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1 JOHDANTO

Palvelun laadulla on kiinteistOalalla suuri merkitys, koska kayttajat ovat kiinteistdissa
useita tunteja padivassa. Kiinteistot halutaan saada pysymaan kunnossa, jolloin toimi-
va kiinteistonhoito ja laitoshuolto ovat avainasemassa. Yhteistyossa tilojen kayttajien

kanssa laatua pystytdaan kehittamaan ja hoitamaan epdkohdat.

Opinndytetyon aihe hahmottui Tilakeskuksen tyoharjoittelujakson paatteeksi. Aihe ei
heti alussa ollut taysin yksiselitteinen, ja sen tavoitteet ja rajaus tdsmentyivat tyon
edetessd. Opinnaytetyo oli yksi hyvin harvoista Kuopion Tilakeskuksen tilapalveluille
tehdyista restonomiopinndytetdista. Insindériopinndytetdita sinne on kuitenkin tehty
runsaasti. Nykyaan kiinteistonhoitopalvelu ei koostu pelkastdan kiinteistoissa tehta-
vista huoltotoista vaan myds asiakaspalvelu tarkeda. Tutkimustavaksi valittiin sah-

koinen asiakastyytyvaisyyskysely, koska se sopii parhaiten taman tyyliseen tyohon.

Kiinteistonhoitopalvelu ei koostu pelkastaan kiinteistoissa konkreettisesti tehtdvista
huolto- ja ulkoaluetoistd, vaan siihen sisaltyy useita muita tukipalveluja. Kiinteiston-
hoidon asiakaspalvelu on yksi tarkea osa kiinteistonhoitopalvelun kokonaisuutta.
Tiedonkulussa keskeisessa asemassa on toimiston asiakaspalveluhenkilékunta, jonka
tehtavana on yllapitad monia kiinteistdihin liittyvia tietoja erilaisissa sahkdisissa tie-

tokannoissa.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittda Kuopion kaupungin Tilakeskuksen kiinteis-
topalvelujen laatua toimitilojen kadyttdjien nakdkulmasta. Laadun kehittaminen aloi-
tettiin silmailemalld aikaisempia asiakastyytyvaisyyskyselyitd. Téman jalkeen tehtiin
uusi kyselypohja ja siita saatujen tulosten avulla kehitettiin edelleen kolmea kohdet-
ta. Ensimmainen kehityskohde oli selvittaa yleista asiakastyytyvaisyytta, toinen oli
saada tietoa tulospalkkioiden maksamista varten ja kolmas oli selvittaa tilojen kaytta-

japalveluita.

Kayttajapalveluille tehtiin uusi palvelukuvaus eri kiinteistokohteille ja vahennettiin

kiinteistdjen vuokrista kayttajapalveluosuus. Tulevaisuudessa kayttajapalvelut lasku-



tetaan erikseen. Kayttajapalvelusopimukset tehtiin asiakaskeskeisimmiksi ja tyon
aikana valmisteltiin palvelukuvaus, johon koottiin kdyttdjapalveluihin kuuluvat tehta-
vét ja tavoitteet sekd hinta, joita tarvitaan, kun liikelaitoskuntayhtyma sidosyksikkona

alkaa tuottaa palveluita.

Teoreettisessa osuudessa selvitettiin tekninen ja toiminnallinen laatu seka miten kiin-
teistdjen vuokrat ja yllapitokustannukset jakautuvat, jotta niiden osuus pystytaan
laskemaan niita vahennettdessa. Lisaksi selvitettiin asiakastyytyvaisyyskyselyn toteut-
taminen teoriassa ja tulospalkkaus. Vuoden 2012 alusta tilapalveluita alkaa tuottaa
liikelaitoskuntayhtyma. Talloin Tilakeskuksen ja Servican vélilla julkisten hankintojen
eli tassa tapauksessa kdyttdjapalveluiden toteuttaminen tilaaja-tuottaja-

toimintatavan ja suorahankinnan kautta toteutuu.

Tyotd varten toteutettiin Digiumin kautta sdhkoinen asiakastyytyvaisyyskysely, jossa
selvitettiin kiinteistopalveluiden tarpeita ja kyselyn avulla suoritettiin tulospalkkiolas-
kennat. Asiakastyytyvaisyyskyselysta saatujen tulosten avulla vertailtiin kiinteiston-
hoito- ja laitoshuoltotiimien toimia ja tiimipalkkioiden maksuperusteita, joista tehtiin
jokaiselle 17 tiimille oma keskiarvotaulukkonsa. Koska opinndytety6ta alettiin tehda
heti harjoittelun jalkeen, siita tuli laaja, koska tehtavaa oli paljon ja mahdolliset opin-
naytetyOaiheet hahmottuivat harjoittelun edetessa. Aineistonkeruumenetelmina
kdytettiin kirjallisuutta, havainnointia muun muassa tyoharjoittelun aikana ja tar-

keimpdna asiakastyytyvaisyyskyselya.

Tassa tyossa puhutaan Tilakeskuksen tavan mukaisesti laitoshuollosta ja laitoshuolta-
jista. Laitoshuollolla tarkoitetaan siivousta. Myos kiinteistoliiketoiminnan sanaston

mukaista sanaa "siivous” kaytetaan.



2 KUOPION KAUPUNGIN TILAKESKUS

2.1 Tilakeskus tilahallintatoimintayksikkéna

Kaupungit keskittavat usein tilahallintatoiminnan tilayksikoille, jotka sitten myds
vuokraavat rakennuksia markkinoilta ja perivat vuokraa tilojen kayttajilta osana si-

sdisten vuokrien jarjestelmaa. (Isoniemi 2008, 12.)

Kuopion kaupungin Tilakeskus hallinnoi kaikkia kunnan omistamia kiinteist6ja, mu-
kaan lukien kiinteistdosakeyhtididen ja elinkaarikohteiden rakennukset eli esimerkik-
si Petosella Martti Ahtisaaren koulu, jonka Lemminkainen-konserni on rakentanut ja
yllapitad, mutta Tilakeskus omistaa sen. Lisdksi sille kuuluu kiinteistdja, jotka ovat
sisdanvuokrattu ja jalleenvuokrattu, eli ne eivat ole kaupungin omistuksessa olevia
tiloja. Kuopion energia ja Kuopion vesi hallinnoivat omia kiinteistdjaan. Toimintaan
kuuluu tilojen suunnittelua, rakennuttamista, yllapitoa ja kdyton koordinointia. Nama
tehtavat tulee lisdaksi organisoida ja ohjata seka tilojen kayttoon etta kayton tehos-
tamiseen. (Harinen 2010, 2.) Tilakeskukselle kuuluu siis kiinteistoliiketoiminnallisesti

kiinteistonpito.

Tilakeskuksella on tiloja 2.497.350 m?>eli 544.362 m? bruttoalaltaan. Suurimmat ra-
kennustyypit ovat opetusrakennukset joita on 88 kappaletta, bruttoalaltaan 176 847
m?, hoitoalan rakennukset 113 kappaletta bruttoalaltaan 125 747 mzja kokoontumis-
rakennukset 81 kappaletta bruttoalaltaan 100 205 m?. (Tilahallinnon esittely 2010,
3.)

Tilakeskuksen hallinnassa olevien tilojen ja rakennusten maaraa pienennetaan jatku-
vasti aktiivisella myynti-, kehitys- ja purkutoiminnalla. Tilojen vuokrausaste vuonna
2011 oli noin 98 %. Yksi prosenttiyksikkd oli tyhjana ja toinen korjauksessa. Samalla
saatiin 1.1.2011 Karttulan kuntaliitoksen yhteydessa toimitiloja noin 20 000 m? lisa4.
Aiemmin tiloja hoitanut henkilosto siirtyi samalla Tilakeskuksen palvelukseen. (Tila-

keskuksen kayttosuunnitelma 2011, 2.) Karttulan kiinteistokannasta ei ollut paljoa-



kaan kirjattua tietoa ennen kuntaliitosta, mutta siltdkin alueelta tietoa kerdtdan ja
kirjataan jarjestelmiin.

Tilakeskukselle kuuluu paljon vastuuta ja vastuualueet ovat yhta tarkeita toistensa
kesken. Taloudellisesti Tilakeskus on vastuussa muun muassa verojen maksamisesta
ja palkatessaan kotimaista tydvoimaa. Ihmisten tarpeet otetaan kaikessa toiminnassa
mahdollisimman hyvin huomioon. Kiinteistot pidetaan asumiskelpoisina ja niiden
laatua tarkkaillaan muun muassa sisdilman osalta. Ymparistollinen vastuu tukee ma-
teriaali- ja energiatehokkuutta ja niiden sdadstamista. Siihen kuuluu myds elinkaa-

riajattelu, jota Tilakeskuksella on jo kehitelty.

Tilakeskuksen arvot
Yrityksen toimintaa ohjaamassa ovat arvot, ja niille ovat ominaisia arvokkuus, voi-
makkuus ja pysyvyys. (Lecklin & Laine 2009, 124). Arvoikseen Tilakeskus on listannut
seuraavat asiat:
=  Asiakaslahtoisyys
o asiakkaan tarpeiden huomioiminen
o sovittujen asioiden toteuttaminen
=  Toiminnan vaikuttavuus ja suunnitelmallisuus
o toiminnan tavoitteena on tyytyvdinen asiakas ja tilojen tehokas kaytto
o tehdaan oikeita asioita oikein, tehokkaasti, oikeaan aikaan, oikeassa
paikassa
o vyhteistyo yksikoiden kesken
= Motivoitunut, kehittyva ja yhteistydkykyinen henkilosto
o on kiinnostunut omasta tydstaan ja kehittaa sitd jatkuvasti
o ottaa vastuun ja ymmartda tyonsa merkityksen myos kokonaisuuden
kannalta
o haluaa tehda sovitut asiat hyvassa yhteistydssa
= Inhimillisyys koko toiminnassa
o toisen huomioon ottaminen
o hyva yhteishenki ja tyon tekemisen meininki

o kuunteleminen ja myo6tdeldaminen (Harinen 2010, 3.)



Visio

Visio on kuvaus siita yrityksen tilasta, mihin yritys toiminnallaan pyrkii. Vision tarkoi-
tus ei ole ennustaa yrityksen tulevaisuutta. (Lecklin & Laine 2009, 129.) Tilakeskus on
luotettava, yhteistydkykyinen henkilostédaan palkitseva toimitilojen tuottaja seka jul-
kishallinnon paras tilahallintoyksikko 1td-Suomen |danissa. (Harinen 2010, 3.) Kuopion
kaupungin palvelustrategiassa Tilakeskuksen tulevia linjauksia olivat kiinteistépalve-
luyksikdn perustamisen selvittely, kun oman toiminnan tasoon vaikuttaa ratkaisevasti

henkilostorakenne.

Tilakeskuksen henkiloston keski-ika on noin 51 vuotta. Runsas eldkkeelle 1ahto laskee
henkildstén maaraa, ja tahti kiihtyy koko ajan. Rekrytointia on tehostettu muun mu-
assa oppisopimuskouluttamisen kautta. Henkiloston tyohyvinvointia ja osaamista

tarkkaillaan runsaasti.

Organisaatioiden suhteet

Kuviossa 1 ndhdaan, kuinka organisaatioiden suhteet eriytyvat. Tilakeskuksen ja asi-
akkaan eli vuokralaisen valilla on vuokrasopimus/palvelusopimus, jossa on sovittu
tehtavat tyot. Nama sopimukset uusitaan kokonaan. Liikelaitoskuntayhtymalla eli
Servicalla on myds muiden palvelutuottajien kanssa omat sopimuksensa. Tilojen

kayttaja voi tehda Servican kanssa pienia sopimuksia ja antaa suoraa palautetta.



Asiakas

Tilakeskus

Servica

Muut palveluntuottajat
ISS, L&T, Lemminkdinen, yms.

KUVIO 1. Organisaatiosuhteet

Liikelaitosmuutoksessa puhutaan ulkoisesta tilaaja-tuottaja-toimintatavasta valilla
Tilakeskus — Servica. Sisdinen tilaaja-tuottaja-toimintapa oli periaatteessa aikaisem-
min kokeilussa Tilakeskuksen ja Tilakeskuksen toimitilajohtoyksikén valilld, mutta se
ei kuitenkaan toiminut kdytannossa. Esimerkiksi Jyvaskylassa Total-kiinteistopalvelut
Oy nakyy katukuvassa ja on suurimpia toimitilapalveluita tuottavia yrityksia Jyvasky-
lassd, taman kokoisessa kaupungissa silla tietysti tyon sarkaa riittda. Total kiinteisto-
palvelut Oy:n ja Jyvaskyldan kaupungin Tilapalvelun valilla on lIdhes samantyyppinen
sidosyksikkohankintatapa kuin Kuopion kaupungin Tilakeskuksen ja Servican valilla.
Total kiinteistopalvelut Oy on taysin Jyvaskylan kaupungin omistama osakeyhtio eli se

pystyy toimimaan sidosyksikképeriaatteen turvin.

Liikelaitokset ja liikelaitoskuntayhtymat ovat alkaneet lisddntyd Suomen suurimmissa
kaupungeissa enenemassa maarin viime aikoina. Ndiden kunnallisten muutosten yksi
merkittavin tarkoitus on saada kustannukset lapinakyvimmiksi. Ndin tehtiin my&s

Pohjois-Savossa, jossa Kuopion yliopistollinen sairaala ja Kuopion kaupunki perustivat

yhteisen tukipalvelujen tuottajan eli Servican, joka juontaa juurensa siita kun mo-



lempiin keskuskeittiot olivat uusimisen tarpeessa vuonna 2008. Yhteisen suunnitte-
lun tuloksena yhteisty6 laajeni laitoshuollon, vdlinehuollon, ruokapalvelujen, kiinteis-
totekniikan ja kiinteistotekniikan yllapidon palvelujen seka logistiikan palveluiden

laajuiseksi. (Servica varautuu jo kasvuun, 2011, 9.)

Servicalle ja Tilakeskukselle tulee eteen melko vaikeat ajat ldhitulevaisuudessa. Kun-
tatalous ei horju niin rajusti kuin yksityinen puoli, mutta saastoihin joudutaan ja kaik-
kia toiveita ei pystyta toteuttamaan. Syyna tahan on lisdantyva korjausvelka, energi-
an kallistuminen ja talotekniikan vanhentuminen. Samalla tulisi pitda vastuullisuutta

ylla, kehittad henkilostoa seka pitad asiakkaat tyytyvaisina.

Tilaaja-tuottaja-malli

Tilaaja-tuottaja-mallissa tilaaja seuraa tuottajan laatua. Kunnan sisallad tehtyna tdma
malli lisaa kilpailua ja tehokkuutta. Tilaaja ja tuottaja on kyettava erottamaan toisis-
taan, ja niiden valilld on ns. ndennadismarkkinat. Tilaaja rahoittaa, ohjaa ja valvoo jar-
jestelmaa. Tuottaja kehittdaa palveluntuotantoa, ja osaamista ja laatua, seka huolehtii
asiakassuhteista. Jos oman organisaation sisaltd hankitaan palvelu ja ne on kilpailu-
tettu ennen hankintapaatostd, ne luetaan julkisiin hankintoihin. (Kuusniemi-Laine &

Takala 2007, 46; Levainen, Sarasoja & Palomaki 2003, 37.)

Tilaaja-tuottajamalli Tilakeskuksen(Tike) ja tuki- ja palvelutoimintojen kehittamis-
hankkeen (TUKE) eli Servican valilla perustuu kuuteen eri palvelukokonaisuuteen eli
palvelusopimukseen. Puitesopimus on kaupunkitasoinen. Jokainen kiinteistonhuollon
ja laitoshuollon palvelusopimus raataloidaan asiakkaalle erikseen. (Holmén 2011, 14—
15.) Opinnaytetydssa kannatti perehtya tilaaja-tuottaja-malliin ja suorahankintaan,
jotteivat palvelusopimukset Servican ja Tilakeskuksen valillg, eikd hintojen maaray-

tyminen jdisi epdselvaksi.
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Suorahankinta sidosyksikolta

Hankintayksikdn ei ole pakko kilpailuttaa hankintoja omaan organisaatioonsa kuulu-
mattomalta muodollisesti itsenaiselta yksikolta, jos yksikon tosiasiallinen palvelu
kohdistuu hankintayksikdn omaan toimintaan ja se on omistajansa maardysvallan
alainen. Normaali hankintojen yhteydessa selvitetddn organisaation oikeudelliset,
taloudelliset ja toiminnalliset edellytykset palvelun tuottamiseen kuten toimiluvat,
henkilston kelpoisuusvaatimusten mukaisuus, organisaation vakavaraisuus, kyky
tayttaa velvoitteet ja niin edelleen. Tallaiset sidosyksikot eivat saa toimia lainkaan
markkinoilla, tosin tdhankin on joitakin poikkeuksia. (Kuusniemi-Laine & Takala 2007,

52; Kunnat.net.)

2.2 Tilakeskuksen tilapalvelut

Toimitilapalveluihin kuuluu laajasti erilaisia palveluita, ja niiden tarkka luettelointi on
hankalaa. Toimitilapalveluiksi voidaan lukea kaikki toimitiloissa tapahtuva palvelu-
toiminta, joilla on tarkoitus tukea ja edistaa toimitilojen ydinliiketoimintoja. (Siltala,
2003, 10.) Monesti puhutaan myos tilapalveluista. Tilapalvelut voi kayttajapalvelujen
lisdksi sisaltda myos kiinteiston yllapitoon kohdistuvia palveluja eli kiinteistopalveluja.

(Kiinteistoliiketoiminnan sanasto, 2001, 8.)

Tilakeskus tarkkailee ja seuraa kiinteistdjen kayttokustannuksia ja hallitsee niita huol-
tokirjajarjestelmadsta saatavan informaation kautta. Kaupungilla on kaytossa Haahte-
lan Real Estate Systems-huoltokirja, eli tuttavallisemmin RES. Tassa tydssa RES:ia tar-
vittiin viikoittain varsinkin asiakastyytyvaisyyskyselya tehdessa, niin yhteystietojen
hankkimiseen, kuin kiinteistdjen tietojen selailuun ja tarkistuksiin. Kiinteistojen olo-
suhteet tulee olla kunnossa aina, silla oikein saddetyssa kiinteistdssa vuokralaiset
viihtyvat. Kun energiaa ei kulu turhanpaivaiseen lammittamiseen tai ilmastointiin,

saadaan ymparistdvaikutukset pysymaan aisoissa.
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Huoltokirjan avulla Tilakeskus pystyy optimoimaan tilojen kaytt6a, raportoimaan asi-
akkaille tai ehdottamaan toimenpiteita jonkin asian muutokseen. Huoltokirjaan voi-
daan tehda kayttajalle tunnus, josta paasee tarkastelemaan suoraan kiinteistdjen

dokumentteja.

Laitoshuoltopalvelut

Laitoshuolto on yksi eniten ulkoistettuja kiinteistopalveluita. Laitoshuoltajille har-
vemmin kiitosta heruu, mutta jos siivouksen jattaa tekematta, se kylla huomataan.
Tydnjohto asettaa usein kovia vaatimuksia, silld budjetti ja resurssit ovat usein alimi-
toitettuja. Monesti laitoshuoltajat tydskentelevat silloin, kun tilojen padkdyttajat ei-

véat ole paikalla, joten tyo ei valttamatta ole kovin sosiaalista. (Booty 2009, 335.)

Siivousalalla voi tyon laatu olla melko vaihtelevaa ja siivouksen laatu karsii muun mu-
assa puutteellisen tydsuunnitelman takia. Pahimmillaan huono laatu johtaa sisdilma-
ongelmiin ja sairauksiin. Tydomaara ja hinta tulisi sopeuttaa asiakkaan tarpeisiin ja
toimintaan. Reilulla ja palveluhenkisella toiminnalla laitoshuoltoalasta saadaan hou-
kutteleva myos tyontekijoille ja siivoojan tyon arvostus kasvaa. (Pietila 2011.) Selked

palvelukuvaus (ks. kuvio 2.) informoi asiakasta tarpeen mukaan.
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SIITVOUSPALVELU
JULKULAN SAIRAATLAKOULU

TASO | YLLAPITOSIIVOUS PERUSSHOVOUS
3 Szvk: Ixv:
- pblyjen poisto korkeilta pinnoilta
- roskakorien tyhjentdiminen - vaaka- ja pystypintojen pyvhinti /
kahvihuoneesta ja toimistotiloista tahrojen poisto
we-tilat. - kalusteiden imurointi / pyvhintd
- pattereiden ja ilmastointiventtiilien
3 3 = vk: (1, to. pe) puhdistus
luokat. - laftioiden hoito.
- iklamnoiden pesu
3 2xvk - telineitd vaativien ylapélyjen poisto.
kdytavat.
3 1xvk: Muut tiheydet:
varastot
opettajien huone
kahvihuoneet
toimistot
MUUT TYOT JA ASIAT YHTEYSTIEDOT
jarjestely tehtivit Sitvoustyonohjaaja
Ruitta Miettinen
0447185168

KUVIO 2. Laitoshuollon palvelukuvaus (ks. alkuperainen kuvio: Kuopion kaupunki,

Tilakeskus 2009)

Kiinteistonhoitopalvelut

Kiinteistonhoito ja ennakoiva huolto antavat valtavasti tehokkuutta, luotettavuutta ja
elinikaa rakenteille ja laitteille, eika niitd enda pideta valttamattomana pahana. Hy-
véltd huolto-ohjelmalta voidaan odottaa seuraavia asioita: tilojen kdyttdaste paranee
ja luo parempaa vaikutelmaa. Muodostuu vihemman laiterikkoja ja tuottavuus para-
nee. Saadaan oikeita ja tarpeellinen maara varaosia. Ylityot ja kiireelliset tyokutsun-
nat vdahentyvat. Turvallisuus paranee ja vahinkoilmoitusten maara vakuutusyhtioille

vahenee. Rahaa sdastyy, kun tarvittavat osat ovat kaytdssa heti. (Lewis 1999, 134.)
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Vuodelle 2012 Tilakeskuksen kiinteistonhoitopalvelusuunnitelmassa lukeutuu seu-
raavat kohteet: kiinteistonhoito, ulkoalueiden hoito, jatehuolto ja vartiointi, erityis-
laitehuolto, taloteknisten jarjestelmien hoito, huoltokirjan yllapito. Asiakkuuden hal-
linnasta vastaa nelja henkil63, ja suunnitelmaan kuuluu toimitilojen vuokraaminen ja
palvelukokonaisuuksien muodostaminen, asiakasyhteydenpito ja asiakaspalautteen
kasitteleminen, asiakkaiden tila- ja palvelutarvemuutosten kasitteleminen ja muu-
tosprosessin johtaminen seka kiinteistotalous, jotka nahdaan kuviossa 3. (Holmén

2011, 8-9)

Rakennuspaallikko

Talous ja hallinto Toimitilajohtaminen

Talouden ohjous Asiakkuuden hallinta
Tukipalvelut Omaisuuden hallinta

Suunnittelu

Rakennuttaminen Kiinteistopalvelut Laitoshuolto

Hankesuunnittelu

Toteutussuunnittely Hankkeiden ohjaus Palveluiden jdrjestaminen Palveluiden jdrjestaminen

KUVIO 3. Tilakeskuksen tulosyksikkjako/pohjaluonnos (ks. alkuperdinen kuvio:

Holmén 2011, 6)

Kayttajapalvelut

Tilojen kayttajat kannattaa huomioida mahdollisimman tarkasti kdyttajapalveluissa ja
ottaa heidat mukaan suunnitteluun, koska sitd kautta saadaan organisaatioiden vilis-
ta kehitysta aikaiseksi ja parannusta rakennettuun ymparist6on. Kun otetaan kaytta-

jat mukaan paatosten tekoon, se rohkaisee heita tekemaan paatoksia omasta ympa-

ristostaan. Kuntatasolla toiminta on laajaa, ja siksi kaikkia kayttajia voi olla hyvin vai-

kea huomioida. Pienemmissa yrityksissa tyontekijat ymmartavat, etta heidan nake-
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myksensd ovat tarkeitd ja ndin saadaan luotua henkilokohtaista vastuuta ihmisille ja

motivoitumista, seka sitoutumista tydéhon. (Barret & Baldry, 2003, 97.)

Tilojen kayttdjat ovat luonnollisesti parhaita kertomaan mika rakennuksia toimii ja

mika ei. Siksi on jarkevaa konsultoida suoraan heitad esimerkiksi uudelleen kalustuk-

sen yhteydessa. Kiinteistoista saadaan ilmi paikat, jotka eivat tue tyontekoa ja niita

pystytddan muuttamaan paremmiksi. (Barret & Baldry, 2003, 97.)

2.3 Kuopion kaupungin Kiinteistojen vuokrat

Kaupungit keraavat tilakeskustensa kautta vuokria kunnan palvelulaitoksilta. Sisdiset

vuokrat on otettu kdyttoon 1980-luvun lopulta Idhtien ja se on helpottanut kunnan

toimintaa, kun ndhdaan konkreettisesti minne rahaa menee. Lisaksi toiminta on te-

hokkaampaa puolin ja toisin, kun tilaresursseja ei ajatella enda ilmaisina. Sisdisen

vuokran tavoitteena on ehkaista harkitsemattomia investointeja ja roolijaon selven-

taminen kunnan sisalla myos paatdksenteon ja vastuun osalta. (Isoniemi 2008, 13—

14; Isoniemi 2002, 15.)

srakennuksen
korkokustannus

srakennuksen
korjausvastike

*maan vuokra

yllapitovuokra

shallinto | e58hks

*kunnossapito *|ammitys

i -y‘eiShﬂitO ;5 -vesijaj"éite-
| ojitehuolto L vesi

: +laitehuolto ;

i eulkoalueet :

...........................................

KUVIO 4. Vuokran muodostuminen ennen liikelaitoksen muodostusta. Uudistuksen
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jalkeen kayttajapalvelut eivat kuulu vuokraan sen jalkeen kun sopimukset on saatu

|api vuoden 2012 aikana (ks. alkuperdinen kuvio: Isoniemi 2008, 25)

Rakennusten pddomavuokra muodostuu rakennuksille maaritellysta 4 %:n korkotuot-
tovaatimuksesta teknilliselle arvolle (nykyhinta), sekd korjausvastiketekijasta. Kuvion
4 avulla nahdaan vuokran muodostuminen kdaytanndssa. Korkotuottovaatimus on
pitkdn aikavéalin pddoman korko, jota kdytetdan investoitaessa rakennuksiin. (Isonie-
mi 2008, 25.) Sisdinen vuokra koostuu padoma- ja yllapitovuokrasta. Pddomavuokral-
la saadaan sailytettya tilakannan kayttokelpoisuus pitkalla aikavalilld ja siihen sisaltyy
myos korkokustannus. Yllapitovuokra kasittaa sen mikd menee rakennuksen paivit-
tdisen kayton turvaamiseen, eli yllapitoon, kaytto ja kdyttajapalveluihin. (Isoniemi

2008, 13—14.) Kayttajapalveluita varten vuokrien selvittdminen on tarkeaa.

Jos liikelaitoksen johto asettaa liikaa rahallisia rajoitteita liikelaitokselle, sen toimin-
taperiaate horjuu. Vuokrajdrjestelmadssa se johtaa siihen, etta tilojen kayttajat mak-
savat saamastaan palvelusta liikaa. Taman vuoksi hinnoittelu taytyy olla kohdallaan,
ettd sisdisista vuokrista saatava tulo kattaa kaikki kustannukset, mutta on reilu tilojen

kayttdjia kohtaan. (Isoniemi 2008, 19-20.)

Vuodelle 2012 Tilakeskuksen budjetti palveluhankintojen osalta on arviolta 52 mil-
joonaa euroa, joista kaupunki konsernin sisaisia 18 miljoonaa euroa. Erillisid sopi-
muksia on noin 2200 kappaletta. Hankintoja kehittamiseen on esitetty kump-
panuusmallia ja -verkostoa. Sopimusmalleissa aletaan kayttaa yleisia sopimusehtoja,
kannustavuutta ja jatkuvaa kehittamista. Laadun arviointi hankinnoissa ja sopimus-

kauden ajan tulee itsestddanselvyydeksi. (Holmén 2011, 2-3.)
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3 TILAPALVELUIDEN LAADUN KEHITTAMINEN

3.1 Palvelun laatu

Palvelua voidaan tuottaa periaatteessa kolmella eri tavalla: ali asiakkaan odotusten,
yli asiakkaan odotusten tai hyvaksyttavalla laadun tasolla. Palvelut on taloudellisesti
kannattavampaa tuottaa hyvaksyttavalla tasolla. Laatutason ollessa liian korkealla,
voi siitd seurata, ettd asiakas haluaa vahentaa palvelua eli laskea palveluntasoa ja

hintaa. (Ylikoski 1999, 122.)

Palvelun laadun toteutumista voidaan seurata Karjalaisen (17) mukaan:
= Loppukdyttdjien tyytyvaisyystutkimus valmistumisen jalkeen
= Loppukayttajien yhteydenottojen maarat
= Loppukdyttdjan tukipalveluiden laatumittarit
= Tilattavien toiden toimitusaikaraportit
= Infrastruktuurin hadiriéraportit
= Yli kuukauden avoinna olleiden palvelupyyntdjen lapikaynti
= Palvelupdillikdn tai siirtoprojektin projektipaallikon vaihtuminen

= Dokumentoinnin auditoinnin tulokset valmistumisen jalkeen

Asiakkaan nakdkulmasta koettuun palvelun laatuun vaikuttaa se, mita palvelun tarjo-
ajan ja asiakkaan vililla tapahtuu vuorovaikutustilanteessa. Tassa tilanteessa koettu
palvelu ei kuitenkaan ole koko totuus palvelun laadusta, silla tapa jolla koko proses-
sin lopputulos valitetaan asiakkaalle, vaikuttaa koettuun laatuun. Palvelut ovat pro-
sesseja, jotka koostuvat toiminnoista ja niiden sarjoista. Asiakkaan kokema palvelun
laatu ei muodostu yhdesta toiminnosta, vaan useiden koettujen toimintojen koko-

naisuudesta. (Gronroos 2000, 62-63, 81.)

Laatua voidaan toimitilapalveluissa tarkastella kuudesta eri ndkdkulmasta, joita ovat
valmistuskeskeinen, tuotekeskeinen, arvokeskeinen, kilpailukeskeinen, ymparisto-

keskeinen ja asiakaskeskeinen. Ndkokulmat eivat sulje toisiaan pois, vaan niita yhdis-
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telemalla ja kehittdmalla pystytadn luomaan strategisten tavoitteiden kannalta paras

laatukasite. (Laurikainen & Saarivuo 1997, 11.)

Asiakaskeskeisessa maaritelmassa laadulla tarkoitetaan tuotteen kykya tyydyttaa
asiakkaan toiveet ja tarpeet. Ensisijaisesti tavaraa tai palvelua ei osteta, vaan asiakas
ostaa arvoa, tarpeen tyydytysta ja ratkaisua ongelmilleen. Asiakkaan mieltymykset
vaihtelevat ennalta arvaamattomasti, mika vaatii tuotteen ominaisuuksien suhteut-

tamista niihin. (Laurikainen & Saarivuo 1997, 12.)

Toimitilajohtamisen ja kdyttadjan valisistd suhteista yhdysvaltalainen toimitilakonsultti
on jakanut viiteen laatutukipilariin, joita ovat:

= asiakas on mukana prosesseissa

= toimitilojen johdon taytyy olla sitoutunut tekemaan jatkuvia parannuksia

=  benchmarkkaus ja mittarit ovat kunnossa

= etulinjan tyontekijoiden taytyy olla valtuutettu tekemaan paatoksia ja otta-

maan vastuuta
= markkinointi ei onnistu pelkdstdan toimistolla istumalla (Barret & Baldry,

2003, 96.)

Kuviossa 5 nahdaan kaksi palvelun perusulottuvuutta eli se mita asiakkaalle tuotettu
palvelu on, sekd miten se tuotetaan hanelle. Monesti asiakas tietaa yrityksen, sen
resurssit ja toimintatavat ja sen vuoksi yrityksen imago vaikuttaa vahvasti koettuun
palveluun. Pikku virheet pystytdan helposti kumoamaan positiivisen imagon avulla,
mutta negatiiviselle imagolla virheet otetaan huomioon suhteessa voimakkaammin.

Mielikuvilla on suuri rooli palvelun laadun maarittdjana. (Gronroos 2000, 65.)
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Kokonaislaatu

o
= #ﬁ-.

Imago
[yrityksen tai sen osan)

A

_Prosessin Lopputuloksen
toiminnallinen laatu: . takninen laatu: |
miten Fhita "
N

KUVIO 5. Laadun ulottuvuudet (ks. Gronroos 2000, 81, muokattu)

Tekninen laatu on se mita asiakas saa vuorovaikutuksessaan yrityksen kanssa. Sen
laadun osatekijoita ovat muun muassa tekniset ratkaisut, atk-jarjestelmat

seka koneet ja asiat, jotka tekevat palvelutilanteen mahdolliseksi. Toiminnallinen
laatu sen sijaan kertoo miten asiakasta palvellaan. Siihen vaikuttavat esimerkiksi
henkildston kayttaytyminen, palvelualttius ja toiminta, seka tyopaikan ilmapiiri.
Nama laatutekijat muodostavat palvelun koetun kokonaislaadun. Naiden lisdksi tar-
kedssa asemassa palvelun kokonaislaatua on imago, asiakkaan mielikuva organisaati-
osta. Imago toimii laatukokemusten suodattimena ja asiakas ndkee laadun taman

suodattimen lapi. (Grénroos 2000, 64—-65.)

Organisaatiolla on Johnstonin & Clarkin mukaan (2005, 112.) hyvin pieni vaikutus-
mahdollisuus asiakastyytyvaisyyden, asiakkaiden ndkemysten ja odotusten osalta

seuraaviin tekijoihin:
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= Henkilokohtaiset luulot ja uskomukset mitd henkil6lld on organisaatiosta.
= Media. Tilakeskuksen osalta tama tarkoittaa lahinna lehdistdssa kirjoitettua
tietoa.

=  Puskaradio. Toisten suusta kuultu tieto.

Kolme tekijaa, joihin organisaatio pystyy vaikuttamaan ovat:
= N&kyvyys. Organisaation palveluiden ja tyontekijoiden nakyvyys.
= Tunnettuus. Nakemys organisaation tyontekijoiden, palveluiden ja sen kyvyk-
kyyden tunnettuudesta.

=  Kommunikointi. Tieto palvelusta ja sen tasosta.

Naita tekijoita hallitsemalla, organisaatiolla voi merkittavasti vaikuttaa potentiaalisiin
asiakkaisiin ja palveluntasoon, ja -tehokkuuteen. Tulevaisuudessa mennaan vieldkin
enemman kayttdjalahtoisyyteen koko Suomessa. Kayttaytymistieteilijat ja kayttaja-
keskeisen tutkimuksen ja suunnittelun asiantuntijat tulevat tiiviisti mukaan kiinteisto-
ja rakentamisalan prosessien ja palveluiden kehitystyohon. Kayttajat voivat jatkuvasti
arvioida ja antaa kehitysehdotuksia rakennetusta ymparistosta. (Salmi, Pekkanen &

Lindroos, 2011, 17-20.)

Kayttajat tunnistetaan seka yksildind, ettd yhteisdina ja toimintaa muutetaan vaati-
musten mukaisesti. Kayttdjille annetaan ymmarrettavaa ja lapinakyvaa tietoa viisais-
ta valinnoista ja jarkevasta kayttaytymisestd. Nykydaankin on huomattavissa, etta ra-
kennetun ympariston palvelutarjoama on laaja ja monipuolinen, sekd niiden merkitys
on kasvamaan pain. Tiloja on myds helpompi muunnella toisenlaisiin tarpeisiin. (Sal-

mi, Pekkanen & Lindroos, 2011, 19-20, 27.)

Asiakastyytyvaisyyden saavuttaminen kustannustehokkaasti on laatuajattelun yhtena
osana. Se, miten hyvin asiakkaan odotukset taytetaan, sita paremmaksi asiakastyyty-
vaisyys muodostuu. Asiakaspalautteesta pystytdaan kartoittamaan asiakkaan odotuk-

sia ja tunnistamaan joitakin tarpeita. (Lecklin & Laine 2009, 23, 109.)
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Hyvan palvelun tuottaminen menestyksellisesti vaatii muun muassa toimintojen
tarkkailua jatkuvasti, arviointia ja kehittamista. Organisaatiossa tulisi vallita tila, jossa
kaikkia tyontekijat tuntevat itsensa innovoijiksi. Luovuus on kaiken ldhtékohta. (Leck-

lin & Laine 2009, 55.)

Asiakkaalla on tietyt ennakkokasitykset palvelun etenemisesta. Jos nama kasitykset
eivat toteudu, vaan asiakas yllattyy negatiivisesti, han on siihen tyytyméaton. Asiakas
on se, joka paattaa laadun tason ja siksi laatua on tarkkailtava asiakasnakdkulmasta.

(Ylikoski 1999, 89, 118).

Hyvaan ja laadukkaaseen palveluun on helppo olla tyytyvdinen, mika tarkoittaa sita,
ettd odotukset ovat joko tayttyneet tai ylittyneet. Laatu ja tyytyvaisyys kulkevat mo-
nesti kdsi kadessa, tosin tyytyvdisyyteen vaikuttaa monta muutakin tekijaa, ja laatu
on vain yksi asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoistd. Kun organisaation toimin-
ta on laajasti asiakaskeskeista, pyritdan asiakastyytyvaisyyden avulla toteuttamaan
tavoitteet. Asiakkaalta huomioidaan yksiloidyt tarpeet ja toiveita pyritaan taytta-

maan siten kuin resurssit sen mahdollistavat. (Ylikoski 1999, 149)

Erilaisille palveluille yhteisid ominaisuuksia ovat niiden aineettomuus ja se, ettd ne

voidaan kuvata prosessina. Lisdksi asiakas osallistuu palvelun tuotantoon. Palveluihin
liittyy joitakin liiketoiminnallisia haasteita. Kysynta usein vaihtelee, laadunhallinta on
vaikeahkoa tai palvelu voi olla tehotonta. Myds kasvun ja kannattavuuden kanssa voi

tulla ongelmia. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 6.)

Nykyaan monelta osin arvostetaan, jos yritys tekee toimintaansa vastuullisesti. Vas-
tuullisuutta on taloudellinen vastuu, ymparistollinen vastuu ja vastuu ihmisista eli
sosiaalinen vastuu. Sosiaalista vastuunkantoa on muun muassa henkiléston kehitta-
minen ja tyotekijoiden tasapuolinen kohtelu esimerkiksi yhteisten pelisaantdjen
kautta. Tarkoituksena on varmistaa kiinteistdjen toimivuus, viihtyisyys, kdyttévar-

muus ja turvallisuus pitkalle tulevaisuuteen. (Vuosiseminaari 2010.)
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3.2 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla on nelja paatavoitetta:

1. Asiakastyytyvadisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijoiden selvittdminen, jossa sel-
vitetdadn ne tekijat, mitka yrityksen toiminnassa tuottavat tyytyvaisyytta ja lisdarvoa
asiakkaille. Asiakkaalle saa palveluilla lisattya hyotya. Kun asiakas pystyy luottamaan
yrityksen toimintavarmuuteen, niin hanelle jaa aikaa oman tyénsa kehittamiseen.

2. Tamanhetkisen asiakastyytyvaisyyden tason mittaaminen, eli selvitetdaan, miten
yritys suoriutuu asiakastyytyvadisyyden tuottamisesta.

3. Toimenpide-ehdotusten tuottaminen, joka tarkoittaa sitd, asiakastyytyvaisyystu-
losten jalkeen saadaan selville minkalaisia toimenpiteita tyytyvaisyyden kehittaminen
edellyttda ja mika on niiden toimenpiteiden tarkeysjarjestys.

4. Asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seuranta, joten mittauksia tulee suorittaa tois-
tuvasti, jotta saadaan selville, miten asiakastyytyvaisyys kehittyy ja miten korjaavat
toimenpiteet ovat mahdollisesti vaikuttaneet. (Ylikoski 1999, 156.)

Asiakkaalle tarkeissa asioissa hdanen odotuksensa ovat korkeammalla kuin vahapatoi-
semmissa asioissa. Asiakkaille tarkeita asioita yleisesti ottaen ovat muun muassa pal-
velun luotettavuus ja virheettomyys. Myds hyvaksyttavan palvelun alueen koko vaih-

telee sen mukaan, kuinka tarkeista asioista on kulloinkin kyse. (Ylikoski 1999, 121.)

Asiakas odottaa palvelun tuottajalta luotettavuutta. Luotettavuuden osalta hyvaksyt-
tavan palvelun alue on pieni. Asiakkaat eivat sieda yleensakaan epaluotettavaa palve-
lua, virheita tai rikkoutuneita lupauksia. Epdselvyydet ja lupausten rikkominen tai
esimerkiksi virheet laskutuksessa alittavat riittavan palvelun rajan eli pudottavat pal-

velun pois hyvaksyttavalta alueelta. (Mts. 121.)

Standardoidut kyselylomakkeet ovat hyvin perinteinen tapa kerata tietoa. Niita kay-
tetddn usein etsittaessa tiettyja sséanndénmukaisuuksia ihmisten keskuudesta vertai-
lemalla vastauksia samoihin kysymyksiin. Kyselyvastausten analysointi voi tuoda
tarkkaa numeerista tietoa, josta voidaan tehda kaavioita, taulukoita yms. Ennen kyse-
lylomakkeen lopullista viimeistelya, tulisi tehda tutkimuksia, kuten keskitettyja haas-
tatteluja. Ihmiset kun eivat valttamatta ymmarra kysymyksia samalla tavalla ja siksi
sita pitdisi testata kaytannossa ennen ldhettamista vastattavaksi oikealle kohderyh-

malle (Mts. 131.)
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Kyselya tehdessa pitad muistaa, ettd vastaajat ovat kiireisia, olipa kyseessa sitten
oma henkildsto tai vieras, jonka vuoksia kysymykset pitaa tehda mahdollisimman
lyhyiksi ja yksinkertaisiksi. Tutkimuksen ideana on, etta kaikilta vastaajilta kysytdan
samat asiat samalla tavalla. Lomakkeen alussa kannattaa kertoa, mita varten kyselya
ollaan tekemassa. Talloin se taytetdan loppuun asti todennakodisemmin. Talla tavalla
saadaan kehityssuuntaa, mutta ei valttamatta saada tietoa mista ilmio johtuu. Siksi
taytyy ottaa kdyttoon myos tarkkailumetodeja ja haastatteluja, joiden avulla kysely-

lomakkeiden avulla saatuja tietoja voidaan hyddyntaa. (Mts. 131, 160.)

Tulospalkkaus

Asiakastyytyvaisyyskyselysta saaduilla tuloksilla pystyttiin laskemaan tulospalkkiot
kiinteistonhoitajilla ja laitoshuoltajille. Tulospalkkion perusta on ennalta maaritetty-
jen tavoitteiden saavuttaminen. Se on yrityskohtainen palkanlisd, ja se perustuu pit-
kaaikaiseen tydsuoritukseen, eika hetkelliseen tydpanokseen. (Tulos ja palkka, 1993,

12.)

Tulospalkkaus on Suomessa melko harvinaista kuntasektorilla, silld vain viisi prosent-
tia kunnista kuului tulospalkkausjarjestelman piiriin vuonna 2001. Tulospalkkauksen
kehittamisessa usein kiinnitetaan lilkaa huomiota sen kustannuksiin ja vaikutusten
huomiointi jaa vahemmalle. Toisaalta huonosti toteutetussa jarjestelmassa saatu
hyoty jaa kustannuksia pienemmaksi. Organisaatioiden kannattaakin selvittaa palkit-
semisjarjestelmiensa vaikutukset. (Hakonen & Hakonen & Hulkko & Palva 2002, 11—

12, 37-38, 56-57.)

Tulospalkkiojarjestelmadssa tavoitellaan parempaa asiakastyytyvaisyytta, palvelun
laatua, toiminnan tehokkuutta ja toimintatapojen kehitysta. Silla voidaan yrittaa saa-
da aikaan myds parempi tydilmapiiri ja yhteistydhalukkuus. (Hakonen ym. 2002, 40—
46.)
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Tuotteistaminen

Varsinaista maaritelmaa tuotteistamiselle ei ole. Monesti puhutaan myo6s konsep-
toinnista ja systematisoinnista. Tuotteistamisella tarkoitetaan myos joskus palvelun
standardointia tuotteen kaltaiseksi, taysin vakioiduksi hyodykkeeksi. Tuotteistamisen
tavoitteena on saada maksimaalinen hyoty asiakkaalle ja parantaa organisaation

kannattavuutta. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 6.)

Tuotteistaminen liittyy vahvasti [aatuun ja uuden innovointiin. Laadunhallinta ei tar-
koita sitd, etta palvelusta taytyy saada mahdollisimman tasalaatuista. Palveluissa on
mahdotonta saada aikaan taysin samanlaista palvelukokemusta, mutta palvelupro-
sessien vakiointi edesauttaa yhtendisen palvelun saavuttamista. Innovoinnilla tarkoi-
tetaan sellaisten palvelukonseptien 16ytymista, joiden avulla tulevaisuuden kilpailu-
kyky ja menestyminen luodaan. Innovoinnin tavoitteena on hakea laajempi nakdkul-

ma, kuin vain yksittdisen tuotteen kehittaminen. (Lecklin & Laine 2009, 111.)

Tuotteistamisesta on tehty haastatteluja ja niistd on saatu seuraavanlaisia komment-
teja:

”Asiakkaiden mielesta tuotteistettu palvelu viestii kokemuksesta.”

"Tuotteistettua palvelua on helpompi myyda, kun asiakas ndkee, mita palveluun kuu-
luu ja mita se maksaa.”

"Tuotteistaminen on lisdnnyt kasvua ja parantanut katteita ja kannattavuutta.”
”Palvelujen tehokkuus ja laatu on parantunut systematisoinnin myéta.”

”Johtaminen ja seuranta on helpompaa, kun palvelu on tuotteistettu.”
"Tuotteistaminen auttaa siirtdmaan hiljaista tietoa koko organisaation kdyttoon ja
lisdad oppimista.” (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 6.)

Ennen tuotteistamista taytyy selvittda asiakkaiden tarpeet, toimialan olosuhteet,
trendit ja kilpailijat. Yrityksen osaamisen ja resurssien tulee olla vahvasti sidoksissa
palvelujen suunnitteluun ja kehittamiseen. Kehitysprojektin aikana voi usein olla tar-
peen ottaa asiakkaat mukaan testaukseen ja arvioimaan palvelua. Talla tavoin voi-
daan varmistaa, etta kehitystyon tulos vastaa asiakastarpeisiin ja tuottaa tarvittavaa
lisdarvoa. Pelkka asiakkaan tarpeiden huomiointi ei aina riit3, silla tulisi osata enna-
koida markkinoilla piilevat tarpeet ja mahdollisuudet, ennen kuin valtaosa asiakkaista

on niitd edes tiedostanut. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 7.)
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Lecklinin & Laineen mukaan (2009) palveluntuottajan toimintavarmuus on etu asiak-
kaalle, kun asiakkaan ei tarvitse kdyttaa aikaansa miettiakseen, miten palvelu toimii,

vaan han pystyy luottamaan siihen, ettd se mitd on sovittu myos pitda.

Palvelut tuotetaan ja kulutetaan heti, niitd ei voi varastoida. Sen vuoksi suunnitelta-
essa palveluprosesseja, tulisi pohtia seuraavia kysymyksia:

= Meneeko prosessien eri vaiheiden jarjestys loogisesti?

=  Onko prosesseissa tarpeeksi joustovaraa?

= Onko mahdollista yhdistella tai tehda rinnakkaisia prosesseja?

= Riittdvatko organisaation henkilostoresurssit prosessien tuottamiseen?

= Miten nopeaa palvelua asiakas odottaa?

= Toimivatko vuorovaikutustilanteet, entad onko palautejarjestelma kunnossa

seka valvotaanko prosessien onnistumista? (Ylikoski 1999, 240, 241.)

Tutkimusten perusteella kdyttdjapalvelut tulevat yritysten omien arvioiden mukaan
kasvamaan. Samaisessa tutkimuksessa kavi ilmi, ettd yritykset hyodyntavat kasvus-
saan julkishallinnon rakennemuutoksia. Toinen mielenkiintoinen asia oli, etta palve-
lukonseptia laajennetaan (2/3 vastanneista oli tata mieltd). (Locus-toimialakatsaukset

2007, 6-10.)

Tuoko vanheneva aikuisvaesto ja huonosti liikkkuvat ihmiset mahdollisuuksia tuottaa
jotakin kayttajapalvelua? Kumppanuussopimukset auttavat laajentamaan palvelujen
sisdltoa ja samalla pystytdadn ottamaan vastuuta laajemmista kokonaisuuksista. Muo-
dostuu tdysin uusia tehtdavakokonaisuuksia. Vallitseva suunta nakyy olevan kokonais-
palvelujen kysynta ja julkisella sektorilla yleisesti tapahtuva ulkoistaminen ja kaytta-

japalvelujen kasvu. (Locus-toimialakatsaukset 2007, 7, 11-16.)
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUKSEN TOTEUT-
TAMINEN

4.1 Tutkimuksen tausta

Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma

Kvantitatiivisessa tutkimusmenetelmassa tutkimusaineistoa kasitelldan usein tilastol-
lisesti ja se on aina numeerisessa muodossa. Tilastollisessa tutkimuksessa tuloksista
tehdaan pienesta joukosta otettujen otosten perusteella johtopaatdksia niiden pate-
vyydestd suureen joukkoon. Suoritetuista tutkimustuloksista tdytyy aina selvittas,
ovatko ne oikealla tavalla mitattu. Mittaustulosten luotettavuus pitaa aina selvittaa
ja myo0s se, etteivat tulokset ole sattumanvaraisia. (Eratuuli, Leino & Yliluoma 1994,

13-14, 17,19, 31.)

Maarallisessa tutkimuksessa tutkimuskohteena oleva ilmi6 voidaan selvittaa, kun se
esitetaan kysymyksena. Tutkimuskohteen tiedossa olevat ongelmat ovat hyva lahto-
kohta tuloksen maarittelylle. [Imidt pitdaa pystya mittaamaan numeerisessa muodos-
sa. Tutkimuksen tekemisen voidaan sanoa olevan kuitenkin enemman luova prosessi

kuin valmiiden kaavojen soveltamista. (Eratuuli, Leino & Yliluoma 1994, 11-13.)

Tilakeskuksen tilapalveluiden asiakastyytyvaisyyskysely

Asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla selvitettiin, kuinka Tilakeskuksen tarjoamia tilapal-
veluita saisi kehitettya paremmiksi asiakkaille. Samalla kayttdjapalveluista haettiin
tietoa suoraan kayttajiltd. Ennen kyselyn julkaisua kyselypohjaa analysoitiin Tilakes-
kuksessa, ja ndin saatiin myds haluttua validiteettiarvoa. Saadun palautteen mukai-
sesti tehtiin tarvittavat muutokset. Kyselylomake on liitteessa 2. Kysely julkaistiin
Kuopion kaupungin Intranetin verkkosivujen ensimmaiselld sivulla sekd sahkopostin
kautta kaikille tilojen yhteyshenkildille, joiden sahkdpostiosoitteet olivat melko sekai-
sin, joten niita piti muokata kasin. Kyselyyn houkuteltiin osallistumaan mahdollisuu-
della voittaa kaksi lippua teatteriesitykseen. Kysymyslomakkeen avulla saatiin maa-

rallista eli kvantitatiivista tietoa asiakkaista.
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Asiakastyytyvaisyyskysely ldhetettiin eri kiinteistdjen yhteyshenkildille séhkdpostitse
ja kaupungin Intranetin etusivulle. Sahkdpostilistat tarkistettiin, ja niita pdivitettiin
sita mukaa kun tarkistuksessa tuli ilmi muutoksia. Henkilokohtaisesti tilojen kayttéjia
lahestymalla tehtiin tuttavuutta ja annettiin Tilakeskuksesta mahdollisimman asiakas-
Iahtoinen kuva. Edellisten vuosien kyselyita tarkastelemalla vuoden 2011 kyselyn
toteuttamisessa paastiin liikkeelle. Kyselyn vastausaikana yhteydenottoja vastaajilta
tuli jonkin verran liittyen erilaisiin ongelmiin ja kysymyksiin. Tiimien tyonjohtajille

tiedotettiin kyselyprosessin etenemisesta joko henkilékohtaisesti tai sahkdpostitse.

Vastausajaksi paatettiin kaksi viikkoa, mutta sitd ei kerrottu vastaajille, jottei kukaan
olisi jattanyt vastaamista viimeisille paiville ja mahdollisesti unohtanut kokonaan (ks.
kuvio 6.) Kysely ldhetettiin viikolla 45 tiistaina ja keskiviikkona, ja vastauksia tuli parin
ensimmaisen padivan aikana noin 50. Saman viikon perjantaina lahetettiin muistutus
sahkopostitse, jossa vastaajille kerrottiin jaljelld oleva vastausaika. Yhteensa vastan-
neita oli runsaasti, eli yhteensd 158 kun se esimerkiksi vuonna 2006 sai 119 vastaus-

ta, vastausprosentin ollessa 37 %.

KUOPION KAUPUNKI
Paallikkao: Suunnittelija: NYKA_JOO
Pk
Selite Kesto [Mamaskuu [doulukuu
) 5 ZE &7 25 a5 i)
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R
Kayttdjd palvel uiden =lvitys 5pv
“almiin pohjan | dhetdminen lommentitvaksi Zpv E 4E
Kyselylomakieen avaaminen 1pv )
Linkien lsitte Sinetiin, sdhkbpostit wastaajille 2pv V H D)
Vasausaila 14 pw S S
‘astaajen muistuteminen 2pv VR R ] :BEI \ 5 8
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JiloppariKysely\aikataulu.prj 30.12.2011 Sivu: 111
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KUVIO 6. Asiakastyytyvaisyyskyselyn aikataulu
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Vastaajien kesken jarjestettiin arvonta, ja siina arvottiin kaksi teatterilippua kaupun-
ginteatterin esitykseen. Arvontaan oli osallistunut 65 henkil63, joiden kesken liput

arvottiin. Liput tilattiin teatterilta ja voittajalle ilmoitettiin henkilokohtaisesti.

5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Kysely tehtiin vuonna 2011 totaalisesti eri kysymyksin ja erindkdiseksi kuin mita aikai-
simpina vuosina, ja se sai hyvaa palautetta jo heti ensimmaisina pdivina vastaajilta.
Aikaisempaa kyselya verrattaessa uuteen voi huomata, etta tulosten vertailu on hel-
pompaa. Aikaisemmilta vuosilta oli tiedossa tilastoja tiimipalkkioiden perusteista

paperipohjaisina, eikad kehityssuunnasta ollut tehty taulukointia.

Suunnitellut kysymykset asiakastyytyvaisyyskyselya varten siirrettiin Internetiin Digi-
um-kyselylomakkeeseen. Tallaisessa asiakastyytyvadisyystutkimuksessa tulee muistaa,
ettd tilapalveluissa asiakas ja tyontekija ovat paljon tekemisissa toistensa kanssa.
Tyontekijoiden mukavuus ja ystavallisyys voivat vaikuttaa tuloksiin paljonkin.

Kyselyn ldhetyksen yhteydessa kerrottiin, ettd samalla linkilld voi vastata useampi
henkild samasta kiinteistdstd. Samasta kiinteistosta ei kuitenkaan ollut vastattu kuin
muutamista kohteista. Valtuusto-virastotalolta, missa myds Tilakeskuksen toimistot

sijaitsevat oli useita vastauksia. Osasta kiinteistdista vastauksia ei saatu lainkaan.

Tuloksia tarkasteltaessa tuli ilmi mielenkiintoinen seikka. Kun keskenerdiset vastauk-
set otettiin ndkyviin, vastausten maara kasvoi lukemaan 404. Tama oli kuitenkin vain
lukema joka osoitti, montako kertaa lomake oli aukaistu linkin kautta. Sen vuoksi
nama vastaukset piti suodattaa. Vastaukset suodattuivat sen perusteella, ettd edes
osaan kysymyksista oli vastattu. Keskenerdiset vastaukset analysoitiin tutkimalla niita
yksitellen ja niista 16ytyi muutamia lomakkeita, jotka olivat joko unohduksen tai
osaamattomuuden syyta jatetty lahettamatta. Nama vastauslomakkeet otettiin myos

mukaan tarkasteluun.
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5.1 Tulosten tarkastelu

Laitoshuollon kokonaiskeskiarvoksi tuli 1-5 asteikolla 3,74 ja kiinteistonhoidon 3,64.
Asiakastyytyvaisyyskyselyssa jotkin kohteet oli arvosteltu valttavilla arvosanoilla, joka
aiheutti hdmmennysta tyonjohdon puolella, miksi ndin on. Tyénjohdon omien vasta-
usten jakautuminen ndahdaan kuviossa 7, josta voidaan havaita, etta organisaatio ei
ole aivan selva kaikille ja luottamus tdiden tekemisestad hieman askarruttaa. Loput
kaaviot ovat liitteessa 3. Huonoja arvosanoja antaneille jarjestettiin mahdollisuus
keskustelutilaisuuksiin, jotta mahdolliset parannukset ja korjaustoimenpiteet voidaan

mahdollisimman hyvin toteuttaa.



29

-Téiysin eri mielta

:l Osittain eri mielta
: Ei samaa eika eri mielta
= Osittain samaa mielta
ﬁTéysin samaa mielta

Tyoénjohto
ja suunnittelu

Kaikki vastaajat (N=156)

1. Tilakeskuksen henkilékunnan _|
kanssa on helppo asioida

2. Palvelu on nopeaa

3. Minua palvellaan ammattitaitoisesti =

4. Saan palvelua vaikka asia ei kuulu
varsinaisesti henkilélle, jonka kanssa asioin

5. Tilakeskuksen organisaatio on selked

6. Tilakeskuksen tyo tukee toimintaani

7. Tilakeskus toimittaa tuotteet

ja palvelut lupaamaansa hintaan
8. Saan riittdvaa tukea ongelmiini
(esim. iimanvaihtoasiat)

9. Tilakeskus ratkaisee ilmenevat ongelmat

10. Tilakeskus ymmartaa tarpeeni

11. Tilakeskus toimittaa tuotteet ja palvelut ajallaan

12. Saan palvelua joka vastaa nykyisia tarpeitani

13. Tarjottu palvelu on riittdvaa myos tulevaisuudessa

14. Luotan siihen, etta luvatut
tyot eivat jaa tekematta

%

KUVIO 7. Tyonjohdon ja suunnittelun vastausten jakautuminen

Kun kaikki tulokset oli analysoitu ja niista laskettu keskiarvoja, tehty taulukoita ja
kaavioita, huomattiin etta osa vastaajista oli vastannut kyselyyn sellaisista kohteista,
joissa tilapalvelut on ulkoistettu. Tama toi paljon tyota kun kyseiset lomakkeet tuli
poistaa tai muokata muiden joukosta. Toisaalta ndin nahtiin kokonaiskuva palvelun
tasosta Tilakeskuksen kohteissa, sekoitettuna omalla ja lainahenkildstolla, vaikutus

tosin oli hyvin pieni. Ennen kuin vastauksia alettiin muokata, piti valita helpoin ja no-
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pein tapa muokkaukseen. Suodattamista ei voinut kayttaa, silla "vaarat vastaukset”

vaikuttivat muun muassa kokonaiskeskiarvoon, eli kaikki erilaisella palvelutoiminnalla

olevat kiinteistot piti selvittda niiden tyonjohtajilta ja sitten muokata kasin yksi ker-

rallaan vastausvaihtoehdoista valintoja poistamalla. Lisda ongelmia toivat yhteenso-

pivuusongelmat Office 2003:n, PDF-muunnosten ja Digium-ohjelmiston valilla. Koh-

teita, joissa ei ole Tilakeskuksen siivousta (ainoastaan kiinteistonhoito), mutta niista

oli vastattu silti (ks. taulukko 1).

TAULUKKO 1. Kohteet joissa ei ole Tilakeskuksen siivousta

Kohde Tiimi
Hatsalan koulu Lantinen 2
Kallaveden koulu Eteldinen 2
Aurinkorinteen koulu Eteldinen 2
Sarkiniemen ostoskeskus Eteldinen 1
Neulamdaen palvelukeskus Pohjoinen 4
Pdivarannan palvelukeskus Pohjoinen 3
Kettulan koulu Pohjoinen 3
Puijonlaakson palvelukeskus Pohjoinen 2
Suokadun palvelutalo a paarakennus Itdinen 3
Paivakodit ja kaikki palvelukeskukset Useita

Paivakodeista vain Minnan paivakodit:
Tirri ja Peukaloinen ovat poikkeuksia, ja
niissa puolestaan kiinteistonhoito Coor
Service Managementilla (entinen Luja

Palvelut).

Valkeisen ja Harjulan sairaala

Maaseutualueella useita

Sairaalalaitetiimi
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Taulukon 2 kohteet siivoavat Itdisen 1-tiimin laitoshuoltajat (siivouspartio). Ne piti
muokata kahteen kertaan, jotta saatiin yksi lomake kiinteistonhoidolle eli tiimille,
jolle kiinteist® kuuluu ja toinen siivouspartiolle. Ohjelmasta valittiin tyhjia, vastaa-
mattomia lomakkeita, jotka sitten vietiin Itdiselle 1-tiimille, pelkilld laitoshuollon vas-

tauksilla.

TAULUKKO 2. Siivouspartioon siirretyt kohteet

Kohde Tiimi Siirretty kiinteistoon
Manniston nuorisotalo Pohjoinen 3 Manniston koulu
Kasarmirakennus B Lantinen 1 Kasarmirakennus A, ATK-
keskus
Vuorikatu if Itdinen 4 (ei kiinteis- [tdinen 1-tiimin laitoshuol-
tonhoitotiimia) toon suoraan

Tiimien valilla oli jonkin verran eroja tulosten keskiarvojen valilla aluejakojen sisélla.
Liitteesta 4 16ytyy esimerkki keskiarvotaulukosta ja naita taulukoita tehtiin 17 kappa-
letta. Sairaalalaitetiimilld on pelkdstaan kiinteistonhoito, jonka keskiarvo oli 4,32.
Sairaalalaitetiimi hoitaa Valkeisen ja Harjulan sairaalat, seka Levasen palvelutalon.
Naissa luonnollisesti tulee eteen myos sairaalalaitteiden huoltamista muun kiinteis-
ton lisaksi. Eteldisellad alueella ensimmaisen tiimin keskiarvo oli 2,955, toisen 3,5 ja
kolmannen 4,18. Eteldinen kolme kasittdaa Karttulan alueen ja [ahiympariston. Itdisel-
I3 alueella sen sijaan erot olivat pienempia: ensimmainen 3,535, toinen 3,6, kolmas
3,935 ja neljas 3,69. Lantisella alueellakin keskiarvot pysyivat melko samoina: en-
simmainen 3,795, toinen 3,795, kolmas 3,61, neljas 3,91. Parhaita keskiarvoja saatiin
pohjoiselta alueelta, jossa miltei kaikki luvut olivat paalle neljan; ensimmaisella
4,385, toisella 3,45, kolmannella 4,18, neljannella 4,265. Pohjoisella 2 alueella Lansi-
Puijon paivakoti oli jostain syysta jaanyt listalta ja sielta otettiin yhteytta kyselyn vas-

tausaikana. Heita kehotettiin vastaamaan kohteesta Vanula ja tama kohde suodatet-
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tiin sitten Pohjoinen 2—tiimin tuloksiin. Vanulasta tiedettiin, ettei sieltd vastaajia ollut

eika tullut olemaan.

Maaseutualueella endaa Vehmersalmella on Tilakeskuksen laitoshuoltoa, jossa sen
keskiarvo oli 4,58. Kiinteistonhoitoa ei vuodesta 2011 ole enéda ollut Vehmersalmella
ja Riistavedella Tilakeskuksen kiinteistonhoitotoiminta loppui jo aikaisemmin. Halleis-
sa kiinteistonhoito ostetaan hallimiehilta, eli halleilla Lippumaki, Kuopion uimahalli,

Kuopio-halli ja Jaahalli. Niita ei otettu mukaan tulosten tarkasteluun.

Avoimissa vastauksissa huomattiin, ettd monessa paikassa tiedottamissa ollut paran-
tamisen varaa muun muassa korjausaikataulujen osalta ja organisaation rakenteessa

epaselvyyksia:

Jos luvatut ja/tai sovitut tyét tehdddn vasta kahden vuoden kuluttua
monien pyyntéjen jélkeen, ei voida hyviilld tahdollakaan puhua hyvdstdé
toiminnasta tai tydt aloitetaan, mutta ne jadvit kesken ja loppuunsaat-
tamisesta ei ole tietoakaan.

Esille tuodut asiat siirretddn eteenpdin, eikd kukaan ota loppupelissd
vastuuta asioitten loppuun saattamisesta.

Siivouksen tasoon ei oltu avointen vastausten perusteella monessakaan kohteessa
kovin tyytyvaisia, myos ilmanvaihtoasioista oli valitettu. Joissakin paikoin toivottiin

vanhaa talonmieskaytantoa takaisin:

Jos vakituinen laitoshuoltaja on poissa, aina ei toista laitoshuoltajaa ole
tullut tilalle ja siivous jddnyt hoitamatta, mutta veloitus on aina sama.

Siivoustydssd lattioiden tilaa, perusteellisemman puhdistuksen tarvetta,
pitdisi seurata tarkemmin. Samat mustat likaviirut saattavat seisoa pai-
kollaan kuukausia. Vieléké kukkien kasstelu kuuluu siivousty6hén? Jos
kuuluu, se unohtuu. Kun lattiaa paikattiin, paikkaus tehtiin erivdériselld
muovimatolla tiloissa, joissa kdy huomattavan paljon vieraita pdivittdin.
En tiedd, onko suunnitelmissa korjata lattia myéhemmin, enkd tiedd,
keneltd kysyisin.

lImanvaihtoon liittyvié asioita on yritetty parantaa ja mielestdmme nii-
hin ei ole paneuduttu riittévdn vakavasti.
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Oma kiinteisténhoitaja- siivooja on vdlttdmdton pienelld koululla kau-
kana kaupungista tulevaisuudessakin. Se on hyvdd palvelua!

Tama toimintatapa on kuitenkin kallis ja vie resursseja kun yksi mies hoitaa yhta ja
samaa kiinteistod. Kayttajapalvelutarpeista kayttajat olivat listanneet samoja tarpeita
kuin jo valmiissa vastausvaihtoehdoissa olleet. Ulkoalueiden hoito oli osittain kehnoa

joidenkin vastaajien mukaan:

Tilakeskus vastaa ulkoalueiden téisté myds. Lumityét ja ulkoalueiden
siivous on ihan retuperdlld. Erittdin heikko arvosana. Siséllé myéa aiivo-
uksessa olisi toivomisen varaa. Asiaa on pyritty myds parantamaan.

Tietysti hyvaakin palautetta oli, mutta laadun kehittdmiseen on silti aihetta useiden
vastausten perusteella. Koska Digium-jarjestelma antaa kattavaa tietoja kyselyiden
vastauksista, SPSS- ohjelmistoa ei kdytetty lainkaan. Tosin tiedot vietiin myds SPSS-

muotoon mahdollista myéhempaa kayttoa varten.

Tutkimuksen validiteetti tayttyy, silla tutkimuksessa mitattiin sita mita oli tarkoitus-
kin, eli asiakkaiden tyytyvaisyytta. Reliabiliteetti tayttyy, koska tutkimuksen pystyy
toistamaan kaytetylla kysymyslomakkeella. Luotettavaksi sen tekee myds se, ettei
tutkijoilla ollut vaikutusta vastaustilanteiden aikana. Vastaajat olivat suurimmaksi
osaksi pitkdan kaupungin vuokratiloissa tydskennelleitd henkilditd, joten he tiesivat

miten asiat ovat hoituneet.

6 TUTKIMUSTULOSTEN POHJALTA TEHTY KEHITYS-
TYO

Asiakastyytyvaisyyskyselysta saadut tulokset hyddynnettiin ja sen avulla laskettiin
tulospalkkiot vastausten keskiarvojen mukaisesti, suunniteltiin uusi palvelusopimus
ja pudotettiin kiinteistdjen vuokria uuden kayttdjapalvelusopimuksen ja kadyttdjien

toiveiden mukaisesti.
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Opinndytetyossa pdapaino oli laadun kehitystyossa. Laadun kehittdminen laajassa
organisaatiossa on hyvin suuritéinen urakka. Jotta tyon laajuus pysyi hallinnassa,
otettiin tarkasteluun vain muutama kehitettdava kohta, joista tarkein oli asiakastyyty-

vaisyys.

Tilakeskuksen tavoitteena on sen strategian mukaisesti painottaa toiminnassaan:
= asiakkaiden nakdkulmasta asiakkuudenhallintaa ja asiakastyytyvaisyytta, ti-
lankdyton johtamista ja tehostamista seka toimivaa sisdistd vuokrajarjestel-
ma4, jotta asiakkaat eivat maksa palveluista liikaa
= prosessien ndakdkulmasta strategian mukaista toimintaa, onnistunutta palve-
luiden hankintaa ja prosessien kehittdmista.
= talouden ndakdkulmasta korjauksien ohjelmointia ja rahoituksen kohdistamis-
ta vaikuttavuuden mukaisesti, energian kayton optimointia ja energiatehok-
kuutta seka omaisuuden hallintaa.
Opinnaytetyossa keskityttiin kehittamaan asiakkuudenhallintaa, ja asiakastyytyvai-
syyttd, vuokrajarjestelmaa ja palveluiden hankintaa. Asiakasnakokulmaa seka palve-
lun laatua selittda kuvio 8, jossa kolmessa kuilussa ndhd&an suluissa ratkaiseva tekija

kuilun kaventamiseen tassa opinnayteyossa.
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Huhut ja
markkinointiviesinta

Henkilékohtaiset tarpeet

Edelliset kokemukset

<

Asiakkaan odottama
palvelu

: KUILU 4 -
. (asiakastyytyvai- :
syyskysely)

Palvelun toteuttaminen
(ennakko- ja jalkikontaktit)

Yrityksen ulkoinen

. ' asiakkaisiin kohdistuva
markkinointiviestinta

| 1 KuLus
| - (tulospalkkaus)

o KUILU 1" |
. (asiakastyytyvai- :
. syyskysely) |

Kokemusten muuntaminen
palvelun laadun
osatekijoiksi

Palveluyrityksen johdon
nékemys asiakkaan
odotuksista

KUVIO 8. Palvelun laadun kuilumalli (ks. Zeithaml, Berry & Parasuraman 1988, 36,

muokattu)

Kotler (1990, 434 — 436) on kasitellyt kuilumallia Zeithamlin, Berryn, ja Parasurama-

nin kuilumalliin perustuen seuraavasti:

Kuilu 1: onko johdolla ymmarrysta asiakkaan saamasta palvelusta ja tietoa siita, mis-

sa mahdollisia palvelun epdkohtia ja ongelmapaikkoja esiintyy. Kvantitatiivisen tut-

kimuksen tulosten pohjalta saadaan tieto ongelmapaikoista.
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Kuilu 2: millainen johdon ohjeistus on palvelun tuottajalle. Ratkaisu on selvittda oh-
jeistus ja onko johto ohjeistuksesta samaa mieltd. Taman jalkeen asetetaan selkeat
tavoitteet. Tassa tyossa Tilakeskuksen kayttajapalvelusopimuksen tekeminen asiakas-

tyytyvaisyyskyselyn kautta.

Kuilu 3: jos ohjeistus on kunnossa, millainen on palvelun tuottajan palveluhalukkuus
ja miten hyvaan palveluun kannustetaan. Selvitys henkilokunnan palveluhenkisyydes-
ta ja motivaatiosta tuottaa laadukasta palvelua. Myds henkilékunnan palkitseminen

kuuluu naihin ratkaisuihin.

Kuilu 4: onko ulkoisen viestinndan antama kuva lahella todellisuutta. Asiakkailla voi
olla muun muassa ylisuuria odotuksia. Tama kuilu liittyy 1dhinnd markkinointiviestin-
taan, mutta myos organisaation imagoon. Samalla voidaan tarkastaa viestinnan laa-

dukkuus ja imagon selvittdminen esimerkiksi asiakastyytyvaisyyskyselyn yhteydessa.

Kuilu 5: asiakkaan odottama palvelu ja kokema palvelu eivat ole tasapainossa. Asiak-
kaan odottama palvelu voi johtaa juurensa muista kuiluista. Kuilu katoaa, kun jokai-

sen palvelutilanne hoidetaan kokonaisvaltaisesti ja laadukkaasti.

Palvelun molemmat osapuolet hydtyvat, jos asiakastyytyvaisyys on hyvalla pohjalla.
Asiakas saa parempaa palvelua, kun Tilakeskuksen tyontekijat saavat hyvasta palve-
lustaan palkkion. Parannusta saatiin myds poistamalla kayttdjapalveluosuus vuokris-
ta, jolloin asiakas maksaa vahemman ja vain tarvitsemastaan palvelusta, kun hinta
maadrdytyy uusissa kdyttdjapalvelusopimuksissa. Asiakastyytyvaisyyskysely oli yhdis-
tava tekija, josta saatiin tietda tyytyvaisyystaso, tulospalkkausperusteet ja kdyttaja-

palveluista.

6.1 TiimipalkKkiot

Kuopion kaupunki maksaa huoltotiimeille palkkiot hyvasta tydsta, ja yhtena kriteeri-

nd on asiakastyytyvaisyys. Koska huoltotiimejd on 17 ja kaikille tuli tiimeille saada
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tulospalkkiot eli tiimipalkkiot maksettua kyselyn perusteella, kaikki vastaukset piti
kasitella manuaalisesti. Kohteet eroteltiin ja niista saatiin asiakastyytyvaisyyden kes-
kiarvo eri huoltotiimeille. Suodatuksella nadhtiin eri tiimien saamat arvostelut, ja niita
pystyttiin vertailemaan. Sen lisdksi kohteet piti tarkistaa oikeille tiimeille kuuluviksi,
silla Haahtela RES -huoltokirjan mukainen lista ei kaikissa tapauksissa pitanyt paik-

kaansa.

Kuopiossa Tilakeskuksella tulospalkkiojarjestelma on ollut kdytdssa vuodesta 2001
lahtien. Palkkiolaskelmassa oli aikaisempina vuosina kaytetty jarjestelmaa, jossa pal-
velun laatu, reklamaatioiden maara ja tyotehtavien toteutuminen olivat laskelman
kriteereina. Tilakeskuksen palkkioperiaate on kuukausittainen, mutta raha makse-

taan tilille kerran vuodessa.

Aiemmin kysely tehtiin siten, ettd laitoshuoltajat ja kiinteistonhoitajat arvosteltiin
samassa kysymyksessa, silla he muodostavat yhden tiimin. Kysymysmuotoja muokat-
tiin talla kertaa tarkoituksenmukaisemmiksi ja siivouspalvelu ja kiinteistonhoito lai-
tettiin erilleen toisistaan. Keskiarvot laskettiin tiimien tydnjohdolle Excelilla laitos-
huollon ja kiinteistonhoidon keskiarvosta tiimiltd. Saadut palkkiosummat eri tiimien
osalta annettiin viestinta- ja hallintojaokselle, jotka sitten toimittavat palkkiot mak-

suun.

Tulospalkkioiden perusteet

Tyonjohdolle tulospalkkiot maaraytyvat taulukon 3 mukaisesti. Yllapitotiimeilld, vies-
tinta- ja hallintojaoksella seka sairaalalaitetiimilld perusteet ovat liitteessa 5. Voidaan
huomata, etta pienia eroja maksuperusteissa on ja siind milla jaokselle palkkio mak-

setaan. Liitteesta 6 16ytyy kiinteistonhoito- ja laitoshuoltotiimien pistetaulukko.
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TAULUKKO 3. Yllapitotiimien tydnjohdon tiimipalkkion pisteytys ja arviointi

13.1.2009
Pistettda maks.
1. Ylldpitopalvelun kustannustehokkuuden 60
toteutuminen (ka)
2. Asiakastyytyvdisyyden toteutuminen (ka) 40
3. Tybnjohtopalaverien lukumaara / v 10
4, Tyonjohdon konkreettiset esitykset ja toimenpiteet 30

yllapitopalveluiden kehittamiseksi/arviointikeskustelut

Tyonjohdolle/tiiminvetdjalle asiakastyytyvaisyys maaraytyy sen mukaan mita esi-

merkiksi lantisen alueen kaikki tiimit ovat saaneet keskiarvoksi.

6.2 Kayttijapalvelut

Kayttajapalvelut tullaan liikelaitosuudistuksessa perimaan erikseen, ja niinpa asiakas-
tyytyvaisyyskyselyn avulla selvitettiin samalla kayttdjapalveluiden tarvetta ja niiden
hinnoittelua. Asiakkaan tarpeet tuli kartoittaa, jotta pystytdaan tuottamaan kaikki kai-
vatut palvelut. Joissakin tapauksissa, esimerkiksi palolaitoksissa kayttdjat haluavat
tehda itse paljon kiinteistdon liittyvia toita ja useimmat paivakodit haluavat siivota

itse.
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Kayttajapalvelut eivat ole minkdan lain alainen palvelu, vaan kun sopimus kayttaja-

palveluista on tehty, niihin liittyy vain sopimuksia koskevaa lainsaadantoa ja saadok-
sia. Niita ei ole mikdaan pakko tuottaa asiakkaalle. Erityisida maarayksia ja velvoitteita
niihin ei kuulu. Tilakeskus tarjoaa perinteisia kayttajapalveluita, jotka on lueteltu liit-

teessa 7 olevassa sopimuspohjassa sivulla 2.

Kayttajapalvelut ovat olleet aikaisemmin hyvin laaja kasite. Kdytdnnossa kiinteiston-
hoitajan toimenkuva on ollut erittdain monipuolinen, kun kayttajapalveluista ei ole
ollut sopimusta. Tehtaviin on voinut kuulua tiskausta, postin noutoa, polkupyoérien
huoltoa, jopa apuopettajana toimimista kouluissa. Nykyisin kiinteistonhoitajien anne-
taan keskittyd omaan ydintoimintaansa, eika ndita palveluita enaa tuoteta. Kayttaja-

palveluista on hyva laittaa kaikki mahdolliset palvelut nakyviin.

Tilakeskus pystyy toimimaan my0ds joustavasti, eli joko toimimaan teknisena tukena
kiinteistoon liittyen tai vain olemaan vuokranantaja. Esimerkiksi vahtimestaripalvelut
tuottaa vapaa-ajankeskus kaikissa Kuopion kohteissa, mutta Tilakeskus saattaa ostaa

joissakin kohteissa ndilta vahtimestareilta kiinteistonhoito- ja kdyttajapalvelua.

Kouluissa pulpettien saatoihin ja siirtoihin voi menna tunti viikossa. Koulu ajattelee
ostavansa kaksi henkil6a tekemaan henkilostévuokrayrityksesta, mutta pulpettien
saatamiseen menee heiltd kauemmin kuin kiinteisténhoitajilta, jotka tuntevat paikat,
ihmiset ja heillda on ammattitaitoa ja kokemusta. Tama tarkoittaa myds isompia kus-

tannuksia ostettaessa ulkopuolelta.
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Kayttadjapalvelut

— Tarveselvitys Konsepti
Hinnoittelu kayttdjilta palveluista
Sopimukseen Sepimus toimii
kuuluvat ja § Palvelukuvaus samalla palv.
Hinnan ja kuulumattomat pf_s_'a kaslfyy‘t?/— kuvauksena
tilaustavan tyot, miten Mk Ry Se
sopimus tehdddn, kuka
tekee, milla
hinnalla ja milla i o
resurs]seilh Raataloity Koulut/padiva-
sopimus kodit/Sote

KUVIO 9. Kayttajapalvelut mind-map

Kayttajapalveluita suunniteltaessa tuli kiinnittdaa huomiota kuviossa 9 kuvattuihin
asioihin. Tarkeaksi kysymykseksi kdyttdjapalveluiden tuottamista jarjestelemisessa
muodostui palvelun hinta. Joitakin hahmotelmia hinnan muodostuksen osalta tarkas-
teltiin ja niista valittiin sitten parhaita vaihtoehtoja. Laskelmissa tuli ottaa huomioon
kiinteistdjen bruttopinta-alat, kiinteistonhoitajien ilmoittamat kdyttdjapalveluihin
kdytetyt tunnit (liitteessa 8) ja nykyinen hinta. Aikaisemman mallin mukaisesti kaytta-
japalvelut kuuluivat kiinteisténhoidon kustannuksiin vuokrassa. Haasteeksi nousi

kayttajapalveluiden poistaminen tilojen vuokrasta.

Kaytanndssa kaytettiin mallia, jolla asiakkaat saavat hyvityksen kdyttdjapalveluiden
menetyksestd, eli vuokra hieman laskee sen my6td, mutta he joutuvat ostamaan
kayttajapalvelut takaisin. Valikdtena ja laskun maksajana toimii Tilakeskus, joka
useimmiten ostaa palvelun Servicalta, mutta mahdollisesti myds joltain muulta. N&in
saadaan sama periaate tapahtumalle aina, etta tilaajalle tulee lasku. Tilojen vuokrista
pudotettiin reilusti esimerkiksi 100€, kun olisi riittdnyt periaatteessa 80€, mutta asi-

akkaalle jaa taten enemman pelivaraa tehda kayttdjapalvelutilauksia. Asiassa tuli
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huomioida, onko jarkevaa laittaa tietyille palveluille jokin tietty hinta aina esimerkiksi

pulpetin siirrolle, tehddanko ne omakustannehinnoittelulla vai milla.

Vuokrien tarkistus

Kayttajapalvelu-uudistuksen ja asiakastyytyvaisyyskyselysta saatujen tulosten perus-
teella vuokria tuli laskea. Kun vuokria alettiin pudottaa pienemmiksi, tuli ottaa muun
muassa selville mita kaikkea kayttajapalveluihin luetaan. Muun muassa paperinke-
rayslaatikoiden tyhjennys luettiin myos kayttajapalveluksi, koska paperi tulee laati-
koihin kayttajilta. Joissakin kiinteistoissa oli ainoastaan taman kaltainen kayttajapal-
velu. Ne kohteet, jotka kuuluivat ulkoistetun kiinteistonhoidon piiriin, jaoteltiin erilli-

selle listalle kayttajapalveluiden osalta.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn avoimista vastauksista saatiin seuraavia kommentteja
vuokrien osalta:
Vuokrat on liian korkeat.

Asiakasvastaavien tyénkuva selkedmmin tiedoksi. Vuokraperusteiden
tulisi olla Iépindkyvdmpid.

Vuokrat kohtuulliseksi.

Yllapitovuokrissa kunnossapitoon kulunut raha ei ollut tarkasti tiedossa, joten tehtiin
siten, etta kiinteistonhoitokuluihin jatettiin myds hieman liikkumavaraa kunnossapi-
dolle, kuten tehtiin kayttdjapalveluissakin. Tulevina vuosina kunnossapitoon meneva

erotus laskutettaisiin sitten omana eranaan kunnossapitohinnoittelun mukaisesti.

Kommentit kohdassa: sovittujen palveluiden puutteet, sekd missa ja miten ne ovat
ilmenneet:
Hinnoittelu, esim. vuokrat ja palvelut.
- vuokrasopimukset kdsittdékseni allekirjoittamatta - siséisen vuokran
tiliGintié ei saatu millddn kddntymddn oikeaksi yrityksistd huolimatta -

vuokran korotuksen perusteet tuntemattomia - asioita jéitetddn hoita-
matta (ravintolan tyédsuojelutarkastuksesta saatu lausunto.)



42

Isdnndintid koskien emme saa edes vastauksia séhkdpostiin, vastauksia
esim vuokran tason muutoksiin, todellista apua esim sisdilam-asioissa,
vaan asioita on vatkattu edestakaisin vuosikausia.

Kuopion kaupungin Tilakeskus tarkistaa vuosittain onko kiinteistéjen vuokrataso oi-
kea. Vuokra muuttuu esimerkiksi sahkoén hinnan jatkuvan kohoamisen myo6ta suu-
remmaksi vahitellen. Toisaalta jos sahkon kulutusta on pystytty vahentamaan, vuok-
ra pysyy samana. Rakennukseen tehtavat suuret korjaukset ja investoinnit tuovat
vuokraa suuremmaksi. Pienemmat korjaustoimenpiteet on ennakoitu jo valmiiksi
vuokrassa. Sopimus ei toimi samoin kuin vaikkapa verojen maksaminen, etta voi saa-
da veronpalautusta, tai joutuu maksamaan jalkiveroa. Yllattavat menot menevat

ikddn kuin poistoina ja jonain toisena vuonna saatu saastd kompensoi ne.

Tuotteistaminen

Opinndytetyon alkuvaiheissa tehtdvana oli tehda tilapalveluiden osalta ns. palvelu-
tuotepaketti, eli konseptointia. Talle ei kuitenkaan vield ollut hyvaa pohjaa rakennet-
tu, koska Tilakeskuksen ja Servican tyéryhma ei ollut vield ehtinyt tehda tilapalvelui-
den osalta sopimuksia, ja muutenkin neuvottelut olivat vasta kdynnissa opinnayte-
tyon tekemista aloittaessa. Kdyttdjapalveluita suunniteltaessa otettiin huomioon

tuotteistaminen ja sen periaatteet.

Tuotteistamisessa huomioitiin:
= Palvelun asiakkaat ja palvelutarpeet
= Palvelun tehtdvat ja tavoitteet
= Palvelun ominaisuudet
= Palveluun liittyvat vastuut
= Palvelun tuottamisen kaytettdvat resurssit
= Palvelun laatuominaisuudet ja hyvaksyttavan laadun kriteerit
= Prosessikuvaus

= Palvelulla aikaansaadut tulokset
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Tuotteistaminen voidaan aloittaa muun muassa muuttamalla sopimusta yhtenaiseksi
esimerkiksi yldasteille pulpetin sdadon, teatterilavan asennuksen yms. osalta. Tama
tuo myos kustannussdastoja kun sopimukset voidaan tehdd nopeammin ja laatu pa-
ranee. Ndin tiedetdan tarkasti, miten usein ja mita, mista tehdadan. Tiedossa on muun
muassa tilanteita, joissa kiinteistonhoitajilla on joka perjantai jokin tuolin siirtourakka
tietyssa kohteessa nyt, jota ei ole kirjattu palvelukuvaukseen tai mihinkddan muuhun-

kaan. Tieto tdman kaltaisista toista olisi hyva olla nakosalla.

Tuotteistamisella voidaan tehda muitakin tilapalveluita ldpinakyvimmaksi. Sen avulla
voidaan esimerkiksi kertoa, etta lampdtila pysyy tietyissa rajoissa kaikkina aikoina.
Lamppujen vaihdot, ulkoaluehoito ja muut kdyttdjaa kiinnostavat kohdat tuotteista-
misella ja uusilla palvelusopimuksilla pystytdaan helposti ilmaisemaan. Loppukayttajaa
ei kiinnosta montako kertaa esimerkiksi ilmanvaihtokonetta kdaydaan huoltamassa,
tarkeintd on sen moitteeton toimivuus. Kaikkien kiinteistdjen osalta raataloitiin
omanlaista sopimusta. Kaytanndssa kiinteistdja kuitenkin on niin paljon, ettei kaikki-
en osalta ollut jarkevaa eika kannattavaa tehda kaikille omaa, vaan esimerkiksi kou-

luviraston kanssa suunniteltiin omaa sopimusta kaikille kouluille.

6.3 Kayttijapalvelusopimus

Entiset palvelukuvaukset muutettiin ja uudistettiin enemman sellaisiksi, ettd ostaja
tietdd mita ostetaan ja tuottaja mita tuotetaan. Kun yhtenadiset palvelukuvaukset
otetaan kayttoon, niiden toimivuutta on syyta tarkkailla vuosittain esimerkiksi sa-
maan aikaan kun vuokrantarkistus tehdaan. Yhtendisten palvelukuvausten etuna on
niiden samanlaisuus, joten ne helpottavat sopimusten laatimista ja huoltokirjan pai-
vittamista. Esimerkiksi Tilakeskuksen laitoshuollon palveluilla on hyvat ja selkeat pal-

velukuvaukset.

Kiinteistotietojarjestelmassa kiinteistonhoidon kustannusten alle oli listattu myds
joitakin kunnossapitotoita seka kayttajapalveluosuus. Nama piti eritell3 siten, etta

pystyttiin maarittelemaan liikelaitoskuntayhtyma Servicalle siirtyvaa rahavirtaa. Kayt-
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tajapalvelut ja osa kunnossapitoon kuluvasta summasta vahennettiin kiinteistonhoi-
tokuluista. Kaikkiin kiinteistoihin ei ollut valmista arviota kiinteistonhoitajilta kaytta-
japalveluiden maarasta. Naissa tapauksissa arvioitiin itse mahdollinen kayttajapalve-
luosuus. Tama arvio ei kelvannut kouluille esitetyssa sopimusmuodossa ja sen takia
jouduttiin tyytymaan ratkaisuun, jossa vuonna 2012 aikana kiinteistonhoitajat otta-
vat selville kdyttajapalvelutarpeet ja niiden tarjonnan, seka merkitsevat ne ylos. Nain
saadaan parempaa tietoa laskutusta varten ja koulujen kanssa voidaan kayda sopi-
musneuvotteluja uudestaan. Karttulan kiinteistoissa arvio tehtiin vertaamalla niita

samankaltaisiin Kuopion kaupungin kiinteistoihin.

Kayttajapalveluihin liittyen jarjestettiin palaveri, jossa analysoitiin suunniteltua asia-
kastyytyvaisyyskyselyd, sen kysymyksia ja toteuttamista muun muassa kayttdjapalve-
lukysymyksistd. Paikalle palaveriin kutsuttiin siivouksen-, kiinteisténhoidon-, kunnos-

sapidon-, lvis- ja viestintd- ja hallintopalvelutiimin laatuyhteyshenkilot.

Yleisimmat kayttajapalvelut, jotka saatiin selville asiakastyytyvaisyyskyselyn yhtey-
dessa ja kiinteistonhoitajilta ks. kuvio 10:

= Kiinnitykset, esimerkiksi taulut

= Kaluston siirrot

= Nayttamoihin liittyvat toimenpiteet ja kantoapu
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Jokin muu, mika

Pulpettien siirto

Pulpettien saato

Kantoapu
Avustaminen juhlissa

Nayttimolaitteide
n kasaus/purku
Nayttamotekn.
kaytttd

Yleisvalvonta

Kaluston siirto

Oppilas-
henkilokuntakaappi-
en avainhuolto

Qvien
avaaminen/sulkeminen

Tavaran vastaanotto

Kiinnitykset (esim. taulut)

KUVIO 10. Kayttajapalvelutarpeet

Yhtena Tilakeskuksen keskeisista tehtavista on taata Kuopion palvelutoiminnalle hy-
vat ja toimivat resurssit tilojen osalta, taten palvelutoiminta pystyy keskittymaan
omaan ydintoimintaansa. Tarkeda on, etta tilaresursseihin liittyvat yllapito, kaytto- ja
kayttajapalvelut sovitaan keskendan Servican ja kayttdjan valilla. Sopimusta on mah-
dollisuus muuttaa aina vuoden vaihteessa. Tilakeskuksen ulkoistamat kohteet (maa-
seutualue ja itdinen 2) kiinteisténhoidon osalta jatkuu sopimusten loppuun asti. Jois-
sakin kohteissa on ollut havaittavissa, etta vaikka niihin ei varsinaisesti kuulu kiinteis-
tonhoitopalveluiden tuottaminen, niin silti piirimestarit pyytavat niita tekemaan kun
kayttajat vaativat. Taman seikan vuoksi piti selvittdaa tyonjohtajilta/piirimestareilta,

missa kohteissa tarkalleen ottaen kiinteistopalveluita ja kayttajapalveluita tuotetaan.

Tilojen kayttajia kuulosteltiin uudistukseen mukaan eri toimialueiden johdolta. Sosi-

aali- ja terveysalaan kuuluvat kiinteistot [ahtivat uuteen kdyttajapalveluideaan mu-
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kaan melko helposti, mutta koulujen ja paivakotien osalta kaikki ei mennytkaan
suunnitellusti. Koska kautta aikojen oli kdyttajapalvelut sisallytetty vuokraan, niin
heita ihmetytti miksi ne pitaisi nyt tehda toisin. Tehdyt arviot vuokrien hinnan alen-
nuksesta olivat hyvin pyoreita ja sinne pdin olevia, joka myds aiheutti naraa kayttajan

puolella. Muutosta ei yksinkertaisesti haluttu.

Kiinteistonhoitopalveluita Tilakeskus on koemielessd ostanut myos muualta, muun
muassa Vehmersalmella Lassila & Tikanojalta, missa on saatu hyvia tuloksia ja asia-
kastyytyvaisyys nousuun. Vuonna 2012 liikelaitosuudistus edellyttda, etta Tilakeskus
ostaa 100 % palveluista, pddosin Servicalta. Servicalla on hyvana valttikorttina usei-
den vuosien kokemus ja paikallistuntemus Kuopiossa, koska se on hoitanut kiinteisto-

ja lahes aina.

Toimivassa sopimuksessa vastuujaon taytyy olla hyvin selvilla. Eri osa-alueille, toi-
minnoille ja ongelmatilanteille taytyy olla joku yhteyshenkil6 johon ottaa yhteytta.
Yleensa tillaiset menevat suoraan vikailmoitusten kautta, eikad asiakkaan tarvitse
huolehtia enempaa. Vikailmoitukset kdannetaan sitten oikeille henkildille niiden saa-

vuttua huoltokirjan kautta Tilakeskukselle.

Tuotettaville kayttajapalveluille tuli tietenkin paattaa jokin sopiva hinta. Hinnoittelu-
kdytantoja oli omakustannehinnasta, urakkahinnasta ja tunti- ja kuukausihinnasta
ldhtien. Lopulta valittiin kaksi jalkimmaista ja tuntihinnaksi tuli 32€/h. Myos sen ta-
paista hinnoittelua tutkittiin, jossa enemman palvelua ostamalla sen tuntihinta va-
henisi sitda mukaa. Selkeimpana vaihtoehtona pidettiin kuitenkin muuttumatonta
hintaa tuntihinnassa ja kuukausihinnassa. Miltei kaikki kohteet taulukoitiin ja hinta

arvioitiin yhdessa asiakkuuspaallikdiden kanssa.

Prosessina kadyttdjapalvelu voi edetad esimerkiksi siten, ettd asiakkaalle tulee tarve
saada koulun pulpetit saliin. Han soittaa Servicalle, ja Servica jarjestaa tarvittavat
henkilot paikalle ja laittaa laskun menemaan kayttajélle, jolloin asiakas arvostaa no-
peutta ja edullisuutta. Tilatut henkilot nostavat tavarat sisaan, jolloin asiakas arvos-

taa asiakaspalveluhenkisyytta. Taman jalkeen pulpetit ovat vield oikeassa jarjestyk-



47

sessa salissa, jolloin asiakas arvostaa toimivuutta. Hyvana ratkaisun nahtiin malli,
jossa koulujen osalta kasvun ja oppimisen palvelualue tekee palvelusopimuksen kayt-
tajapalveluista, jossa on sovittu esimerkiksi kaikkien koulujen osalta kalustamiset

joulujuhlaan.

Esimerkkina toimimattomasta kayttdjapalveluprosessista voidaan ottaa Vehmersal-
mella tapahtunut salin kalustus, jossa koulu tarvitsi ndyttamaosalia joulujuhlassa seka
samaan aikaan samoissa tiloissa toimiva kansalaisopisto. Kansalaisopistolta koulu
laskutti tilojen kaytosta ja Tilakeskus laskutti kansalaisopistoa salin laitosta. Tulokse-
na oli valtava lasku kansalaisopistolle ja ilmainen kalustettu sali koululle, seka sui-

vaantunut kansalaisopiston toiminnan vetdja.

Uuden sopimuspohjan avulla, jossa on pelkat kayttajapalvelut yhdessa sopimuksessa
ja muut toisissa, saadaan informaatio kayttdjan ja palveluntuottajan valilld kulke-
maan. Vield ei kuitenkaan ole varmaa otetaanko tehty sopimuspohja kayttoon sellai-
senaan. Laskutus voidaan sopia taman paasopimuksen mukaisesti, mutta voi olla
kohdekohtainen (koulut/paivakodit/sosiaali- ja terveydenhuolto), jossa oikealle kayt-
tajalle homma on selvennetty. Voi olla, ettd ensin tulee pdasopimus ja sen jilkeen
kohdekohtaiset sopimukset, joihin ei ole liitetty kaikkia sopimus ja ehtoasioita yms.
vaan selvasti lueteltu kayttajapalvelut kayttdjalle. Sopimus pohjaa voi kayttda myos
siten, ettd padsopimus on kaikkien vuokrasopimusten liitteena ja muuttuvat kohdat

ovat ainoastaan ensimmainen ja toinen sivu. Sopimuspohja l6ytyy liitteesta 7.

Sopimukseen lisatdan tarpeen mukaan lisatietoa, esimerkiksi tietyn kaluston siirros-
ta, ettd se tapahtuu joka perjantai varastosta luokkaan 210. Kaikki palvelukuvaukses-
sa madriteltyihin tehtaviin tarvittavat koneet, vdlineet ja laitteet kuuluvat kokonais-

kustannuksiin, jottei kdyttajalta tarvitse veloittaa erikseen jotakin naista.
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7 POHDINTA

Opinnaytetyon toiminnallisuus ja jatkuminen suoraan harjoittelun jalkeen oli moti-
voimassa tekemista, ja tyo tehtiin alkutalven aikana vuoden 2011 loppuun asti Kuo-
pion Valtuusto- ja virastotalolla. Toimeksiantajalle tehty lupaus opinnaytetyon tutki-
mustulosten valmistumisesta vuoden 2011 loppuun antoi tavoitetta pysya aikatau-
lussa. Koska Tilakeskuksen tyonjohtajat ja vastaavat henkilot olivat koko ajan lahetty-
villa, sai tietoa organisaation toiminnasta tarvittaessa helposti. Tydssa yhdistyivat
toiminnallisuus, teoreettisuus, tutkimustyo ja lopuksi taman kaiken raportointi. Tyon
tekeminen joka arkipdiva helpotti tyon laajuuden seuraamista, ja opinnaytetydsuun-

nitelmasta oli hyotya.

Lahteita kerattiin Tilakeskuksen omista materiaaleista ja ulkopuolisista suomen- ja
englanninkielisista kirjoista. Raporttia kirjoitettiin ja tdydennettiin koko ajan, jotta

mitaan ei unohtuisi.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttaminen ja siita saadun tiedon jalostaminen osoit-
tautui yllattavan suureksi tyoksi, koska siina tehtiin rajauksia ja suodatuksia paljon.
Lisaksi tyomaaraa kasvatti se, etta sen avulla Tilakeskuksella on ollut tapana maksaa
tulospalkkiot tydntekijoille. Saatu tieto otettiin kehitettavaksi valittémasti, ja siita
otettiin tarkeimmat eli tulospalkkaus ja kdyttajapalveluiden kehittaminen. Asiakas-
tyytyvaisyyskysely tehtiin tietyilta osin kuten aikaisemmatkin kyselyt, mutta kuitenkin
erilaiseksi ja paremmaksi. Kaydyt palaverit Tilakeskuksen henkiloston kanssa auttoi-
vat saamaan oikean kuvan, millaiseksi kysely tulisi tehda ja mita silla oikeastaan tutki-

taan. Lomakkeen testaus ennen lopullista julkaisua oli hyvin tarkeaa.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia tarkastelivat lopulta tyonjohtajista kaikki, eli tois-
takymmenta ihmista. Jotkut tydnjohtajat suhtautuivat opiskelijatydona tehtyyn, mel-

ko tarkedan aiheeseen suhteellisen kriittisesti, olihan kyse kuitenkin heidankin mah-

dollisesta lisddntyvasta palkastaan. Tulevaisuudessa kyselymallia voidaan kayttaa

uudestaan ja sita pystytaan kehittamaan edelleen.
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Jotta organisaatio voisi menestyad, silla taytyy olla kykya kehittya. Tyon aikana kasitel-
tiin laatua ja sen uudistumista ja kehittymista, jota tapahtuu tydyhteisdssa kokoajan
toimintaymparistdn muuttumisen myota. Muutosprosessissa mukana oli itse muut-

tuva organisaatio, mutta my®s sen monet sidosryhmat.

Opinndytetyd antaa myo6s uutta ndkdkulmaa organisaation toimintaan niin Tilakes-
kukselle kuin Servicallekin, ja sen tietoja voidaan hyodyntaa ja soveltaa jatkossa pi-
demmalle. Samalla kaavalla tehty asiakastyytyvaisyyskysely ja kayttdjapalveluista
saatu tieto, sekd sopimuspohja kannattaa yhtenaistas, ja kayttaa niita tulevaisuudes-
sa kehityksen turvaamiseksi. Pitkalla tahtdimelld opinnaytetydn avulla asiakaspalve-
lun laatu paranee ja asiakassuhteet vahvistuvat. Opinndytety6ta voi myos kayttaa

osana perehdyttdmiskokonaisuutta.
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LITTEET

Liite 1. Toimitilapalvelujen Kasitteitd ja maaritelmia

Kiinteisto- ja rakennusalalla tapahtuu jatkuvaa muutosta ja kehittymista, ja sen vuok-
si myoOs alan kasitteitd on pitanyt maaritella. Vuonna 2001 julkaistiin kiinteistoliike-
toiminnan sanasto, mika on helpottanut kiinteistéalan toimijoiden ja muiden osa-
puolten keskindistd kommunikointia. Seuraavat kasitteet on koottu suurimmaksi

osaksi Kiinteistoliiketoiminnan sanastosta (2001).

Hankintayksikko

Hankintalaissa maaritelty toimija (tilaaja), jonka tulee hankinnoissaan noudattaa
hankintalakia. Hankintayksikkd on hankinnan suorittava organisaatio, jota edustaa
esimerkiksi kunnan tai kuntayhtyman toimielin tai viranhaltija. Hankintayksikko tai
siihen kuuluva organisaatio toimii hankinnassa sopimuksen tekijana ja tilaajana. (Ok-

sanen, 2010, 22.)

Huoltokirja

Kiinteistokohtainen asiakirjakokonaisuus, joka sisaltaa kiinteiston perustietojen lisak-
si kiinteiston yllapitoon liittyvat ohjeet ja tavoitteet seka seurantatietoja. Huoltokirja
on kiinteiston yllapidon tydkalu ja se on maankaytto- ja rakennuslain mukaan laadit-
tava kaikista rakennusluvan alaisista uudisrakennus- ja peruskorjaushankkeista.

Asuintalolle ja toimitilakiinteist6lle on laadittu valmiit huoltokirjamallit.

Kiinteisto

Lainsdadannossa kiinteistolla tarkoitetaan kiinteistorekisteriin kiinteistona merkittya
maa- tai vesialueen omistuksen yksikkda. Kiinteistoon kuuluvat silla sijaitsevat kiin-
teiston omistajan omistamat rakennukset ja kiinteat laitteet. Sanaa kiinteisto kadyte-

taan puhekielessa yleisesti muun muassa pelkasta rakennuksesta.
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Kiinteistoliiketoiminta

Kiinteistdon omistamiseen, hyddyntamiseen tai asiakaspalvelujen tuottamiseen liitty-
vat toiminnot, joilla on liiketaloudelliset tavoitteet. Kiinteistéliiketoiminnan ydinaja-
tuksena on luoda lisdarvoa tuottavia palveluja kiinteiston kayttdjille ja sita kautta
tuottoja kiinteiston omistajille ja kiinteistosijoittajille kiinteiston elinkaaren aikana.
Kiinteistoliiketoiminta perustuu liiketaloudellisten periaatteiden ja tavoitteiden mu-
kaisesti harjoitettuun kiinteistonpitoon. Kiinteistoliiketoiminta sisaltaa seuraavia toi-
mintoja: kiinteistokehitys, rakennuttaminen, kiinteistdsijoittaminen, kiinteistokaup-

pa, vuokraus, kiinteistohallinto, kiinteiston ylldpito ja kdyttdjatoiminnot.

Kiinteistonpito

Kiinteistosta ja sen hydodyntamisestd vastaaminen. Kiinteistonpito voi sisdltda samat
toiminnot kuin kiinteistéliiketoiminta, mutta kiinteistonpitoa ei valttamatta harjoite-
ta liikketaloudellisin periaattein (vrt. esimerkiksi asunto-osakeyhtiot, keskinaiset kiin-
teistdosakeyhtiot, kirkot ja seurakuntayhtymat seka muut yleishyodyllisiin tarkoituk-

siin kiinteistonpitoa harjoittavat julkisyhteisot).

Kiinteiston yllapito

Toiminta, jonka tarkoituksena on sailyttda kiinteiston kunto, arvo ja ominaisuudet.
Kiinteiston yllapitoon kuuluvia toimintoja ovat muun muassa kiinteistonhoito ja kun-
nossapito. Yllapitoon liittyvista palveluista kdytetdan yleisesti nimitysta kiinteistopal-
velut, jotka voidaan jakaa kiinteistonhoitopalveluihin ja kunnossapitopalveluihin.
Kiinteistoliiketoimintaan kuuluva kiinteiston ylldapito perustuu valittuun kiinteiston

elinkaaristrategiaan.

Kiinteistopalvelut
Kiinteiston yllapitoon kohdistuvat palvelut. Kiinteistépalvelut voidaan jakaa kiinteis-

tonhoito- ja kunnossapitopalveluihin.
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Kunnossapito

Kiinteistdn yllapitoon kuuluva toiminta, jossa kohteen ominaisuudet pysytetdaan uu-
simalla tai korjaamalla vialliset ja kuluneet osat ilman, ettad kohteen suhteellinen laa-
tutaso olennaisesti muuttuu. Kunnossapidon tavoite on sdilyttaa kohde suunnilleen
senlaatuisena, kuin se oli alun perin valmistuessaan. Kohde ei kuitenkaan valttamatta
pysy alkuperaisen kaltaisena, koska yleensa on tarkoituksenmukaista kayttdaa uu-
dempia teknisia ratkaisuja ja ottaa huomioon tarpeita, joita uudisrakentamisen yh-
teydessa ei vield tunnettu. Kunnossapitoa voidaan tehda hankemuotoisesti tai esi-

merkiksi sdannollisten vuosikorjauksien avulla.

Kayttajatoiminnot
Toiminnot, joiden tarkoituksena on luoda kiinteiston tilojen kayttajille edellytykset
harjoittaa toimintaansa kiinteistdssa. Kayttdjatoimintoja toteutetaan kayttdjapalvelu-

ja tuottamalla.

Kayttajapalvelut

Kiinteistdjen ja niiden tilojen kadyttdjille suunnatut palvelut. Kayttdjapalveluita ovat
muun muassa turvapalvelut, viherkasvien hankinta ja hoito, ruokailu- ja ravintolapal-
velut, postitus ja postinjakelu, puhelinpalvelut, aulapalvelut, tietoverkkopalvelut,
kopiointipalvelut, pitopalvelut, sisustus-, kalustus- ja hankintapalvelut, muuttopalve-

lut sekd ldhetti- ja toimistopalvelut ja muut mahdolliset tukipalvelut.

Liikelaitoskuntayhtyma

Liikelaitoskuntayhtyma on uusi kuntien yhteistydmuoto, kuntien yhteinen liikelaitos.

Kunnat yhdessa, kuntayhtymat yhdessa tai yksi tai useampi kunta tai

kuntayhtyma yhdessa voi perustaa liikelaitoksen, joka on erillinen julkisoikeudellinen
oikeushenkild. Kuntalain tarkoittamasta kuntayhtymasta poiketen liikelaitoskuntayh-
tyman jasenena voi olla myds kuntayhtyma. Liikelaitoskuntayhtyma voidaan perustaa
vain liiketoimintaa tai liiketaloudellisten periaatteiden mukaisesti hoidettavia tehta-

via varten. Liikelaitoskuntayhtyman tehtavistad on sovittava perussopimuksessa.

Liikelaitoskuntayhtymassa ylintad paatosvaltaa kdyttdaa yhtymakokous. Yhtyman
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talousarviosta ja -suunnitelmasta paattaa johtokunta. Menettely vastaa

pitkalti kunnan liikelaitoksen johtokunnan oikeutta paattaa liikelaitoksen
taloussuunnittelusta. Yhtymakokouksen tehtavat ovat toiminnan ja talouden suun-
nittelun osalta rajatummat kuin tavallisessa kuntayhtymassa. Menettelya

on perusteltu silla, etta liiketaloudellisessa toiminnassa menoja on arvosteltava
ensisijaisesti tulojen perusteella, eika niita tule verorahoitteisen toiminnan tapaan

sitoa maararahoin.

Yhtymakokousta lukuun ottamatta liikelaitoskuntayhtyman toimielinten valinnassa ei
noudateta kuntalain sdannosta, jonka mukaan toimielinten kokoonpanon on vastat-
tava jasenkuntien valtuustojen poliittista suhteellisuutta.

Koska liikelaitoksen toiminnan johto voi edellyttdd suuremmassa maarin asiantuntija-
jasenten valintaa, poliittisen suhteellisuuden huomioon ottaminen ei ole yhta perus-
teltua kuin muissa kuntayhtymissa. Kuntalaki ei kuitenkaan esta vaalin suorittamista

poliittista suhteellisuutta noudattaen. (Kuopila, 2007, 43.)

Puhtaanapito
Ulkoalueiden hoito, jonka tarkoituksena on halutun puhtaustason ylldpitaminen ul-
koalueilla. Ulkoalueiden puhtaanapito sisdltdd muun muassa autohallien ja -katosten

ja muiden kiinteiston ulkoalueilla sijaitsevien tilojen puhtaanapidon.

Sidosyksikko

Hankintayksikkdon sidossuhteessa (esimerkiksi kuntakonserni) oleva oikeudellisesti
itsendinen yksikko. Sidosyksikkdhankintoja ei tarvitse kilpailuttaa. EU-kynnysarvot
ylittavista sidosyksikkéhankinnoista on kaytanndssa ilmoitettava HILMA- kanavalla

laissa saadetylla tavalla. (Oksanen, 2010, 22.)

Siivous
Kiinteistonhoito, jonka tarkoituksena on halutun puhtaustason yllapitaminen sisati-
loissa. Siivoukseen kuuluvat muun muassa lian ja roskien poisto seka likaantumista

vahentava pintojen hoito ja suojaus. Siivouksen laajuus maaritellaan sopimuksin.
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Sisdinen tilaaja—tuottaja-toimintatapa

Jos palvelun tilaaja ja tuottaja toimivat saman kunnan organisaatiossa, puhutaan
sisdisesta tilaaja—tuottaja-toimintatavasta. Tall6in toimintaa ohjataan tilaajan ja tuot-
tajan valisella sopimuksella, jossa toimijoiden vastuunjako konkretisoituu.
Toimijoiden valinen suhde perustuu kumppanuuteen, ei kilpailuttamiseen.

Tallaista toiminnan ohjaamisen tapaa voidaan kutsua sopimusohjaukseksi,
sopimusperusteiseksi ohjaukseksi, sisdiseksi sopimusohjaukseksi tai

tulossopimukseksi. (Kuopila, 2007, 11.)

Tiimi
Tilakeskuksen kiinteistonhoito ja laitoshuollon tydntekijdista on muodostettu vahin-
taan kahden hengen ryhmia eli tiimeja, jotka tekevat maaratylla alueella siivous- tai

kiinteistonhoitotoita.

Tilapalvelut

mieluummin kuin: toimitilapalvelut

Tilojen ominaisuuksiin kohdistuvat ja kdyttdjan toimintaa tukevat palvelut.
Tilapalvelut sisaltavat erilaisia kdyttaja- ja kiinteistopalveluja. Tilapalvelujen sisaltod
vaihtelee organisaatiokohtaisesti, ja niistd sovitaan yleensa erikseen joko vuokraso-
pimuksessa tai erillisessa palvelusopimuksessa. Nimitysta toimitilapalvelut kdaytetaan
kiinteistdalalla usein synonyymina tilapalvelut-kasitteelle, vaikka kasitteet rajautu-

vatkin hieman eri tavalla.

Toimitila

Kiinteistoon sisdltyva rakennettu tila, jota kdytetdaan aineettomien tai aineellisten
hyodykkeiden tuotantoon. Toimitilat voidaan jaotella liiketiloihin, toimistotiloihin,
tuotannollisiin tiloihin, palvelutiloihin ja varastotiloihin. Lainsdadannossa kaikki toimi-
tilat ryhmitelldan liikehuoneistoiksi. Lainsaadanndssa kaikki muut kuin asuinhuoneis-

tot ovat lilkehuoneistoja.
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Toimitilajohtaminen; tilajohtaminen
Kiinteistdjohtaminen, jonka tarkoituksena on vastata tilojen hankkimisesta ja kehit-

tamisesta seka kiinteisto- ja kayttajapalveluista.

Tilaaja—tuottaja-malli

Tilaaja—tuottaja-mallilla tarkoitetaan tilaaja—tuottaja-toimintatavan kaytannon
sovellusta, joka on kaytossa yksittdisessa kunnassa tai laajemman kuntajoukon yhtei-
sessa toiminnassa. Tilaaja—tuottaja-malleja ovat esimerkiksi ydinkunta—

palvelukunta—malli ja kansalaiskunta—palvelukunta-malli. (Kuopila, 2007, 11.)

Ulkoalueiden hoito
Kiinteistonhoito, joka kohdistuu ulkoalueisiin. Ulkoalueiden hoitoa ovat puhtaanapi-

to, lumityo, liukkauden torjunta seka kasvityo.

Ulkoinen tilaaja—tuottaja-toimintatapa

Jos palvelun tilaaja ja tuottaja eivat kuulu saman kunnan organisaatioon, puhutaan
ulkoisesta tilaaja—tuottaja-toimintatavasta. Talldin palvelun tuottajana

voi toimia esimerkiksi kunnan ulkoiseen konserniin kuuluva toimintayksikko
(esimerkiksi kunnallinen osakeyhtio, osakkuusyhtio tai kuntayhtyma), toinen kunta,

yritys, kolmannen sektorin toimija, yhdistys tai saatio.

Ulkoisessa tilaaja—tuottaja-toimintatavassa mukana on kilpailuttamiselementti.
Toimintaa ohjataan tilaajan ja tuottajan valiselld sopimuksella, jossa maaritellaan
tuotettavan palvelun laatu ja maara. Ulkoisen tilaaja—tuottaja-toimintatavan
yhteydessa ei yleensa puhuta sopimusohjauksesta (vrt. sisdinen tilaaja—tuottaja-

toimintapa). (Kuopila, 2007, 11.)

Hankintalaissa maaritelty toimija (tilaaja), jonka tulee hankinnoissaan noudattaa
hankintalakia. Hankintayksikkd on hankinnan suorittava organisaatio, jota edustaa
esimerkiksi kunnan tai kuntayhtyman toimielin tai viranhaltija. Hankintayksikko tai

siihen kuuluva organisaatio toimii hankinnassa sopimuksen tekijana ja tilaajana.
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Vuosikorjaus

Vuosikorjausohjelmaan perustuva ennakoitavissa oleva korjaus. Kiinteistén vuosikor-
jausohjelmaan kuuluu yleensa vuosittainen korjaustarpeiden kartoitus, jota varten
voidaan koota palautetta ja ehdotuksia myds kohteen kayttdjilta. Vuosikorjausten

vhteydessa voidaan tehdd myos ennakoimattomia korjauksia.



Liite 2. AsiakastyytyvaisyysKkysely.

Kuopion kaupunki, Tilakeskus

Tervetuloa vastaamaan kyselyyn!

Wactaamalla tihan Tilakeskuksen asiakastyytyvaisyyskyselyyn, voitte vaikuttaa saamaanne
pabveluun. Yastaamiseen ei mene kymmentd minuuttia kauempaa.

Kaiklden vastanneiden kesken arvotaan kaksi teatterilippua.

Kyselyn vastaukset kisitellddn luottamuksellisest, ja sen tietoja hyddynnetdin opinndytetydn
tekemiseen.

n kaupunki, Tilakeskus

ARVIOINTIKOHDE

% = Kysymykseen on paldo vastata

Kiinteistd, josta vastaat kyselyyn

* Valitse i
RO

Kuopion vanha postitalo
Kuoppaméen piivikot
Kurldharjun koulu
Kurkimden koulu
Kurliméen paivikoti
Lehtoniemen paivakoti
Levisen koulu

Levasen koulu ¢ navettakoulu
Levisen palvelukeskus
Levisen paiviakot
Linjuri

Lippumiki uima- jadhalli viestinsuoja
Lohkaretie paivikot ja iltap&ivikerho
Luonnontieteellinen museo a pddrakennus
Lyseon lukio
Lansi-Puijon koulu
E Maljapuron palvelukoti
Maljapuron piivakot a padrakennus
FERES :
00000

14 %
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Kuopion kaupunki, Tilakeskus

TILAKESKUKSEN JOHTO JA SUUNNITTELU

Vastaa vaittdmiin.

Taysin  Osittain Ei Osittain  Taysin
ern er samaa samaa samaa
mielts mielts  eika e miela mielts
mielts
1. Tilakeskuksen henkilikunnan * 3
kanssa on helppo asioida
2. Palvelu on nopeaa ® € F

3. Minua palvellaan
ammattitaitoisesti

4. Saan palvelua vaikka asia ei kuulu ® ®
varsinaisesti henkilélle, jonka kanssa
asioin

5. Tilakeskuksen organisaatio on
selked

6. Tilakeskuksen tyd tukee
toimintaani

7. Tilakeskus toimittaa tuotteet ja ® ® (5] ®
palvelut lupaamaansa hintaan

B. Saan riittavdd tukea ongelmiini

{esim. ilmanvaihtoasiat)

9. Tilakeskus ratkaisee ilmeneviat
ongelmat

10. Tilakeskus ymmartda tarpeeni

11. Tilakeskus toimittaa tuotteet ja ® (@) 18] (@] @
palvelut ajallaan

12. Saan palvelua joka vastaa (@] (@] (&) ® @
nykyisid tarpeitani

13. Tarjottu palvelu on Hittavid
myés tulevaisuudessa

KUOPIO

- 773
Kuopion kaupunki, Tilakeskus
SIIVOUSPALVELU

Vastaa vaittdmiin.

Jos Teille ei tarjota siivouspalvelua, menkdd seuraavalle sivulle.

Laitoshuollon osalta

Taysin  Osittain Ei Osittain ~ Taysin

eri eri samaa samaa samaa

mielta mielta ek eri  mielta mielta
mieltd

1. Laitoshuoltajien kanssa on
helppo asioida

2. Palvelu on nopeaa

3. Minua palvellaan @] @ (@] 3]
ammattitaitoisest

4, Saan palvelua vaikka asia ei kuulu

varsinaisesti henkildlle, jonka kanssa
asioin

5. Puhtaustaso on riittava

6. Siivous suoritetaan sopivaan (@] 4]
atkaan

7. Olen tietoinen tehtdvistd
siivoustdistd

B. Téménhetkinen siivoustaso on ® (3] (5]

rittdvd tarpeisimme

9. Tunnen yksikkéni tai
vastuualueeni hyviksymin

palvelukuvauksen sisillsn

10. Laitoshuoltajat tekevat
palvelukuvauksen mukaista tydtd

11. Olen tietoinen siits, kuinka (@) ® (&)
palvelukuvauksen sisaltaa voi
muuttaa



KUOPIO

— 7 75—

KIINTEISTOPALVELUT

Vastaa vaittamiin.

Taysin

erl

mieltsd

1. Kiinteistonhoitohenkilaston ()
kanssa on helppo asioida

2. Palvelu on nopeaa

3. Minua palvellaan (@]
ammattitaitoisesti

4, Saan palvelua vaikka asia ei kuulu ®
varsinaisesti henkilille, jonka kanssa

asioin

5. Saan palvelua tarvittaessa
6. Mykyinen talvi-puhtaanapito
rittad

7. Nykyinen kesé-puhtaanapito
riittad

8. Vihertdiden taso on riittavad

9. Tunnen yksikkini tai
vastuualueeni hyvaksyman
palvelukuvauksen sisdllén

10. Kiinteisténhoitohenkildstd (@]
tekee palvelukuvauksen mukaista

tyd

11. Olen tietoinen siitd, kuinka ®
palvelukuvauksen sisdltdd voi
muuttaa

Muut | tit

Kiinteistopalveluiden osalta

Osittain Ei Osittain ~ Taysin

eri samaa Ssamaa samaa

mieltd  ekderi  mieltd mieltd
miglta
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KAYTTAJAPALVELUT

En Harvoin  Kerran  Kerran  Kerran
koskaan kuussa wilkossa pdivdssa

1. Kuinka usein tandtsette
kayttdjapalveluita? Kayttdjapalvelut
on selitetty alemmassa
kysymyksessa.

Jos tarvitsette, niin mita?

Voitte valita useamman vaihtoehdon.

[7] Pulpettien siirto

[ Pulpettien sasts

[] Avustaminen juhlissa

[7] Nayttamon kasaus/purku

[7] Nayttamélaitteiden kasaus/purku

[T N&yttamatekniikan kaytts

[T vleisvalvonta

["] oppilas- /henkilskuntakaappien avainhuolto
[] Ovien avaaminen/sulkeminen esim. kerhotoiminnan yhteydessa
[T Kiinnitykset (esim. taulut)

[T] Tavaran vastaanotto

[Tl Kaluston siirto

[] Kantoapu

[] Pakettien nouto

[7] Jokin muu, mika

Vastaa viittamiin

Kayttajapalveluiden osalta

Taysin  Osittain Ei Osittain ~ Taysin

eri eri samaa samaa  samaa

mieltd mieltd  eikd eri  mieltd mieltsd
mielta

1. Tunnen yksikkini tai
vastuualueeni hyviksyman
palvelukuvauksen sisallon

2. Saan palvelua vaikka asia ei kuulu @ ®
varsinaisesti henkildlle, jonka kanssa
asioin

3. Saan palvelua tarvittaessa

Kuopion kaupunki, Tilakeskus

Muut kysymykset

Kuinka palveluita voisi mielestanne kehittdd?

Jos sovituissa palveluissa on ollut puutteita, niin missa ja miten ne ovat
ilmenneet?

Muut kommentit?




KUOPIO

— ] 77—
Kuopion kaupunki, Tilakeskus
YHTEYSTIEDOT

Jos haluatte, ettd Teihin otetaan yhteyttd, tai haluatte osallistua arvontaan, tayttikid
yhteystietonne

Osoite ja postitoimipaikka

Puhelinnumero

Sdhkdpostiosoite

|




Liite 3. Vastausten jakautuminen

Kaikki vastaajat (N=106) |

1. Laitoshuoltajien kanssa on helppo asioida =

2. Palvelu on nopeaa

3. Minua palvellaan ammattitaitoisesti —

4. Saan palvelua vaikka asia ei kuulu __|

varsinaisesti henkilélle, jonka kanssa asioin

5. Puhtaustaso on riittdva

6. Siivous suoritetaan sopivaan aikaan

7. Olen tietoinen tehtavista siivoustoista

8. Tamanhetkinen siivoustaso on riittdva tarpeisiimme

9. Tunnen yksikkoni tai vastuualueeni
hyvéksyman palvelukuvauksen sisallén

10. Laitoshuoltajat tekevat
palvelukuvauksen mukaista ty6ta

11. Olen tietoinen siita, kuinka
palvelukuvauksen sisélt6a voi muuttaa

Laitoshuolto

%

-Téiysin eri mielta

: Osittain eri mielta
= Ei samaa eika eri mielta
ﬁ Osittain samaa mielta
-Téysin samaa mielta

100
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Kiinteisténhoito

Kaikki vastaajat (N=127)

1. Kiinteistonhoitohenkiléston kanssa on helppo asioida =]

2. Palvelu on nopeaa

3. Minua palvellaan ammattitaitoisesti

4. Saan palvelua vaikka asia ei kuulu
varsinaisesti henkildlle, jonka kanssa asioin

5. Saan palvelua tarvittaessa

6. Nykyinen talvi-puhtaanapito riittda

7. Nykyinen kesa-puhtaanapito riittda

8. Vihertdiden taso on riittdvaa

9. Tunnen yksikkoni tai vastuualueeni
hyvaksyman palvelukuvauksen sisallon

10. Kiinteistonhoitohenkilosto tekee
palvelukuvauksen mukaista ty6ta

11. Olen tietoinen siita, kuinka
palvelukuvauksen sisalt6a voi muuttaa

0 20 40 60 80 100

%

B Taysin eri mielts

[ Josittain eri mielta
= Ei samaa eika eri mielta
ﬁ Osittain samaa mielta
-Tz'a'ysin samaa mielta



Liite 4. Keskiarvotaulukko
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Kuopion kaupunki, Tilakeskus Kaikki [Itainen
Keskiarvotaulukko vastaajat| 1
N=158
Tiimipalkkiot 2011 N=158 | N=27
Tyonjohdon ja suunnittelun keskiarvo 3,31 3,17
1. Tilakeskuksen henkilékunnan kanssa on helppo asioida 3,93 4,00
2. Palvelu on nopeaa 3,26 3,19
3. Minua palvellaan ammattitaitoisesti 3,87 3,69
4. Saan palvelua vaikka asia ei kuulu varsinaisesti henki-
N . - 3,19 3,08
I6lle, jonka kanssa asioin
5. Tilakeskuksen organisaatio on selkea 2,79 2,63
6. Tilakeskuksen tyd tukee toimintaani 3,31 3,33
7. Tilakeskus toimittaa tuotteet ja palvelut lupaamaansa

. 3,44 3,33
hintaan
8. Saan riittavaa tukea ongelmiini (esim. ilmanvaihtoasi-

3,16 3,11

at)
9. Tilakeskus ratkaisee ilmenevat ongelmat 3,19 3,00
10. Tilakeskus ymmartaa tarpeeni 3,28 3,00
11. Tilakeskus toimittaa tuotteet ja palvelut ajallaan 3,24 2,96
12. Saan palvelua joka vastaa nykyisia tarpeitani 3,31 3,12
13. Tarjottu palvelu on riittdvéaa myds tulevaisuudessa 3,03 2,85
14. Luotan siihen, etta luvatut tyot eivat jaa tekematta 3,36 3,15
Laitoshuollon keskiarvo 3,73 3,69
Laitoshuollon osalta, 1. Laitoshuoltajien kanssa on helppo

- 4,26 4,50
asioida
Laitoshuollon osalta, 2. Palvelu on nopeaa 4,06 4,13
Laitoshuollon osalta, 3. Minua palvellaan ammattitaitoi- 4,18 S
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sesti

Laitoshuollon osalta, 4. Saan palvelua vaikka asia ei kuu-

o e - 3,75 3,83
lu varsinaisesti henkil6lle, jonka kanssa asioin
Laitoshuollon osalta, 5. Puhtaustaso on riittava 3,55 3,75
Laitoshuollon osalta, 6. Siivous suoritetaan sopivaan ai-
4,29 4,08
kaan
Laitoshuollon osalta, 7. Olen tietoinen tehtavista siivous-
e 3,75 3,50
toista
Laitoshuollon osalta, 8. Tamanhetkinen siivoustaso on
N - SIS 3,83
riittava tarpeisiimme
Laitoshuollon osalta, 9. Tunnen yksikkoni tai vastuualu- - e )
eeni hyvaksyman palvelukuvauksen sisallon ' '
Laitoshuollon osalta, 10. Laitoshuoltajat tekevat palvelu-
: - 3,65 3,25
kuvauksen mukaista tyota
Laitoshuollon osalta, 11. Olen tietoinen siita, kuinka pal-
s 2,82 2,63
velukuvauksen sisaltdéa voi muuttaa
Kiinteistonhoidon keskiarvo 3,64 3,38
Kiinteistonhoidon osalta, 1. Kiinteistonhoitohenkiléstdn
4,25 3,84
kanssa on helppo asioida
Kiinteistonhoidon osalta, 2. Palvelu on nopeaa 3,78 3,32
Kiinteistonhoidon osalta, 3. Minua palvellaan ammattitai-
4,06 3,84
toisesti
Kiinteistonhoidon osalta, 4. Saan palvelua vaikka asia ei
3,63 3,37
kuulu varsinaisesti henkildlle, jonka kanssa asioin
Kiinteistdbnhoidon osalta, 5. Saan palvelua tarvittaessa 4,02 3,63
Kiinteistobnhoidon osalta, 6. Nykyinen talvi-puhtaanapito
ey g g 3,38 | 3,42
riittaa
Kiinteistonhoidon osalta, 7. Nykyinen kesa-puhtaanapito
e o P P 3,73 3,74
riittaa
Kiinteistonhoidon osalta, 8. Vihertdiden taso on riittavaa 3,64 3,79
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Kiinteistonhoidon osalta, 9. Tunnen yksikkoni tai vastuu-

I 3,12 2,58
alueeni hyvaksyman palvelukuvauksen sisallén
Kiinteistbnhoidon osalta, 10. Kiinteistonhoitohenkildstd 3.62 311
tekee palvelukuvauksen mukaista tyota ' '
Kiinteistonhoidon osalta, 11. Olen tietoinen siita, kuinka

2,83 2,47

palvelukuvauksen sisaltdéa voi muuttaa
Palvelutarve 2,21 1,94

1. Kuinka usein tarvitsette kayttajapalveluita? Kayttaja-

2,21

palvelut on selitetty alemmassa kysymyksessa.

Kayttajapalveluiden keskiarvo 3,31 3,00
Kayttajapalveluiden osalta, 1. Tunnen yksikkoni tai vas- 1 5 e
tuualueeni hyvaksyman palvelukuvauksen sisallén ' !
Kayttajapalveluiden osalta, 2. Saan palvelua vaikka asia e 5 e
ei kuulu varsinaisesti henkilélle, jonka kanssa asioin ' '
Kayttajapalveluiden osalta, 3. Saan palvelua tarvittaessa 3,77 3,63
Kaikkien kiinteistopalveluiden keskiarvo 3,47 3,34




Liite 5. Palkkiokriiteerit.

Viestinta- ja hallintotiimilla palkkiokriteerit (esimerkki vuodelta 2010):

Tiimin m&&rarahassa pysy-

minen

Asiakastyytyvaisyys ja laadullinen toteutuminen, 4,37 / v.

2010

(aikataulussa pysyminen, palvelujen virheettémyys, asiakaspalaute)

Tiimin yhteistyd, esimiehen arvio tiimin toiminnas-

ta

(tulokselliset kuukausipalaverit, maara ja laatu)

Sairaalatiimin palkkiokriteerit:

30/30

50/70

30/40

Arvioinnin kohde

Arvioinnin peruste

Pisteet

Palvelun laatu

Laatuarvosanojen
pisteytys:

5=60

4=50

3=35

2=20

1=0

Reklamaatioiden maara

Reklamaatioiden
pisteytys

0=40

1=20

2=0

Tyotehtavien toteutumi-

nen

Toteutumisen pis-
teytys

100 % =40

95 % =30




90 % =20
<90 % =5

Tiimin pisteet yhteensa: (palkkiota ei makseta, jos pisteitd on alle 41 tai rekla-

maatioita enemman kuin kaksi.)

Yllapitotiimien palkkiokriteerit: pisteytys

Kiinteistokohtaisen talousraportin toteutuminen/kustannustehokkuus

(tyonjohtajan arvio). Kokonaispainoarvo n. 40 %)

Perusteet Pisteet

Tiimin toiminta on pddosin tehotonta ja tiimi ei ole tehnyt 0
kdytannon toimia toimintansa tehostamiseksi. Tauot ovat

pitkia ja valilla on kiirehuippuja.

Tiimin tyOajan kaytto ja tiimin toiminta on paddosin teho- 30
kasta ja tiimi on kdytannon toimin osoittanut, ettd kun-
nossapitokustannukset ovat hallinnassa niiltd osin, mihin

he voivat vaikuttaa.

Tiimin tyOajan kadyttd on tehokasta. Tiimi ottaa vastuuta 60
kunnossapitotdiden ohjelmoinnista ja tuo aktiivisesti kor-

jausesityksia tyonjohdolle.

Laadullisen arvioinnin toteutuminen (kokonaispainoarvo n. 30 %)

Asiakastyytyvdiisyys- ja Pisteet
laatuarvosana
5 40
4,5 35

4 30




3,5 25

3 20
2,5 15

2 10
1,5 0

1 0

Reklamaatioita / vuosi Pisteet

0 40

1 20

2 0

Reklamaatioiden maara (kokonaispainoarvo n. 30 %)

72



Liite 6. Kiinteistonhoidon tiimipalkkiokaavio

Tiimi
Pisteet

0
10
20
30
40
41
50
55
60
65
70
75
80
85
90
95

100
105
110
115
120
125
130
135
140

euroa

Tiiminvet&ja

Pisteet

0
10
20
30
40
41
50
55
60
65
70
75
80
85
90
95

100
105
110
115
120
125
130
135
140

euroa

g;cn.h-r-hm
MR, ONOOOOO

60

68
72
76
80
84
88
92
96
100
104
108
112

73
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Liite 7. Sopimuspohja.

Tilaaja: Palveluntuottaja:
Kuopion kaupunki Servica

Koulutuspalvelukeskus Tulliportinkatu 37 E

Kasvun ja oppimisen palvelualue 70110 Kuopio

PL 0000

70100 Kuopio

PALVELUSOPIMUS

KAYTTAJAPALVELUIDEN TUOTTAMINEN

B Kohdetiedot

H Palveluntuottaja

B Yhteyshenkil6t

Kéayttajapalvelut, koulu
Hatsalan koulu

m Tilaaja
Koulutuspalvelukeskus, kasvun ja oppimisen palvelualue

Laskutusosoite: Koulutuspalvelukeskus, Kasvun ja oppimisen
palvelualue

PL 0000

70100 Kuopio

Servica
Tulliportinkatu 37 E
70110 KUOPIO

(Puhelin)
Asiakas Varahenkil®
Servica Varahenkil®

Yhteyshenkildiden tehtdvéand on seurata ja valvoa sopimuksen
toteutumista ja tiedottaa oman organisaationsa sisalla ja toiselle
sopijapuolelle sopimuksen toteutumiseen liittyvista asioista.

Yhteyshenkiléilla ei ole oikeutta muuttaa sopimusta.

Yhteyshenkildiden vaihtumisesta ilmoitetaan Kkirjallisesti toisen
sopija-puolen yhteyshenkilélle.
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B Tuotettavat palvelut:

Kaluston siirto

Tuolien siirto

Pulpettien siirto

Pulpettien saaté

Pianojen siirto

Avustaminen juhlissa

Nayttdamon kasaus/purku

Nayttamolaitteiden kasaus/purku

Nayttdmotekniikan kayttd

I

Tavaran siirto saliin ja pois

] VYleisvalvonta

Kulunvalvonta, turvallisuus ja vartiointi

[ ] Valvontajarjestelmén yllépito ja paivitys

[] Valvontaohjelman paivitys

] Videovalvonta

[ ] Oppilas- /henkildkuntakaappien avainhuolto

] Kerhotoiminta ja sen yhteydessd ovien avaami-
nen/sulkeminen.

Yleistehtavat

[] Kiinnitykset (esim. taulut) hinnoittelu:

[] Tavaran vastaanotto

Tavaran siirto varastoon

Pakettien nouto

Viherkasvien hoito

I

Juoma-automaattien yms. huolto

B Yleisimmat kayttajapalvelut

e Kiinnitykset, esimerkiksi taulut.
e Kaluston siirrot
e Nayttdmoihin liittyvat toimenpiteet

B Tyobn sisalté
Tydhoén kuuluvat kayttéjapalvelut palvelukuvauksen mukaisesti,
kayttajapalvelujen tydnjohto, palvelun suunnittelu seka palvelun
sopeuttaminen kohteiden muuttuvissa tarpeissa sekad palvelun
laadunhallinta. Sopimuksessa noudatetaan Kiinteistépalvelualan
yleisia sopimusehtoja KP YSE 2007.

Seuraavat toimenpiteet kuuluvat aina Servicalle, eika niitd lasku-
teta tilojen kayttajalta:

Korjaustdiden yhteydessa tehtavat kaluston siirrot

Tiedottaminen ja yhteydenpito kiinteiston kayttdjiin kuuluvat so-
pimukseen

Erikoistapahtumien yhteydessa yleisvalvonta
Laitevioista/Servican tyotekijasta aiheutuneet hélytykset/vahingot
lIkivallan ehkaiseminen tyétehtévien yhteydessa
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Murtohalytysaikojen muuttaminen kaytén mukaiseksi (tilaaja il-
moittaa)

Seuraavat toimenpiteet kuuluvat aina tilojen kayttajalle:
Avainrekisterin ylldpito ja kulkuoikeuksien antaminen

Kéayttajien toiminnasta aiheutuneet halytykset ja niistd tulevat
maksut

Kéayttdjien tilaamat muut tukipalvelut sovitaan erikseen. Tilojen
normaalin kayttdajan ulkopuolinen tilojen alivuokraus toteutetaan
erillisella sopimuksella. (Esim. leirikoulu)

B Sopimuksen muuttaminen

Sopimusta voidaan muuttaa ainoastaan kirjallisesti vuoden vaih-
teessa Servican ja kayttdjan allekirjoituksin ja siind noudatetaan
KP YSE 2007, 11 §.

B Palvelun virhe, sen oikaisu, hinnanalennus ja vakiohyvitys

B Sopimuksen purkaminen

Palvelussa on virhe, jos sen laatu tai toimitustapa ei vastaa sovit-
tua. Virhetilanteessa asiakkaalla on ensisijaisesti oikeus vaatia
oikaisua, toissijaisesti hinnanalennusta tai palvelun keskeytysti-
lanteessa vakiohyvitysta ja naiden lisksi vahingonkorvausta.

Oikaisu

Asiakkaalla on ensisijaisesti oikeus vaatia Servicalta virheen oi-
kaisua tai uutta suoritusta. Servica ei ole kuitenkaan velvoitettu
oikaisemaan virhettd, jos oikaisusta aiheutuisi sille kohtuuttomia
kustannuksia tai kohtuutonta haittaa. Kohtuuttomuusarvioinnissa
huomioidaan virheen merkitys ja sopimuksen mukaisen suorituk-
sen arvo sekd se, voidaanko oikaisu suorittaa muulla tavalla ai-
heuttamatta asiakkaalle kohtuutonta haittaa.

Hinnanalennus

Jos virheen oikaisu ei ole mahdollista tai jos oikaisua ei suoriteta
kohtuullisessa ajassa siita, kun tilaaja on ilmoittanut virheesta, ti-
laaja saa vaatia virhettd vastaavaa hinnanalennusta. Hinnan-
alennus on ensisijainen keino palvelussopimuksen purkamiseen
nahden.

Palveluntuottajalla on oikeus oikaista virhe omalla kustannuksel-
laan. Jos virheenoikaisusta aiheutuisi asiakkaalle olennaista hait-
taa, asiakas saa kieltaytya oikaisusta. Virheen oikaisusta voi kiel-
taytyd myds, jos on vaaraa siitd, ettd asiakkaalle aiheutuvat kus-
tannukset jaavat korvaamatta tai jos kieltdytymiseen on muu eri-
tyinen syy.



B Ylivoimainen este

B Avainhallinta

m Hinta
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Sopimuksen irtisanomisessa ja purkamisessa noudatetaan Kiin-
teistdpalvelujen yleisten sopimusehtojen 2007, ehtoja. Purkume-
nettelyn voi kdynnistdd mikali palveluntuottaja, kirjallisesta huo-
mautuksesta huolimatta oleellisesti laiminlyé suoritusvelvollisuu-
tensa tai ei muutoin noudata sovittuja ehtoja.

Olennaisena sopimusrikkomuksena voidaan pitdd mm. sita, ettei
palvelu vastaa sovittua ja virhe on vahaistd suurempi eikd virhet-
ta tilaajan huomautuksesta huolimatta viipymatta korjata tai jos
sopimuksen luonne huomioiden palvelun tuottaminen viivastyy
olennaisesti tai viivytyksia ja virheitéd tapahtuu toistuvasti.

Palveluntuottaja vapautuu sopimus- ja vahingonkorvausvelvoit-
teestaan, jos sopimuksen noudattamista estéda tai sita viivastyttaa
ylivoimainen este. Ylivoimaisella esteelld tarkoitetaan seikkaa, jo-
ta palveluntuottaja ei voinut ottaa lukuun sopimusta tehtdessé ja
joka on palveluntuottajasta riippumaton. Esimerkiksi kansallinen
poikkeustila, tyéselkkaus, tulipalo, luonnonmullistus, lainsdannds
tai viranomaismaarays tai -paatds, ulkopuolisen aiheuttama kai-
vuu- tai laitevahinko tai vastaava vahinko sek& edell& mainituista
seikoista johtuvat sopija-kumppanin toimitusvirheet. Sopimuksen
tayttdmisen estyessd tai viivastyessa edelld mainituista syista,
velvoite voi viivastyd sen verran kun olosuhteet huomioon ottaen
on pidettava kohtuullisena.

Samaten asiakas vapautuu sopimusvelvoitteidensa tayttamisesta
ylivoimaisen esteen tapauksissa, joita ovat esimerkiksi kansalli-
nen poikkeustila, tulipalo, luonnonmullistus, maksuliikenteen kes-
keytys ja viranomaismaarays tai -paatos.

Palveluntuottajan haltuun uskottujen avaimien ja/tai tunnistimien
tunnollisesta sailyttdmisestd on huolehdittava. Katoamisen aihe-
uttamasta vahingosta, vahingon torjumiseksi tehdysta valttamat-
témasta lukkojen uudelleensarjoituksesta tai lukkojen vaihdosta
sekéa vahinkoon liittyvistd muista valttamattémista suojelutoimen-
piteistd aiheutuneet kustannukset laskutetaan palvelutuottajalta.
Palveluntuottaja ja asiakas sopivat mahdollisuuksien mukaan
edelld mainittujen toimenpiteiden sisélléstd ennen niiden toteut-
tamista. Mahdolliset korvausvaatimukset esitetdan palveluntuot-
tajalle kirjallisina.

Veroton hinta: ks. kayttajapalvelut sarake kuukausihinnoitellut
32€/h (tuntihinnoitellut) ks. kohdelista.

Arvonlisavero 23 %: euroa
Verollinen hinta: euroa



B Maksuehto

B Maksuerat

W Viivastyskorko
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21 pv.

Sovitaan erikseen.

Viivastyskorko on korkolain mukainen kulloinkin voimassa oleva
viivastyskorko.

B Toimitusehdot ja toimitustapa

B Viranomaistodistukset

Palveluntuottaja sitoutuu toimimaan siten, ettd vahintdén raken-
nusten suunnitteluarvot toteutuvat ja viranomaismaarayksien oh-
jearvoja terveydelle, viihtyisyydelle ja turvallisuudelle ei yliteta,
kiinteistdjen kunto ja ik& huomioon ottaen. Sopimuksen tavoittee-
na on, ettd kohteissa tuotettu palvelu on palvelukuvauksen mu-
kaista, tasalaatuista ja kokonaistaloudellisesti edullista. Kayttéja-
palvelut tukevat asiakkaan tarpeita ja odotuksia. Tavoitteiden
saavuttaminen edellyttdd sopimuksen osapuolilta molemmin puo-
leista luottamuksellista yhteistydté ja toiminnan jatkuvaa kehitta-
mista sopimuskauden aikana.

Palvelun tuottaja vastaa siitd, ettd palvelu annetaan tehtdvan
edellyttdmalla ammattitaidolla ja hyvaa teknista tapaa noudatta-
en. Sopimusosapuolten myétavaikutusvelvollisuuksissa noudate-
taan KP YSE 2007 ehtoja.

Palveluntuottajalla tulee olla toiminnan vaatimat urakointiluvat,
patevyydet, toimiluvat ym. auktorisoinnit. Téiss& noudatetaan eri
ammattialojen yleisia toimintaohjeita ja sdanndksia (esim. lait ja
asetukset, standardit, RYL, RT- ja ST-kortistot).

Palveluntuottajan on toimitettava tilaajalle tilaajavastuulain edel-
lyttdmat todistukset tai muut luotettavat selvitykset kayttdmiensa
aliurakoitsijoiden viranomaistodistukset.

» selvitys merkinnastd ennakkoperintarekisteriin, tyénantaja-
rekisteriin ja arvonlisdverovelvollisten rekisteriin (Patentti ja
rekisterihallituksen ja verohallinnon yhteinen yritystietojar-
jestelmd),

»  kaupparekisteriote,

= todistus verojen maksamisesta, verovelkatodistus, tai selvi-
tys siitd, ettd verovelkaa koskeva maksusuunnitelma on teh-
ty,

» todistus eldkevakuutuksen ottamisesta ja elakevakuutus-
maksujen suorittamisesta tai selvitys siité, erdantyneita ela-
kevakuutusmaksuja koskeva maksusopimus on tehty,

= selvitys tydéhdn sovellettavasta tyfehtosopimuksesta tai
keskeisista tybehdoista,



Aineet ja tarvikkeet

Laadun tarkkailu

Sopimusaika

Vakuutukset

Viranomaistodistukset

B Tunniste ja kulkulupa
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Edelld esitettyjen todistusten ja selvitysten lisdksi on toimitettava
myds:

= vastuuvakuutustodistus ja

» todistus tydterveyshuollon jarjestamisesta.

Tydvélineet ja koneet/laitteet

Servica tuottaa sopimukseen kuuluvan kayttdjédpalvelun omilla tai
vuokraamillaan laitteilla ja valineilla seka yllapitaa niitd ehjassa ja
turvallisessa kunnossa. Kaikki palvelukuvauksessa madriteltyihin
tehtaviin tarvittavat koneet, valineet ja laitteet kuuluvat kokonais-
kustannuksiin.

Sopimus kattaa kaikki palvelussa kaytettdvéat aineet, tarvikkeet
sekd henkildstd- ja tydnjohtokustannukset.

Kéytettavien aineiden, tarvikkeiden ja valineiden tulee soveltua
laadullisesti kayttétarkoitukseen ja oltava ymparistoystavallisia.

Laatua tarkastellaan ajoittain tehtavien asiakastyytyvaisyys-
kyselyiden avulla.

Sopimus on maardaikainen ja voimassa 01.01.2012 -
31.12.2015. Tyét aloitetaan viikolla 2/2012.

Sopijapuolten vahingonkorvausvelvollisuudessa noudatetaan KP
YSE 2007, 18 § mukaisia ehtoja.

Palveluntuottajalla tulee olla toiminnan vaatimat urakointiluvat,
patevyydet, toimiluvat ym. auktorisoinnit. Téissd noudatetaan eri
ammattialojen yleisia toimintaohjeita ja sdanndksia (esim. lait ja
asetukset, standardit, RYL, RT- ja ST-kortistot).

Palveluntuottaja huolehtii siitd, etta tilaajan tiloissa tydskentelevil-
1a Servican omilla tydntekijéilla ja aliurakoitsijoidensa tydntekijdil-
& on tydmaalla liikkuessaan nékyvilla henkilon yksiliva kuvalli-
nen tunniste. Tunnisteesta on kaytava ilmi, onko tydmaalla tyés-
kenteleva tydsuhteessa oleva tydntekija vai itsendinen tydnsuo-
rittaja. Tydntekijan tunnisteessa tulee olla tyénantajan nimi.

B Erimielisyydet ja sopimusasiakirjojen patevyysjarjestys

Tatd sopimusta koskevat mahdolliset erimielisyydet ratkaistaan
ensisijaisesti osapuolten keskindisten neuvottelujen avulla. Mikali
yhteisymmarrysta ei saavuteta, niin riitatilanteet jatetddn Kuopion
karajaoikeuden ratkaistaviksi. Sopimusasiakirjat tdydentavat toi-
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siaan siten, ettd yhdessakin asiakirjassa annettu maéarays on pa-
teva, vaikka se puuttuisi muista sopimusasiakirjoista. Sopimuk-
sen muutettujen tai tdydentavien ehtojen ja liiteasiakirjojen olles-
sa ristiriidassa muutettu tai tdydennetty ehto vallitsee.
Toimeksiannossa noudatetaan seuraavia asiakirjoja ja mikali so-
pimusasiakirjat ovat keskendén ristiriidassa, noudatetaan seu-
raavaa asiakirjojen patevyysjarjestysta:

. Tdma Kiinteistépalvelusopimus liitteineen

. Sopimusneuvottelupdytakirja(t)

. Tarjouspyynndn tarkennus

. Tarjouspyynt® liitteineen (31.3.2010)

. KP YSE 2007

. YSE 1998 taman sopimuksen viittausten osalta

. Tarjous

. Muut asiakirjat sopimuksessa mainitussa jarjestyksessa
Erillinen liiteluettelo

0 N O O~ WN =

Tata sopimusta on tehty kaksi samasanaista kappaletta, toinen
tilaajalle ja toinen Servicalle.

Kuopio 20.10.2011

Allekirjoitukset:

Koulutuspalvelukeskus

Servica

Todistajat
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Liite 8. Kiinteistonhoitajien ilmoittamat kayttidjapalvelut.

Sahkopostilla ilmoitetut. Loput tiedot saatu puhelimitse.

"Itdinen 4 tiimi: Kaupungintalon kdyttdjapalvelut vuositasolla noin 70 tuntia. Pdaasi-

assa kalustojen siirtoa. Koulutuspalvelukeskus palvelut vuositasolla noin 20 tuntia.”

”Lantinen 2 yllapitotiimi: Klassikka 10 tuntia/ kk. ja Hatsala 15 tuntia / kk.”

"Pohjoinen 4 yllapitotiimi:

— Neulasen péivakoti 4h/kk.

— Tuohikontin paivakoti 4h/kk.

— Pihkapolun paivakoti 4h/kk.

— Neulamaen terveysasema 1/kk.

— Neulamaen nuorisotalo 1/kk.

— Palolaitos 2h/kk.

— Neulaméen koulu 30h/kk. (10/kk lukuvuosi)
Seuraavissa kiinteistoissa ei ole kayttadjapalveluita.
— Kristillinen koulu

— Kaukalo huoltorak.

— Savisaaren puutarha

— Neulamaéen kirjasto/elainklinikka

— Nuorten autopaja”

”Lantinen 3 ylldpitotiimi:

Kayttajapalveluista on tehty kysely edellisen kerran 25.4.2008, jolloin merkitty sen
hetkisen sopimuksen mukaan.

Minna Canthin koululle laskettiin palveluita 400tuntia/vuosi. Sopimus on tehty Tek-
nisenviraston ja koulun valilla. Olemme sopimuksesta huolimatta Idhteneet vahen-
tamaan kayttajapalveluita. Talla hetkella mennaan noin 200tuntia/vuosi.

Toisen kiinteisténhoitajan mielipide: 200tuntia/vuosi yhta kuin yksi tunti/koulupdiva.

Teatteri: Ongelmajatteet ja murtohalyttimen aikojen muuttaminen 3,5h/vuosi.
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Niiralan koulu: 3,75 h/ kk (45h /vuosi). Tuntimaara kiinteistonhoitajien mukaan ela-
vdinen, koska kayttdjat vaihtuvat ja tarpeet ovat erilaisia eri kayttajilla seka jotkut
haluavat hoitaa osan tehtavista itse (esim. kalustukset vanhempainiltoihin).

Muissa kohteissa ei kayttajapalveluita.”

"Pohjoinen 1 ja 3 ylldpitotiimit: Kayttajapalveluiden osuus eri kiinteistoissa arvioitu-
na.

Kettulan koulu 3 h / kk (ei loma aikana)
Mantyla palv. kesk. 1 h / kk

Steiner koulu 2h / kk (ei loma aikana)
Kalevalan koulu 6h / kk (ei loma aikana)
Inkildanmé&en paivakoti 2h / kk
Saarikellon paivakoti 2h / kk
Jonkopingin paivakoti 3h / kk
Mannistdn nuorisotalo 2h / vuosi
Linnanpellon péivakoti 2h / kk

Pikku Inkilan paivakoti 1h / kk
Paivarannan pk. (kesaranta) 1h / kk
Paivarannan pk. (pikkukaari) 1h / kk

Manniston paivakoti 1h / kk”

”Eteldinen 3 yllapitotiimi:
Hiltulanlahden koulu n. 70 h/v
Vehmasmaen koulu n. 70 h/v
Kurkim&en koulu n. 80 h/v

Kurkimaen paivakoti n. 15 h/v
Kaislastenlahden koulu/péivakoti 92h/v
Rytkyn koulu 91h/v”

”Lantinen 4 yllapitotiimi: Kayttdjapalveluiden osuus
— HPVK n. 1,5h/kk
— Alava PT/PK n. 2h/kk
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— Haapaniemen koulu n. 2,5h/kk”

"Eteldinen 3 yllapitotiimi:
Hirvilahden koulu/pdivékoti kdyttajapalveluita 92 tuntia/vuosi.

Tuntimaara on noin arvio, koska se vaihtelee niin paljon.”

"Itdinen 1 ylldpitotiimi:
llkka ja Jani, molemmat noin kaksi tuntia paivassa (sis. koulut, Pumpputori ja Vavi).

Rane noin kaksi tuntia viikossa (Musiikkikeskus ja Tori-P).”



