korhonen 040 300 5457 (olli.korhonen@are.fi)
Tiina Tanskanen 040 300 5419 (tiina.tanskanen@are.fi)
Ystavallisin terveisin:

Tiina Tanskanen
Tuotantoinsinddri / asukkaiden yhteyshenkild

Viihtyistmman

kiinteistdn j
tyytyvaisten

asukkaiden puolesta.

www.are.fi
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LIITE 5. Ennakkotarjous kaavake asukkaan lisa- ja muutostdille

Aapo Asukas
Hiiht&jantie 10 A 0

70200 Kuopio
TARJOUS

26.05.2010

HIIHTAJANTIE 10

AS: A0
LISATYOTARJOUS NRO 1.
Tarjousnumero 00000001

Kiitdmme tarjouspyynndstanne ja osoittamastanne luottamuksesta. Tar-
joamme Teille ylld mainitun kohteen lisatyota alla olevan erittelyn mukai-

sesti
Kokonaishinta Lisa- ja muutostoista 000,00 € alv 23 %
Erittely muutostyo 000,00€ alv0%
Verottomana yhteensa 000,00 €
Arvonlisavero 23% 000,00 €
Veloitusta yhteensa verollisena 000,00 €
Toimitusaika: Sopimuksen mukaisesti
Maksuehto: 4 pv netto. Yliaikakorko korkolain mukaisesti.

Tarjouksemme on voimassa yhden (1) kuukauden.
Lisatietoja antaa vastaava mestari, puh. 040 300 5457.

Yhteistyoterveisin

puhelin+358 20 530 5500
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faksi +358 20 530 5600

XXXX
Projektipaal-

etunimi.sukunimi@are.fi

www.are.fi

Kaivokselantie 9
FI-01610 Vantaa

Finland

likkd

Y-tunnus 0989493-6
VAT F109894936

Kotipaikka Vantaa

Liitteen& on paperi jolla voitte hyvaksya lahettdmamme tarjouksen.

Teknisista syistd johtuen emme voi lahettaa teille laskua, jollemme saa jarjestel-

maamme teiltd sosiaaliturvatunnusta.

Mikali hyvéaksytte tarjouksen, olkaa ystavallinen ja palauttakaa allekirjoitettu paperi

meille.

HUOMIO.

Laskuihin lisataan aina pientarvikelisa xx,xx €

seka laskutuslisa x,xx €.

Hinnoissa kaytetaan voimassa olevan arvonlisaverokannan

mukaista veroa.

Are Oy

PL 160
Kaivokselantie 9
FI-01610 Vantaa
Finland

puhelin+358 20 530 5500
faksi +358 20 530 5600
etunimi.sukunimi@are.fi

www.are.fi

Y-tunnus 0989493-6
VAT F109894936

Kotipaikka Vantaa
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Tiina Tanskanen
Mestarinkatu 5
70700 KUOPIO
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HITHTAJANTIE 10

AS:A0 )
LISA JA MUUTOSTYOT
Tarjousnumero 00000001

Hyviksyn minulle tehdyn tarjouksen ja sitoudun vastaan-

ottamaan tilattavat materiaalit, koskien yll4 mainittua lisi-

tyOta.
Asukas
sosiaaliturvatunnus
aika ja paikka
Are Oy
PL 160 puhelin+358 20 530 5500 Y-tunnus 0989493-6
faksi +358 20 530 5600 VAT F109894936

. Kaivokselantie 9
FI-01610 Vantaa

etunimi.sukunimi@are.fi

) Kotipaikka Vantaa
www.are.fi
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Liite 6. Mielipidekysely
Mielipidekysely ‘e

Haluamme jatkuvasti kehittyd ja parantaa asiakaspalveluamme sekéd osaamis-
tamme.

Toivoisimme ettd voisitte vastata kyselyyn ja auttaa meitd kehittymain.
Palautteenne on meille ensiarvoisen tarkedi.

Kysymysten perdassa on vaihtoehdot 1-5. Valitse humero 5 mikali mielipiteenne on
positiivinen ja numero 1 jos mielipiteenne on negatiivinen, tai jokin muu numero nai-
den valilta, mielipiteesi mukaan.

Voit vastata vain niihin kohtiin jotka koskettavat sinua, tai joihin haluat vastata.

Rakentaminen

© ®

1.Vastasiko remontin lopputulos ennakko-odotuksianne? | 56 | 4 | 3 | 2 | 1 |

2.Toteutettiinko lisé- ja muutostyét sovitulla tavalla? |5 14 |3 ]2 |1]

3. Paraniko asumisviihtyvyytenne remontin jalkeen? |5 14 |3 ]2 1]

4. Saitteko riittavasti tietoa remontista ennensenalkua? |5 |4 |3 |2 | 1]

5. Miten hyvin laatoitusten taso vastasi odotuksianne? |5 14 3 ]2 |1]
6. Miten hyvin listoitusten taso vastasi odotuksianne? |5 14 3|2 ]1]
7. Miten hyvin viimeistelyn taso vastasi odotuksianne? |5 |14 [3 ]2 |1]
8. Aiheuttiko aikataulun muuttuminen haittaa? |5 14 (1312 |1]
9. Miten tyytyvaisia olette séhkd asennuksiin? |5 14 3|2 ]1]

10. Miten tyytyvaisia olette putkiasennuksiin? |5 4 3|2 1]
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11. Vastasiko siivouksen taso odotuksianne? |5 4 3|2 |1]

Omia mielipiteitd remontista tai kommentteja ylla oleviin:

Asiakaspalvelu © ®
| 1. Saitteko halutessanne yhteyden asiakaspalveluhenkil6én? | 5 |4 |3 |2 | 1]
|2. Toimiko tyénaikainen tiedottaminen riittdvan hyvin? |5 14 |3 ]2 |1]
|3. Saitteko riittavasti tietoa lisa- ja muutostdiden osalta? |5 14 312 |1]
|4. Oliko Aren tybntekijéiden asenne ja palvelu ystavallista? |5 14 |3 |2 1]
|5. Toimiko yhteistyd Tiina Tanskasen kanssa riittdvan hyvin? |5 14 |3 |2 1]

|6. Oliko kokonaisuutena Aren ja teidan valinen yhteisty6 toimivaa? | 5 | 4 | 3 |2 | 1 |

Omia mielipiteita:

»
i
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