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1. TYON LAHTOKOHDAT

1.1 Opinndytetyon tilaaja

Opinnaytetyon tilaajana toimi Are Oy:n Jyvaskylan yksikko, ja opinndytetyo keskittyi
korjausrakentamisen palveluiden asiakaspalvelun kehittdmiseen linjasaneerauskoh-

teissa.

Are Oy on osa Onvest-konsernia, johon se on liittynyt vuonna 1995. Varsinaisesti Are
aloitti vuonna 1924, jolloin se toimi nimella Keski-Suomen Sahkéliike. Are Oy:n paa-
toimipaikkana toimii Vantaa, mutta Are Oy on levittaytynyt jopa 20 eri paikkakunnal-
le mm. Jyvaskylaan, Kuopioon ja paakaupunkiseudulle. Are Oy tarjoaa korjausraken-
tamisen palveluja, kiinteistdpalveluja, teollisuuden palveluja ja talotekniikkapalveluja
toimisto-, liike-, teollisuus- ja asuinkiinteistdille. Are Oy on jakautunut eri toimialuei-
siin, joita ovat kiinteistopalvelut yllapitoon, huoltoon ja korjausrakentamiseen seka
talotekniikkaurakointi uudis- ja korjausrakentamiseen. Are Oy ty6llistda noin 1700

henkild3, ja liikkevaihto oli 207 miljoonaa euroa vuonna 2010. (Are Oy n.d.)

1.2 Tehtavan kuvaus

Are Oy:n Jyvaskylan yksikon korjausrakentamisen palvelut ovat tehneet linjasanee-
rauksia, eli tuttavallisemmin sanottuna putkiremontteja, jo jonkin aikaa, ja kohteita
on ollut tdhan mennessa jo 12. Ndiden linjasaneerausten osalta on asiakaspalvelua ja
tiedottamista tehty alusta asti, mutta ndiden kehittdmista ja asiakastyytyvaisyys-
kyselyja ei ole tahan mennessa tehty. Tiedottamiseen ja tiedotteiden tekemiseen tai
kehittamiseen ei ole kdytetty kohdistettuja resursseja, vaan jokainen yksittainen
henkild on naita tyonsa ohessa tehnyt ja muokannut niitda oman nakemyksensa mu-
kaan. Nyt Are Oy:n Jyvaskylan yksikko piti aiheellisena, etta tiedotteita, tiedottamista
ja asiakaspalvelua tulisi kehittda, jotta tulevaisuudessa on paremmat mahdollisuudet

palvella uusia asiakkaita paremmin.



Eli tassa opinndytetydssa tehtdvana oli kyselld palautetta linjasaneerauskohteiden
asiakaspalvelusta, tiedottamisesta ja tiedotteista, ja opinndytetydn tavoitteena oli

kehittda saatujen palautteiden pohjalta naita asioita.

1.2 Opinnaytetyon toteutus

Opinnaytetyo toteutettiin etsimalla teoriapohjaa erilaisista lahteista ja kyselemalla
palautetta osakkailta, asukkailta, taloyhtion linjasaneerauksen aikaisilta hallitusten
puheenjohtajilta, isdnnoitsijoilta ja valvojilta. Osakkailta ja asukkailta kyseltiin palau-
tetta postitse lahetetyilla lomakkeilla (ks. liite 1). Vahaisen palautemaaran vuoksi
tehtiin lomakkeen pohjalta myds puhelukyselyita ja niin saatiin vastauksia n. 40 %.
Hallitusten puheenjohtajat, isdnnoitsijat ja valvojat haastateltiin jokainen yksitellen.
Naissa haastatteluissa kaytiin lapi yksityiskohtaisemmin tiedotepaketteja, joista ky-
seltiin palautetta ja ehdotuksia, kuinka naita voitaisiin kehittda. Kaikkien nadiden vas-

tausten ja tulosten pohjalta lahdettiin kehittamaan tiedotteita ja asiakaspalvelua.

2. LINJASANEERAUS JA SEN OSAPUOLET

2.1 Linjasaneeraus

Linjasaneerauksella tarkoitetaan putki- ja/tai sshkéremonttia, jolloin kiinteistossa
voidaan samassa yhteydessa tehda muitakin korjaushankkeita kuten mm. kylpyhuo-

neiden, wc-tilojen ja keittididen uusimisia (RIL 252-1-2009, 13).

Linjasaneeraus on korjausrakentamista, silld Kuosan (2003) mukaan korjausrakenta-
mista ovat kaikki toimet, joilla muutetaan rakennuksen ominaisuuksia ja jotka teh-

daan rakennukselle korkeintaan muutaman kerran sen kadyttdaikana. Linjasaneeraus
on my0s rakennukselle tehtdva peruskorjaus, koska linjasaneeraus on erillisena suu-
rena hankkeena toteutettava korjaustyd, jossa uusitaan rakennuksen teknisia jarjes-

telmia (Kuosa 2003, 12).



Usein linjasaneeraushankkeessa uusitaan samalla kertaa vesijohdot, viemarit ja sah-
kdjohdot, muttei lampdjohtoja, silld niiden korjaussykli on pidempi. Limpdjohtojen
kayttoika on pitka verrattuna patteriventtiilien kayttoikaan, joten linjasaneeraukses-
sa kannattaa harkita patteriverkoston perushuoltoa eli verkoston huuhtelua, venttii-
lien vaihtoa ja verkoston saatamista. (Hallittu putkiremontti 2008, 108; RIL 252-1-
2009, 55.)

Sahkojarjestelmia korjataan ja/tai uusitaan usein linjasaneerauksien yhteydessa. Ta-
loyhtitssa toteutettavia toimenpiteitd ovat mm. huoneiston sahkoékeskuksen uusimi-
nen, huoneiston RTV(antenni)syottdkaapelin ja antennipistorasioiden uusiminen,
huoneiston tele(puhelin)yhteyksien uusiminen, ovipuhelinjarjestelman toteuttami-
nen, optisen kuitukaapeliyhteyden toteuttaminen rakennuksen jakamosta huoneis-
toihin, palovaroittimien lisédminen huoneistoihin ja pistorasioiden lisddaminen huo-

neistoihin. (RIL 252-1-2009, 118 - 119.)

2.2 Linjasaneerauksen tarve

Kiinteiston omistajilla ja kayttajilla on harvoin kokemusta linjasaneeraushankkeen
laajuudesta ja vaiheista, silla hanke on 40-50 vuoden vilein kiinteistossa ajankohtai-
nen, mika tekeekin linjasaneerauksesta merkittavimman perusparannushankkeen
kiinteistolle teknisesti, taloudellisesti ja hallinnollisesti (Hallittu putkiremontti 2008,

3).

Linjasaneerauksella pyritdan sailyttdmaan kiinteiston laatutaso tai jopa parantamaan
sitd. Linjasaneerauksen tarve voi syntya joko toiminnallisista tarpeista tai rakennus-
teknisista tarpeista. Toiminnallisia tarpeita ovat mm. tarvittavien tilojen puute, kuten
esimerkiksi pyykinpesukonepaikka tai sauna, markatilan laatutason yleinen kohotta-
minen tai pintamateriaalien uusiminen sisustukseen sopivammaksi, vesikalusteiden
vaihto vetta saastavammiksi, kylpyammeen poistaminen tai lisdys seka valaistuksen
parantaminen. Rakennusteknisia tarpeita ovat mm. vedeneristyksen uusiminen, mika
johtuu vanhan vedeneristeen vuotamisesta tai puuttumisesta, seka kosteusvaurioi-
den korjaaminen, mika voi johtua putkivuodoista. Rakennusteknisia tarpeita ovat

myos LVI- ja sdhkotekniset tarpeet, joita ovat mm. ilmanvaihdon parantamisen tarve,



vesikiertoisen lattialammityksen lisédminen, huoneistojen sahkdkuormien kasvut ja

vikavirtasuojauksen puute. (Hallittu putkiremontti 2008, 26; RIL 252-1-2009, 54.)

2.3 Linjasaneerausvaihtoehdot

Linjasaneerauksen paadvaihtoehtoja on kolme. Niita ovat vesi- viemariputkien uusimi-
nen entisille paikoilleen tai uusiin kohtiin, pinnoitus- tai sujutusratkaisuilla putkien
kayttoian pidentaminen tai yhdistelemalla naita kahta menetelmaa. Vesijohdot teh-
daan yleensa pinta-asennuksina, jolloin niitad voidaan tarkastaa, korjata tai vaihtaa
ilman, etta rakenteita joudutaan avaamaan. (Hallittu putkiremontti 2008, 106; RIL

252-1-2009, 109.)

Putkien uusiminen

Perinteisin menetelma on korvata vanhat putket uusilla ja uusia sahkdlinjat entisille
paikoille. Tama edellyttaa raskaita rakennustoita eli rakenteiden avaamista ja sulke-
mista. Perinteisen menetelman yhteydessa usein uusitaan myos markatilojen ve-
deneristykset, pintarakenteet ja kalusteet sekd saatetaan myds uusia sahko- ja an-

tennisisdaverkot. (Hallittu putkiremontti 2008, 93; RIL 252-1-2009, 113.)

Betonielementtirakennusten korjaamisessa kayttokelpoisia ratkaisuja on asennus-
moduulien kaytto. Asennusmoduuleissa on valmiiksi asennettuna uudet putket, joh-
dot ja kanavat. Siksi asennusmoduulit ovat nopeita asentaa. Naita asennusmoduuleja
ja LVIS-elementtijarjestelmia kaytetaan vesi-, viemari-, lampo- ja jadhdytysputkien,

ilmakanavien ja sahkojohtojen saneerauksessa. (RIL 252-1-2009, 113.)

Pinnoitus ja sujutus

Menetelmat, jotka jatkavat putkistojen kayttoikaa, ovat pinnoitus- ja sujutusmene-
telmat. Naitd menetelmia kdytettdaessa on putkistojen kunto oltava riittava, jotta ne

kestavat puhdistus- ja pinnoitustoimenpiteet. Pinnoituksessa putkien sisdapinta puh-



distetaan mekaanisesti ennen pinnoitusta ja sen jalkeen pinnoitetaan elastisella mas-
salla, josta saadaan aikaan uusi itsekantava putki vanhan sisdlle. Pinnoitusta voidaan
kayttaa pysty- ja vaakaviemareille. Sujutuksessa sujutusputki tai —sukka sujutetaan
putken sisdlle mekaanisesti tai iimanpaineen avulla. Sujutusmenetelmaa voidaan
kayttaa pohja- ja pystyviemarilinjoihin seka tonttiviemareihin. Ndiden menetelmien
etuina ovat, ettei rakenteita tarvitse rikkoa, materiaali on kulutusta kestavaa ja asen-
nus on nopeaa. Naita ratkaisuja kdytettdessa tulee ne dokumentoida asuntokohtai-
sesti ja antaa ne tiedoksi tuleville tekijoille. (Hallittu putkiremontti 2008, 93; RIL 252-
1-2009, 116 - 117.)

2.4 Linjasaneerauksen osapuolet

Linjasaneeraus on vaativa hanke, jossa monet osapuolet toimivat keskenaan. Lin-
jasaneeraushankkeeseen osallistuu seka maallikoita ja asiantuntijoita, minka takia
kaikkien on tarkeda ymmartaa ja hyvaksya osapuolien vastuut, tehtadvat ja roolit.
Keskeisessa asemassa taloyhtion hallinnassa ovat osakkaat, taloyhtion hallitus ja
isdnnoitsija. Roolit voivat hieman vaihdella tilanteen mukaan, mutta padperiaatteena
on, ettd osakkaat paattavat, hallitus johtaa, isdnnditsija valmistelee ja projektinjohta-

ja vastaa kaytannon toteutuksesta. (RIL 252-1-2009, 31 - 32.)

Jotta hanke onnistuisi hyvin, tulee eri osapuolten tehda tiivista yhteisty6ta ja pitaa
yhteytta toisiinsa mm. kayttamalla virallisia ja jarjestelmallisia menettelyja, kuten
esimerkiksi aloituskatselmuksia ja tydmaakokouksia. Nadiden virallisten menetelmien

lisdksi yhteydenpitoa taytyy pitda muillakin tavoin. (RIL 252-1-2009, 83.)

Taloyhtio

Taloyhtio toimii linjasaneerauksessa, laillisen termin mukaan, rakennushankkeeseen
ryhtyvana, mika tarkoittaa, etta taloyhtio on rakennuttaja ja tilaaja. Maankaytto ja

rakennuslain edellytysten mukaan linjasaneeraushanke tulee suunnitella ja rakentaa
rakentamista koskevien sdadésten mukaan, mutta rakennushakkeeseen ryhtyvalla ei

tarvitse itselldan olla lain vaatimia edellytyksia. Hankkimalla tyo- ja konsulttisopimuk-
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sin riittava asiantuntemus voidaan tama huolehtimisvelvollisuus tayttaa. Nain ollen
rakennuttamissopimus on asuntoyhtion nimissa, mutta rakennuttajatehtavat voi
hoitaa isannditsija tai isannoitsija yhdessa hallituksen kanssa tai rakennuttajakonsult-

ti. (Hallittu putkiremontti 2008, 27; RIL 252-1-2009, 36 - 37.)

Osakkeenomistajat eli osakkaat

Asunto-osakeyhtiossd osakkeenomistajat (osakkaat) kdyttavat paatosvaltaa yhtioko-
kouksissa, joissa he paattavat hankinnan laajuudesta, suuruudesta ja kustannuksien
hyvaksynnasta. Yhtiokokouksissa voidaan tehda kaikista asunto-osakeyhtion asioista
paatoksia paitsi niistd, jotka laissa tai yhtidjarjestyksessa on maaratty hallituksen paa-
tettavaksi. Tapauksissa, joissa yhtiokokouksen paatoksen odottaminen aiheuttaa
taloyhtiolle olennaista haittaa (putkirikko), voidaan tehda paatoksia ilman yhtidko-

kousta. (RIL 252-1-2009, 37.)

Taloyhtion hallitus

Yhtion hallinnosta ja toiminnan jarjestamisesta asianmukaisesti huolehtii hallitus.
Hallitus toimeenpanee yhtiokokouksessa tehdyt paatokset, ja lain mukaan hallituk-
selle kuuluu muitakin tehtavia. Linjasaneerauksiin liittyvista palveluista tulee ottaa
selvaa ja rakentamiseen liittyvista laeista ja maarayksista tulee olla tietoinen. Nama
asiat kuuluvat hallitukselle. Palvelut tulisi kilpailuttaa, vaikka palvelu olisi saatavissa
[ahipiirista tai ulkopuoliselta asiantuntijalta. Valvonnan, suunnittelun tai rakennutta-

misen asiantuntijapalveluita on valttamatonta ostaa. (RIL 252-1-2009, 37 - 38.)

Isannébitsija

Isdnnoitsija toimii isanndintisopimuksen ja hallituksen asettamien vaatimusten, maa-
raysten ja ohjeiden mukaisesti ja huolehtii yhtion juoksevasta hallinnosta seka toi-

meenpanee hallituksen tekemat paatokset. Tarkeina tehtavina isannoitsijalle voidaan
mainita palvelujen hankkiminen seka tarpeellisien selvitysten tilaaminen. Isannditsija

voi toimia myds projektinjohtajana, mikali hallituksen ja isannditsijan mielesta hanel-
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|3 on riittavat ammatilliset edellytykset ja mahdollisuudet suoriutua tehtavasta. Isan-
noitsija voi toimia myds viestintdvastaavana, kun hanke on suunnitteluvaiheessa. (RIL

252-1-2009, 38.)

Projektinjohtaja

Koska taloyhti6 toimii rakennuttajana ja on ndin ollen maallikko-organisaatio, on
suositeltavaa hankkia projektinjohtajaksi rakennuttamisen ammattilainen, joka on
hyva tiimityoskentelija, taloyhtion etuja ajava ja luotettava. Projektinjohtaja voi olla
esimerkiksi rakennuttajakonsultti tai padasuunnittelija, mutta varsinkin suurissa koh-
teissa tarvitaan projektinjohtajalta laajaa rakennuttamiskokemusta. Projektinjohtajal-
la tulee olla kykya ja halua tehda asiat rakennuttajan parhaaksi, jotta linjasaneeraus
onnistuu sujuvasti ja lopputuloksesta tulee hyva. Joskus projektinjohtaja voi myds
hoitaa tydmaan valvontatehtavat, silla pateva henkil6 voi hoitaa useampia asioita.
Projektinjohtaja osallistuu hankeneuvotteluihin, tydmaa- ja asukaskokouksiin, tiedot-
taa hallitukselle hankkeen etenemisestd, varmistaa vaadittavien yhtion paatésten
ajanmukaisuudesta, laatii tai laadituttaa linjasaneeraukseen vaadittavat sopimukset

ja asiakirjat. (RIL 252-1-2009, 39 - 40.)

Suunnittelijat

Hankkeen suunnittelijoilla tulee olla maankaytt6- ja rakennuslain maarittelemat pa-
tevyysvaatimukset. Kokonaissuunnittelusta vastaavalla taytyy olla hyvat ammatilliset
edellytykset, jotta han pystyy huolehtimaan suunnittelun kokonaisuudesta. Varaa-
malla resursseja suunnitteluun ja hankkimalla patevat suunnittelijat vaikutetaan

merkittavasti linjasaneerauksen laatuun. (RIL 252-1-2009, 43.)

Valvoja

Urakka- ja valvontasopimuksilla maaritelldan valvojan toimivalta. Valvoja toimii halli-
tuksen asiantuntijana ja esittelijana, joka varmistaa suunnitelmien sopimuksenmu-

kaisuuden seka toéiden suunnitelmanmukaisuuden ja ajaa rakennuttajan etuja. Valvo-
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ja on my6s yhdyshenkild rakennuttajan, suunnittelijoiden ja urakoitsijoiden valilla ja
hankkii eri tahoilta toiden etenemisen kannalta tarpeelliset tiedot ja paatokset. Val-
voja osallistuu kokouksiin ja neuvotteluihin seka ratkoo tyémaalla ilmenevia ongel-
mia yhdessa muiden osapuolten kanssa. Valvojan tekemisista ja paatoksista vastaa
hallitus. Valvojan valinnassa tulisi kiinnittda huomiota valvojan kokemukseen aikai-
semmista samankaltaisista kohteista seka valvojan taitoihin LVI- ja rakennuttamis-

tekniikasta. (Hallittu putkiremontti 2008, 13; RIL 252-1-2009, 44.)

Linjasaneeraushankkeen laatu varmistetaan valvonnalla (RIL 252-1-2009, 77).

Urakoitsija ja aliurakoitsijat

Urakoitsija on rakennuttajan sopimuskumppani ja vastaa linjasaneeraustyon suorit-
tamisesta urakkasopimuksen, yleisten sopimusehtojen ja lakien sekd maaraysten
mukaan. Urakoitsijan nimedaman vastaavan tyénjohtajan tulee olla sosiaalisilta ja tek-
nisilta taidoiltaan pateva, jotta linjasaneerausprojekti onnistuu. Aliurakoitsijat vas-
taavat tyostdan urakoitsijalle, koska he toimivat urakoitsijan toimeksiannosta. (RIL

252-1-2009, 45.)

Urakoitsijoiden tulisi kehittda hankkeiden kokonaishallintaa, toteutuksen laadunvar-
mistusta, palvelutoiminnan periaatteiden omaksumista ja kayttajien laajaa huomioi-
mista korjaushankkeissa, silla ndihin panostamalla lisatdan hankkeen osapuolien

luottamusta, yhteisty6ta ja sujuvuutta. (Kuosa 2003, 7.)

2.5 Linjasaneerauksessa muut huomioon otettavat asiat

Lisa- ja muutostyot

Osakas saa tehda muutoksia omistamissaan huoneistoissa. Osakkaiden haluamat lisa-
ja muutostyo6t sovitaan erikseen ja ne tehdaan yleensa erillistydna. Lisa- ja muutos-
toista tehdaan sopimus urakoitsijan kanssa, ja urakoitsija veloittaa ne suoraan osak-

kaalta, tai vaihtoehtoisesti tyot sisallytetdan padurakkaan, ja taloyhtio veloittaa ne
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osakkaalta. Lisa- ja muutostoéihin liittyvat pyynnot, tarjoukset ja sopimukset on syyta

tehda aina kirjallisena. (RIL 252-1-2009, 74.)

Lisa- ja muutostdiden toteuttamisesta tulee haastavaa ja ongelmallista aikatauluja ja
kustannuksia ajatellen, mikali lisd- ja muutostoiden valinta tehdaan viime hetkella.
Taman estamiseksi seka lisa- ja muutostdiden hallitsemiseksi, urakoitsijan kannattaa
laatia valintalomake, jonka avulla osakkaat pystyvat tilaamaan haluamansa lisa- ja
muutostyot. Naista toteuttamisperiaatteista ja mm. huoneistokohtaisten huoneisto-
korttien kaytosta tulisi sopia jo urakkaneuvotteluissa, jotta linjasaneeraushanke ete-

nee sujuvasti. (RIL 252-1-2009, 80.)

Tilojen kaytto

Linjasaneerauksen aikana tilojen kayttamisen mahdollistavat mm. véliaikaiset raken-
teet, suojaukset, valiaikaiset LVIS-asennukset ja kulkuyhteyksien jarjestelyt, mutta
asuntojen kaytto korjaustyon aikana on silti vaikeaa ja vaatii joustavuutta jokaiselta.
Kayttdjien lasnadolo tydmaalla vaatii tuotannon suunnittelulle ja urakoitsijan toimin-
nalle erityisvaatimuksia, minka takia osapuolien tulee sopia, mitka tilat ovat tyémaa-
ta ja mitka asukkaiden kaytossa. Ndiden lisdaksi on otettava huomioon tyoaikarajoi-
tukset ja tydomenetelmarajaukset sekd muistettava, etta usein osakas pitaa tarkeam-
pana oman huoneistonsa nopeaa korjausta kuin koko hankkeen keston lyhentamista.

(Kuosa 2003, 59.)

Kayttajille aiheutuu linjasaneerauksen aikana haittaa mm.

e melusta

e polysta

e jatteistd ja roskista

e vesikatkoksista, sdhkokatkoksista ja viemarin kayttokatkoksista

e tilojen ja piha-alueen kayttorajoituksista.

Naita haittoja voidaan ehkdistd mm. valitsemalla sopivat tydmenetelmat ja tekemalla
kunnon suojaukset, jarjestamalla valiaikaiset tilat ja liikennejarjestelyt seka siivoamal-

la tihein valiajoin. Lisaksi haitallista toimintaa ovat tydmiesten kaynnit asunnoissa,



14

minka takia jokaisella tulisi olla kuvallinen henkil6kortti ja jokaisen tulisi huolehtia
asuntojen ovien lukitsemisesta. Puutteellinen tiedotus on myds haitallista kayttajille,
mika voidaan ehkaista tiedottamalla riittavasti remontin etenemisesta ja aikataulus-

ta. (Kuosa 2003, 61.)

3. ASIAKASPALVELEVA STRATEGIA

3.1 Strategia

Strategia on organisaation tapa hyddyntaa resursseja muuttuvassa toimintaymparis-
tossa seka tapa tayttaa markkinoiden ja sidosryhmien asettamat odotukset. Lisaksi
strategia antaa organisaatiolle suunnan, luo sille identiteetin, kohdistaa, johdonmu-
kaistaa ja yhtenaistda organisaation tekemista, jolloin joukko yksil6ita ei vain puuhai-

le omiaan. (Juuti & Luoma 2009, 25— 27.)

Organisaation imago maaraytyy asiakkaan ja organisaation valisesta vuorovaikutuk-
sesta, ja jos asiakas pettyy monta kertaa, organisaation imago muodostuu huonoksi,
eikd mainoksilla voida asiakkaan imagokuvaa muuttaa. Taman takia on organisaation
kiinnitettava huomiota jokaiseen asiakastapahtumaan ja naista jokaisen on luotava
asiakkaille myonteisia mielikuvia ja elamyksia. Organisaation on paatettava, haluaako
se olla asiakaspalveleva organisaatio, joka panostaa asiakkuuteen. (Juuti & Luoma

2009, 222 - 223.)

Linjasaneeraushankkeen on aina oltava asiakaskeskeinen, ja yrityksen palveluhaluk-
kuuden tulee nakya myds kaytannon toimissa eli ei vain riita, etta palveluhalukkuu-
desta on mainittu asiakirjoissa tai sopimuksissa. (Lahtinen & Isoviita 2001, 39; RIL

252-1-2009, 10.)

Ammattilaiset eivat menesty enda pelkalla teknistalouden asiantuntemuksella, vaan
lisdksi taytyy hallita ihmisten kasittelytaito ja viestinta. Urakoitsijoiden asiakaspalve-

lun laatua tulisi kehittaa, silla linjasaneerauksessa tydskennelldan asiakkaan lahelld,
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ja tastad aiheutuu asiakkaalle suurta haittaa. Osakkaat ovat aktiivisia ja vaativia, toi-
vomuksineen ja tahtotiloineen mm. lisa- ja muutostdistd, ja kun osakkaille annetaan
mahdollisuus vaikuttaa huoneistonsa toimenpiteisiin, he ovat tyytyvaisempia loppu-

tulokseen. (Kuosa 2003, 78; RIL 252-1-2009, 31.)

Lisdksi Keskuskauppakamarin tekeman tutkimuksen mukaan rakennusalan korkea-

koulun suorittaneilta toivotaan nykyisin asiakaspalvelutaitoja (Ylisipola 2012, 15).

3.2 Asiakaspalvelu Kkilpailukeinona

Suomalaiset asiakkaat antavat harvoin selkedsti myodnteista tai kielteista palautetta,
vaikka varsinkin asiakaspalveluongelmista tulisi tieto saada valittomasti, jotta ongel-
mat voitaisiin korjata mahdollisimman pian. Yritys, joka pyytaa asiakkailtaan palau-
tetta ja korjaa virheitdan palautteiden pohjalta, saa nopeasti hyvan maineen. Asiakas
aistii herkasti, jos yritys ei tosissaan yrita parantaa asioita. Kun asiakkaan yllattaa
myonteisesti tekemalla jotain, mitad asiakas ei osannut odottaa, asiakas kertoo hyvas-
td kokemuksestaan lahipiirilleen, ja ndin hyva sana lahtee levidamaan. (Lahtinen &

Isoviita 2001, 42 -43.)

Asiakastyytyvadisyytta on vahatelty kilpailukeinona, mutta ilman hyvaa asiakaspalve-
lua ei saada tyytyvaisia asiakkaita (Lahtinen & Isoviita 2001, 11-12). Kun asiakkaiden
palvelemiseen ndhddaan enemman vaivaa, muiden yritysten on vaikea saavuttaa sita.
Asiakkaille tulee osoittaa, etta heidat otetaan tosissaan ja heista valitetdaan. Asiakas
arvostaa, kun yritykselld on kykya pyytda anteeksi ja hyvittda heidan kokemansa
huono kohtelu, seka sitd, etta yritys tarjoaa apua ongelmatilanteissa. Tyytyvaiset
asiakkaat kertovat kokemuksistaan lahipiirilleen, jotka saattavat olla potentiaalisia

uusia asiakkaita. (Lahtinen & Isoviita 2001, 81).
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3.3 Asiakkaan odotukset

Kaikki voivat oppia hyviksi asiakaspalvelijoiksi. Asiakas haluaa tulla kohdelluksi yksil6-
nd, jonka ideoita, tarpeita ja tuntemuksia kunnioitetaan, mika ei kuitenkaan tarkoita
noyristelya asiakkaan edessa, vaan asiakkaan kuuntelemista ja ettad hanet otetaan
vakavasti. Asiakas odottaa kaiken sujuvan hyvin, eika juuri arvosta sitd, etta muuta-
mat asiat sujuvat hyvin. Asiakkaat unohtavat myonteiset asiat ja muistavat kielteiset.

(Lahtinen & Isoviita 2001, 42 -43.)

Jotta asiakas tuntisi olonsa tarkeaksi ja arvostetuksi, tulee asiakasta tervehtia kohte-
liaasti odottamatta hanen aloitettaan. Mikali asiakas on saanut huonoa palvelua,
tulee hanelta pyytda ensimmaisena anteeksi ja pitda huoli, ettei huono palvelu enaa
toistu. Tdman lisdksi yhteydenottopyyntdihin on vastattava valittdmasti. Jos asiakas
on yrittanyt soittaa tai lahettanyt sahkodpostia, tulee vastaamattomaan puheluun
soittaa takaisin niin pian kuin mahdollista ja sahkopostiin tulee lahettda vahintaan
kuittaus, ettd sahkdposti on saapunut perille ja kertoa, milloin kyseiseen asiakkaa-
seen otetaan yhteyttd. (Lahtinen & Isoviita 2001, 3; 101 ideaa asiakaspalveluun 2004,
41-69.)

Asiakassuhteiden kannalta on tarkeaa, kuinka jatkuvassa kontaktissa asiakkaisiin ole-
vat henkil6t hoitavat naita asiakassuhteita. Johdon on tarjottava tukea ja tarvittavat
resurssit, kuten esim. sahkoposti tai internet-kotisivut, jotta asiakassuhteita voidaan
hoitaa laadukkaasti. He, jotka hoitavat kontakteja asiakkaisiin jatkuvasti, tekevat

asiakasnakokulmasta vaativinta tyota. (Lahtinen & Isoviita 2001, 51.)

3.4 Asiakaspalvelun vaikutus markkinointiin

Markkinointi on toimintaa, jolla varmistetaan asiakkaiden tyytyvaisyys. Jokin aika
sitten markkinoinnissa oli tarkeinta saada yritykselle markkina-asema, mutta nykyaan
asiakkaan katsotaan johtavan yrityksen toimintaa, silla ilman asiakkaita ei olisi kassa-
virtaa. Kun asiakkaan odotukset taytetaan tai ylitetdan, asiakas kertoo hyvasta ko-

kemuksestaan keskimaarin kolmelle henkil6lle, mutta huonoista kokemuksistaan
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asiakas kertoo taas keskimaarin 11 henkil6lle. Jos asiakaskunta kuulee paljon huonoja
kokemuksia yrityksen kanssa asioineilta, ei yritysta pelasta paraskaan mainoskam-

panja. (Lahtinen & Isoviita 2001, 9 -12.)

Parasta markkinointia on hyvin tehty tyd. Markkinointia voidaan pitda onnistuneena,
kun asiakas on tyytyvadisempi kuin mita oli odottanut ja kun my6s myyja on tyytyvai-
nen. Tutkimuksen mukaan yhden huonon palvelukokemuksen korjaaminen vaatii 12
hyvaa kokemusta, minka takia asiakasta ei pida vahatella tai yrittaa huijata. 27 petty-
neesta asiakkaasta 26 jattaa valittamatta, koska ei tunne valituksen johtavan mihin-
kdan toimiin. Taman takia tulisi asiakkaita rohkaista antamaan palautetta, jolloin
mahdolliset virheet voidaan paikallistaa ja korjata nopeasti, jottei isoja vaurioita paa-

se syntymaan. (Lahtinen & Isoviita 2001, 9-10.)

Markkinoivan yhteison tulee olla kiinnostunut asiakkaiden muodostamista mieliku-
vista yritystaan kohtaan ja myds siitd, kuinka asiakkaat kokevat sen kanssa kilpailevat
yritykset, silld toiminta lahtee asiakkaista. Asiakkaasta tulee myds yrityksen suositteli-
ja ja uusien kontaktien solmija, minka takia asiakasta ei kannata ajatella vain maksa-

vana asiakkaana. (Lahtinen & Isoviita 2001, 75.)

Markkinoinnissa toinen auttaa toista tekemaan hyvan ostopaatoksen, jolloin asiakas-
palvelutilanteissa markkinoivan osapuolen taytyy muistaa, etteivat vaikutelmat synny
sattumalta, vaan niihin voidaan vaikuttaa. Hyvan ensivaikutelman luominen kiinnit-
tamalla huomiota asiakaspalveluhenkildstoon, palveluodotuksiin ja palveluymparis-
toon on tarkead, silla asiakas usein antaa anteeksi pienet puutteet ja virheet asiakas-
suhteen myohemmissa vaiheissa, jos ensivaikutelma on onnistunut. (Lahtinen & Iso-

viita 2001, 1.)

3.5 Laatu asiakaspalvelussa

Laatu syntyy tekemalla asiat kerralla oikein, oli kyse sitten mista tahansa toimialuees-
ta (Hokkanen & Stromberg 2006, 31). Laatuun voidaan vaikuttaa poistamalla turhat
toimet, jotka vaativat aikaa, rahaa ja energiaa, kuten esim. tavaroiden etsiminen ja

edestakainen siirtely seka asioiden tekeminen varmuudenvuoksi (Hokkanen &
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Stromberg 2006, 42 - 43). Lisdksi yhteison jokaisen jasenen sitoutuminen laadun pa-
rantamiseen vaikuttaa hyvan laadun tuottamiseen (Hokkanen & Stromberg 2006,

160).

Laadunhallinnalla yrityksen toiminta organisoidaan, jotta laatuvaatimukset taytetaan
ja asiakkaat saavat hyvia palvelukokemuksia. Laadunohjauksella suunnitellaan, ohja-
taan ja valvotaan toimintaa, jotta mahdolliset virheet voidaan poistaa ja laatuvaati-
mukset tayttda. Laadunvarmistuksella taas varmistetaan palvelun laatuvaatimusten
tayttyminen, ja laatujarjestelma on yrityksessa sovittu ja kuvattu tapa toimia. (Kuosa

2003, 13.)

Yritykset voivat menettda jopa 40 % liikevaihdostaan heikon laadun takia, mika tekee
siitd yrityksen suurimman kustannuseran. Heikosta laadusta aiheutuu kustannuksia
mm. virheiden ja puutteiden korjaamisesta seka reklamaatioiden ja sisdisten ristirii-
tojen kasittelemisesta ja ratkomisesta. Laadusta puhuttaessa taytyy muistaa, etta

laadun maérittelee aina asiakas. (Lahtinen & Isoviita 2001, 118 - 119.)

Asiakaspalvelu on laadukasta, kun asiakkaiden tarpeet tyydytetdaan koko palveluket-
jun aikana (Hokkanen & Stromberg 2006, 34). Asiakas arvioi palvelun laadun, ja se
syntyy asiakkaan mielikuvista yrityksen imagosta ja asiakkaan henkil6kohtaisista kasi-
tyksistd. Kun asiakkaan kokemukset ylittavat tai vastaavat odotuksia, asiakas on tyy-
tyvdinen. Taman takia yrityksen tarjoamia palveluodotuksia ei kannata asettaa liian
korkealle, koska jos odotukset eivat toteudu, asiakas pettyy, ja pettymykseen reagoi-
daan voimakkaasti. Yrityksen imago muodostuu asiakkaille omien aikaisempien, ja
[ahipiirista kerrottujen, kokemusten mukaan ja vaikuttaa asiakkaiden palveluodotuk-
siin. Mikali asiakkaan kokemukset ja kasitykset yrityksen imagosta ovat mydnteiset,
han pitaa palvelun laatua parempana kuin se oikeasti on, ja ndma asiakkaat ovat
ymmartavadisempia sattuneille virheille. Palvelun laatu syntyy asiakkaiden maaritel-
mistd, eli asiakkaat paattavat, mita he pitavat hyvalaatuisena ja minka tasoista palve-
lu oli. Lisdksi jokainen tyontekija vaikuttaa palvelun laatuun ja tarvitsee tietoa, palau-
tetta ja tukea toimiakseen laadullisesti. Hyvan laadun edellytyksena on myos, etta
palvelulupaukset pidetdan, jotta ei synny tyytymattomyytta. (Lahtinen & Isoviita
2001, 55-57.)



19

4. VIESTINTA

4.1 Viestinnan osatekijat

Viestinta syntyy vuorovaikutustilanteesta, johon kuuluvat sanoman lahettaja, vas-
taanottaja ja viestintdkanava, seka kun sanomaan annetaan palautteelle mahdolli-
suus. Viestinndn perusongelma on sanoman muuttuminen lahettdjan ja vastaanotta-
jan valilla, eli vastaanottaja ei saa asiasta tdysin samanlaista kuvaa, kuin lahettdja on
tarkoittanut. Taman takia olisi tarkeaa tietda vastaanottajan ymparisto, kokemukset,
arvot, asenteet ja odotukset, sillad kaikki ndma tekijat vaikuttavat sanoman tulkintaan.
Taman lisaksi eri ihmiset kiinnittavat eri asioihin huomiota ja varsinaisen viestin lisak-
si viestin vastaanottaja havainnoi ja tulkitsee ldhettdjan tiedostamattomia viesteja.

(Hokkanen & Stromberg 2003, 291 - 292.)

4.2 Viestinnin valmistelu

Viestintatehtava tulee valmistella, ja jos omia kokemuksia ei ole, kannattaa kayttaa
olemassa olevia aikaisempia ratkaisuja ja malleja, yrityksen vakiintunutta kaytantoa,

seka kysya kokeneemmilta neuvoja ja ideoita. (Repo & Nuutinen 1991, 32.)

Viestintdaan ja sanomaan valitaan asioita eri tavoin sen mukaan, onko sanoma tarkoi-
tettu tiedon jakamiseen, ohjailemiseen, vaikuttamiseen, opettamiseen vai viihdytta-
miseen. Taman yleistavoitteen asettamisen lisaksi tulee valita myds, mihin asioihin
vastaanottajan halutaan keskittyvan ja mita muistavan. Viestin aihe tulee rajata teh-
tdvanannon ja viestintdan osallistuvien mukaan, mutta jokaisessa viestissa tulee olla
vastaanottajalle ajankohtaista ja elamanpiiriin liittyvaa aineistoa. (Repo & Nuutinen

1991, 36 - 37.)

Kun valmistellaan tiedottamista, tulee selvittda ennalta kenelle ja miksi tiedote teh-
daan, milloin ja mista tiedotetaan ja miten tiedotetaan. Sanoman tulee olla mahdolli-
simman ymmarrettava vastaanottajalle, minka takia vastaanottajan ominaisuuksia on

selvitettava, koska silld on merkitysta, puhutaanko saman alan asiantuntijalle vai
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maallikolle, jolle kieltd on yleistettdva ja tietoa havainnollistettava. (Hokkanen &

Stromberg 2003, 298 - 299.)

Taytyy muistaa, etta viestinta on vuorovaikutusta eika yksipuolista tiedon jakamista.
YhteisOviestinnassa onkin huolehdittava, etta tieto kulkee molempiin suuntiin. Joh-
donmukainen ja suunnitelmallinen viestinta vaatii viestintavastuullisen nimeamisen,
joka vastaa viestinnan suunnittelusta ja koordinoinnista, jotta viestinta toimii koko
yhteisossa kaikkiin suuntiin. Oikeaa tietoa on jaettava riittavasti ja monipuolisesti,
jotta huhuja ei paase syntymaan. Tunnollinen viestinta vaatii ennalta laaditut suunni-
telmat ja varaukset yllattaviin tilanteisiin, joihin on reagoitava nopeasti. (Hokkanen &

Stromberg 2003, 299.)

4.3 Viestinta linjasaneerauksessa

Tarkeimpia asioita linjasaneeraushankkeen onnistumiselle on alusta alkaen tehty
riittava, ajankohtainen ja ymmarrettava viestinta. Asukaslahtdisessa linjasaneerauk-
sessa osakkaille luodaan edellytykset tehda paatoksia selkokieliselld viestinnalla, jos-
sa kay ilmi, mita milloinkin tapahtuu, mita se osakkaalle merkitsee ja mita se maksaa.

(NCC Rakennus Oy 2007; RIL 252-1-2009, 10 - 11.)

Viestinnalla pyritdan oikean tiedon oikea-aikaiseen toimittamiseen kaikille hankkeen
osapuolille, sitouttamaan osakkaat hankkeeseen ja ennaltaehkdisemaan ongelmia ja
ristiriitatilanteita. Taloyhtiolla tulisi olla viestintasuunnitelma, joka maaritelldaan urak-
kaohjelmassa (RIL 252-1-2009, 74 - 75). Taloyhtion viestintasuunnitelmaan tulee sel-
vittaa asukkaiden tietotarpeet ja asukkaiden suosimat viestintdakanavat seka merkita
tiedottamisen keinot, kanavat ja vastuuhenkilot. Viestinta tulisi toteuttaa mahdolli-
simman monia kanavia pitkin ja sopia tiedottamiselle selvat pelisdadannot viimeistaan
urakkaohjelmassa, koska osa asukkaista on linjasaneeraustyon aikana huoneistoissa
ja osa asukkaista muuttaa pois toiden ajaksi. Tiedottamisesta tulisi vahintaan sopia
aikataulun ja edistymisen mukaan tapahtuvasta tiedottamisesta ja kriisitiedottami-

sen menettelyista. (RIL 252-1-2009, 95.)

Kattavalla ja ajoissa tehdylla tiedottamiselle seka mahdollisten lisdpalveluiden tar-

joamisella otetaan huomioon kiinteiston kayttajat, mika varmistaa hyvan ilmapiirin
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korjaustdiden aikana (Kuosa 2003, 79). Muita viestinndn osapuolia kayttdjien lisaksi
ovat osakkaat, hallitus, isdnnéitsija, projektinjohtaja, valvoja, suunnittelijat ja ura-
koitsijat. Urakoitsijat ja suunnittelijat toteuttavat ammattilaisten kesken sisaista vies-
tintaa, kun taas muut ovat osana ulkoista viestintaa. Kaikkien on tarkeaa tietdaa osa-
puolten viestintavastuista. Urakoitsijan tulisi nimeta urakan alkaessa viestintdvastaa-
va, joka vastaa mm. viestintasuunnitelman laatimisesta, suunnitelman paivittamises-
ta, viestintdsuunnitelman toteuttamisesta ja toteutumisen seurannasta. (RIL 252-1-

2009, 97 - 98.)

4.4 Tehokas viestinta ja viestintisuunnitelma

Tehokkaalla asukasviestinnalld saadaan aikaan asukkaille turvallisuuden tunnetta, ja
vahemman turhautumista, kun he tietdvat mita tapahtuu ja keita talossa liikkuu. Ta-
man lisaksi asukkaiden mieli helpottuu ja yhteisollisyys kehittyy, kun tiedotetaan en-
nakoivasti aikatauluista. Asiakkaat haluavat tietda mitd, miksi, milloin ja missa teh-
daan seka kuka tekee, kuka vastaa ja kenelle annetaan palautetta ja lisdaksi mita se
maksaa. Lisdksi on pystyttdava vastaamaan linjasaneerausta koskeviin kysymyksiin
kuten esimerkiksi: Miksi linjasaneeraus tehdaan ja mita hyotya siitd on? Mika on
osakkaan ja mika taloyhtion vastuu? Mita linjasaneeraus maksaa taloyhtiolle ja osak-
kaalle? Kenelle ilmoitetaan muutoksista ja kenelle annetaan palautetta? Milloin va-
lintoja pitdaa tehda ja miten osakas saa viestinsa perille? Miten linjasaneeraus vaikut-

taa jokapaivaiseen elamaan? (RIL 252-1-2009, 96.)

Urakkavaiheen alussa viestitdan mm. vastuista, velvoitteista, aikatauluista, remontin
etenemisen suunnittelusta, yhteystiedoista, vastuuhenkildista, materiaalitiedoista ja
-vaihtoehdoista ja huoneistokohtaisten muutostdiden sopimisesta. Toteutuksen ai-

kana viestitaan taas hyvissa ajoin eri vaiheiden vaikutuksista ja kestoista, katkoksista
ja linjakohtaisesta tiedottamisesta. Kayttéonottovaiheessa viestitdan remontin paat-

tymisesta ja onnistumisesta seka takuukorjauksista. (RIL 252-1-2009, 98 — 99.)

Kayttajien tyytyvaisyytta hankkeen toteutukseen voidaan lisata, ja vaaratilanteita
ennaltaehkaista selkealla tiedottamisella. Ihmisia askarruttavia asioita, joita tiedot-

tamisella voidaan selventda, ovat mm. oman huoneiston remontin aloitus- ja valmis-
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tumisajankohta, kdyttajan tehtavat toimenpiteet, vesikatkokset, sahkdkatkokset,
melu- ja polyhaitat, viemarin kdyttdkatkokset ja tilojen lukitseminen seka turvalli-
suus. Naiden lisaksi kayttajat haluavat tietda ketka ovat tiedotusyhteyshenkil6t, joi-
den kautta tiedottaminen tapahtuu. Heti urakkasopimuksen solmimisen jalkeen jar-
jestetdan asukkaille tiedotus-tilaisuus, jossa kerrotaan mm. aikatauluista, tarkeimpi-
en ja hairiota aiheuttavien téiden etenemisestd, mista ja milla toilla aloitetaan, tila-
paisistd wc- ja pesutiloista, tiedotuskaytanndista, yhteyshenkil6ista ja heidan yhteys-
tiedoistaan. My0ds tydmaailmoitustaulujen perustamisesta ja yllapitamisesta tulee
pitdad huolta, kuten esimerkiksi siitd, ettd ne ovat nakyvilla paikoilla, niissa on ajan
tasalla olevat yleisaikataulut ja erityisista hairidista, kuten kayttokatkoksista ja huo-
neistokohtaisista toista ilmoitetaan sovitulla tavalla. Kun huoneistoon ollaan menos-
sa tyoskentelemaan, huoneistoihin on hyva jakaa tiedote, jossa selvitetdaan, mista
toimenpiteesta on kyse, ja annetaan ohjeet asukkaalta odotettavista toimenpiteista.
Yksittaisista kdynneista huoneistoon tulisi |lahettda asukkaalle tiedote 2 — 5 vuoro-
kautta ennen huoneistoon menoa. Yleistiedote huoneistossa tehtavista toista, ajan-
kohdasta ja kestosta, tulisi lahettda osakkaalle 2 — 4 viikkoa ennen tdiden alkua.

(Kuosa 2003, 61 — 62.)

Viestintasuunnitelmaan laaditaan tehtadvat, vastuut, aikataulut, sisalto, ja ndiden to-
teutumista valvotaan. On hyva muistaa, ettei tiedotteen saaja valttamatta muista, tai
ole saanut edellista tiedotetta, minka vuoksi jokaisessa tiedotteessa tulee olla paiva-
maara milloin tiedote on jatetty, kauanko se on voimassa ja mihin se liittyy. Tiedot-
teissa on hyva valttaa ammattislangia. Lisdksi viestissa tulee olla lahettdjan nimi ja
yhteystiedot, mihin vastaanottaja voi tarvittaessa ottaa yhteytta. (RIL 252-1-2009,
99.)

4.5 Viestintakanavat

Erilaisia viestintdkanavia ovat asukasiltoina pidettavat infotilaisuudet, ilmoitustaulut,
posti, puhelinsoitot, teksti- ja kuvaviestit matkapuhelimeen, internet ja sahkdposti.
Kirjalliset tiedotteet ja asukasillat ovat tarkeita viestintdkanavia, ja kasvokkain tapah-

tuva viestinta onkin yleensa tehokkainta. Kirjallisissa tiedotteissa tulee valttaa niin



23

paljon kuin mahdollista ammattislangia, ja kuvien kayttamista havainnollistamiseksi,
kannattaa suosia. Hyva kirjallinen tiedote sisdltaa tiedot tulevista tapahtumista ja
yhteyshenkil6istd, on ytimekas, looginen ja kansantajuinen. Sdhkdposti on nopea ja
tarkea viestintakanava, mutta ongelmana on, etta kaikilla ei valttamatta ole sahko-
postia, jolloin tiedottaminen heille taytyy tehda toisella tavalla. Nopeissa muutoksis-

sa ja kriisitilanteissa, tekstiviesti on hyva ratkaisu. (RIL 252-1-2009, 99 - 100.)

Viestindssa onnistutaan parhaiten, kun kaytetdan useita viestintdkanavia samanaikai-
sesti, silla huonosti valittu viestintdkanava yhdessa huonosti muotoillun sanoman
kanssa, on usein suurin hairidtekija viestin vastaanottamisessa. (Lahtinen & Isoviita

2001, 172 - 173.)

Koska kasvokkain tapahtuvan viestinta on tehokkainta, tulee urakoitsijoiden valinnan
jalkeen jarjestettavaan asukasillan sisaltoon, kiinnittaa huomiota. Asukasiltaan kutsu-
taan osakkaat, asukkaat, isdnnoitsija, valvoja, suunnittelijat ja urakoitsijat. Asukasil-
lassa kerrotaan urakan sisallon toteutuksesta ja niiden vaikutuksesta kiinteiston kayt-
tdmiseen, esitelldan valvojat, suunnittelijat ja urakoitsijat, esitellddan huoneistoissa
tehtdvat tyot ja materiaali- seka kalustevaihtoehdot ja kerrotaan polysuojauksista.
Lisaksi asukasillassa tulisi mainita mahdollisista odottamattomista hankaluuksista, ja
osakkaiden lisd- ja muutostoihin liittyvista asioista seka niihin liittyvista materiaali- ja
kalustehyvityskaytannoista. Asukasillassa on tarkeaa kertoa urakoitsijoiden ty6ajoista
ja tunnistettavuudesta, kiinteiston kayttémahdollisuuksista linjasaneerauksen aikana
seka vesi-, sahko-, viemarikatkoista ja tilapaisista tilajarjestelyista. Lisaksi asukasillas-
sa tulee kayda lapi saneerauksen aikataulu, huoneistossa tehtavat katselmukset, pa-
lautteenanto ja tiedotuskaytannot. Asukasillan tarkoituksena, tiedon jakamisen lisak-

si, on tutustuttaa osapuolet toisiinsa. (Hallittu putkiremontti 2008, 16.)

Koska linjasaneerauksessa tyoskennelldan huoneistossa, osakkaalta tulee pyytaa vir-
heluettelo hanen havaitsemistaan virheista saneerauksen paatyttya, jotka korjataan

ja tarkastetaan ennen vastaanottotarkastusta (Hallittu putkiremontti 2008, 16 - 17).
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5. KOHTEIDEN ESITTELY JA OSAKKAIDEN ANTAMA PALAUTE

Opinndytetydssa valittiin kolme kohdetta, joista kyseltiin palautetta asiakaspalvelusta
ja tiedottamisesta. Kaikki kolme kohdetta sijaitsevat Jyvaskyldssa, ja kaikissa urakka-
muotona oli kokonaisurakka. Kohteista kaksi oli kerrostaloja, ja yksi oli kuudesta rivi-

talosta koostuva kokonaisuus.

5.1 As. Oy Vapaudenkatu 67

Asunto-osakeyhtio Jyvaskylan Vapaudenkatu 67 on 7-kerroksinen kerrostalo, jossa on
kaksi rappua ja 43 asuinhuoneistoa. Asunto-osakeyhtio Vapaudenkatu 67 sijaitsee

Jyvaskylan kaupungin ydinkeskustassa.

Kohteessa suoritettiin linjasaneeraus aikavalilla 2/2011 — 50/2011, jolloin taloyhtioon
uusittiin mm. vesi- ja viemariverkostot seka uusittiin sauna- ja pesuosastot. Huoneis-
toissa uusittiin kylpyhuoneiden putkistot, vesieristeet, pintamateriaalit, kalusteet ja
sahkot. Lisaksi huoneistoihin asennettiin uudet sahképaakeskukset, ja antenni- seka

ATK-vedot pinta-asennuksina.

Asunto-osakeyhtid Vapaudenkatu 67 oli kolmesta kohteesta urakkakokonaisuudel-
taan, ja tyon toteuttamisen kannalta helpoin kohde. Kohteen huoneistossa ei ollut
rakennettu omia saunoja, kylpyhuoneet olivat samaa kokoluokkaa ja pystylinjoja oli
sopiva maara. Tasta johtuen aikaa vievia lisatoita ei ollut paljoa, ja kohde pystyi ete-

nemaan suunnitellusti.

5.1.1 Palaute asiakaspalvelusta ja tiedottamisesta ennen linjasaneerauksen alkua

Ennen linjasaneerauksen aloittamista osakkaille lahettiin postitse aloitusinfopaketti,
jossa kerrottiin ohjeita, kuinka toimia remontin aikana, ketka olivat remontin yhteys-
henkil6ita, ja mita tuli tehda saaduille tiedotteille. Mukana oli my6s alustava aikatau-
lu, urakkaan kuuluvat kalusteet ja muutostyoohje. Lisaksi ennen saneerausta pidet-

tiin asukasilta- tilaisuus, jossa kerrottiin remontista, ja paikalle saapuneet saivat esit-
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taa heita askarruttaneita kysymyksia. Lisaksi jokaisessa huoneistossa pidettiin aloi-
tuskatselmus noin kahta viikkoa ennen saneerauksen aloittamista huoneistossa. Aloi-
tuskatselmuksessa kaytiin osakkaan tai hanen valtuuttamansa henkilon kanssa lavitse
tehdyt valinnat, ja ennen remonttia tehtavat toimenpiteet, kuten mm. eteisen ja
keittiokaapistojen tyhjennys. Aloituskatselmuksessa osakas pystyi myos esittamaan

lisatyotoiveitaan, joista osakkaalle voitiin tehda tarjous.

Kuviosta 1 nakyy asiakkaiden tyytyvaisyys ennen linjasaneerausta saatuun informaa-
tioon. Kuvion vasemmalla sarakkeella on asiakkaiden tyytyvaisyys (1 = Tyytyvdinen; 5
= Tyytymaton) ja kuten kuviosta nakee, tyytymattomia asiakkaita ei ole ollenkaan.
Lisaksi kuviosta ndkee, etta tyytyvaisia asiakkaita on eniten, ja melko tyytyvaisia on

enemman, kuin melko tyytymattomia tai niita, jotka eivat olleet tyytyvaisia tai tyyty-

mattomia.
As. Oy Jyvaskylan Vapaudenkatu 67
Ennen saneerausta saatu informaatio
S 5 = Remontin
:"g yhteyshenkilotiedot
> ® Remontissa tehtdvat
t$' 4 valinnat
-
' ® Remontin aiheuttamat
c 3 haitat
()
:g ® Remontin aiheuttamat
; vaatimukset
2
t;' B Remontin sisalto
-
1 B Remontin aikataulu
0 2 4 6 8 10 12
Vastaukset (kpl)

KUVIO 1. As. Oy Vapaudenkatu 67 osakkaiden ja asukkaiden tyytyvdisyys ennen saneerausta saatuun infor-
maatioon
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Tassa kohteessa saatiin palautetta hyvasta asukasilta-tilaisuudesta ja aloituskatsel-
muksesta. Huonoa palautetta saatiin WC-kalusteiden epamaaradisesta informoimises-

ta ja siitd, ettd valinnat tuli tehda nopeasti.

5.1.2 Palaute asiakaspalvelusta ja tiedottamisesta linjasaneerauksen aikana

Saneerauksen aikana osakkaille lahetettiin tiedotteita sovittua tiedostuskanavaa pit-
kin niin paljon kuin mahdollista, mutta osa tiedotteista jaettiin vain suoraan huoneis-
toihin, tai laitettiin ilmoitustaululle. Asiakkaat pystyivat ottamaan tyonjohtoon yhte-
ytta puhelimitse, sdahkopostilla tai tydmaan postilaatikon kautta, joka oli asennettu

taloyhtion porraskaytavaan.

Saneerauksen aikaiseen palveluun oltiin tyytyvaisia tassa kohteessa, kuten kuviosta 2
asia ilmenee. Kuvion vasemmalla sarakkeella on asiakkaiden tyytyvaisyys (1 = Tyyty-
vainen; 5 = Tyytymaton) ja kuten kuviosta ndkee, saneerauksen aikaiseen palveluun
ei ollut tyytymattémia asiakkaita ollenkaan. Lisaksi kuviosta ndkee, etta tyytyvaisia
asiakkaita on eniten, ja melko tyytyvdisia on enemman, kuin melko tyytymattomia tai
niitd, jotka eivat olleet tyytyvaisia tai tyytymattomia. Parannettavaa olisi tiedotteiden
ajoissa saamiseen ja remontin etenemisesta tiedottamiseen, joissa oli melko tyyty-
mattémia asiakkaita selvasti enemman, kuin ei tyytyvaisia tai tyytymattomia asiak-
kaita. Varsinkin ulkopaikkakunnalla asuvat osakkaat haluaisivat saada enemman tie-

dotteita remontin etenemisesta.
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As. Oy Jyvaskylan Vapaudenkatu 67
Saneerauksen aikainen palvelu

m Tiedotteiden saaminen
-5 5 sovittua tiedotuskanavaa
:*g pitkin
> m Tiedoitteiden saaminen
E 4 ajoissa
-
e 3 M Viivastyksista tiedottaminen
(7]
£
:®
>
g 2 B Remontin etenemisesta
e tiedottaminen
1 m Ystavallinen palvelu
0 2 4 6 8 10
Vastaukset (kpl)

KUVIO 2. As. Oy Vapaudenkatu 67 osakkaiden ja asukkaiden tyytyvadisyys saneerauksen aikaiseen palveluun

Hyvaa palautetta annettiin tydmiesten ja toimihenkildiden palveluhalukkuudesta, ja

huonoa palautetta annettiin joidenkin tiedotteiden mydhaan saamisesta.

5.1.3 Palaute asiakaspalvelusta ja tiedotteista linjasaneerauksen jdlkeen

Linjasaneerauksen paatyttya huoneistossa, osakkaille |ahetettiin Hyvaksynta- ja puu-
telista, mika heidan tuli tayttaa ja laittaa tydmaan postilaatikkoon (sijaitsi porraskay-
tdvassa), tai lahettda Are Oy:n Jyvaskylan toimistoon. Ndiden listojen ldhettamisen

yhteydessa kerrottiin ohjeet, kuinka ndista lomakkeista jompikumpi tulee tayttaa, ja
samalla kerrottiin, ettd kahden vuoden paasta on takuutarkastus, jossa kdaydaan lapi

jalkeenpdin mahdollisesti ilmenneita, remonttiin liittyvia ongelmia.

Kuviosta 3 nakyy taas, ettei linjasaneerauksen jalkeiseen tiedottamiseen ollut tyyty-

mattomia yhtaan (1 = Tyytyvainen; 5 = Tyytymaton). Tassa kuviossa kuitenkin nakyy,
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ettd mahdollisuuteen antaa palautetta, ja saatuun tietoon jatkotoimenpiteista, on

melko tyytymattomia enemman kuin niita, jotka eivat ole tyytyvaisia tai tyytymatto-

mia.
As. Oy Jyvaskylan Vapaudenkatu 67
Saneerauksen paatyttya

5 °
®
£
>
E 4
-
: ® Mahdollisuus antaa
c 3 palautetta
;% m Tieto jatkotoimenpiteista
>
g 2
-

1

0 2 4 6 8
Vastaukset (kpl)

KUVIO 3. As. Oy Vapaudenkatu 67 osakkaiden ja asukkaiden tyytyvaisyys mahdollisuuteen antaa palautetta ja
tietoon jatkotoimenpiteistd saneerauksen paatyttya

5.1.4 Kokonaistyytyviisyys asiakaspalveluun, tiedottamiseen ja tiedotteisiin

Tiedotteet ja infopaketit olivat asiakkaiden mielesta selkeita ja helposti luettavia,
kuten kuviosta 4 nakyy. My0s yleiseen asiakaspalveluun oltiin tyytyvaisia, mutta tie-
dottamiseen ei oltu yhta tyytyvaisia. Tama johtuu osittain siitd, ettei tiedotteita saatu

aina ajoissa, tai sita tiedotuskanavaa pitkin, mita oli toivottu.
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As. Oy Jyvaskylan Vapaudenkatu 67
Kokonaistyytyvaisyys

£S5
:c% m Tiedottaminen yleensa
£
>
E 4
= m Asiakaspalvelu yleensa
1
c 3
]
:g m Tiedotteet ja infopaketit
> selkeitd
>
E 2
= m Tiedotteiden ja
infopakettien sisaltd
1 informoivaa
0 2 4 6 8
Vastaukset (kpl)

KUVIO 4. As. Oy Vapaudenkatu 67 osakkaiden ja asukkaiden kokonaistyytyvadisyys tiedottamiseen, asiakaspal-
veluun ja tiedotteisiin

Useampi asiakas antoi palautetta, etta oli kokonaisuudessaan tyytyvdinen remonttiin.

5.2 As. Oy Kulmakartano

Asunto-osakeyhtié Kulmakartano sijaitsee myds Jyvaskylan kaupungin ydinkeskustas-
sa. Asunto-osakeyhtio Kulmakartano on 5-kerroksinen kerrostalo, jossa on nelja rap-

pua ja 60 asuinhuoneistoa, seka katutasossa olevia liiketiloja.

Kohteessa suoritettiin linjasaneeraus aikavalilla 7/2011 — 5/2012, jolloin talonyhtioon
uusittiin mm. vesi- ja viemariverkostot seka uusittiin sauna- ja pesuosastot. Huoneis-
toissa uusittiin kylpyhuoneiden putkistot, vesieristeet, pintamateriaalit, kalusteet ja
sahkot. Lisdaksi huoneistoihin asennettiin uudet sahkdpadkeskukset seka antenni- ja

ATK-vedot pinta-asennuksina.



30

Asunto-osakeyhtioé Kulmakartano oli laajempi kohde kuin asunto-osakeyhtié Vapau-
denkatu 67, ja ndin ollen se oli hiukan haastavampi kohde toteuttaa. Taloyhtitssa oli
suuri maara huoneistoja, osassa huoneistoissa oli osakkaiden itse rakentamia sauno-
ja, monet halusivat tilata muita remontteja huoneistoonsa, mika tarkoittaa sita, etta
lisatoiden laajuus suureni, ja tdman takia tehtavia toita oli enemman. Tassa kohtees-
sa oli myds suuri maara pystylinjoja, kylpyhuoneita oli erikokoisia ja muotoisia, ja
viemadrilinjoja piti vieda mm. vaatehuoneiden lapi. Suuren huoneistomaaran vuoksi,
asiakkaiden tuntemuksissa ja mielipiteissa oli enemman hajontaa kuin asunto-
osakeyhtio Vapaudenkatu 67. Kaikkien ndiden tekijoiden takia, kohde oli haastavam-

pi kuin asunto-osakeyhtit¢ Vapaudenkatu 67.

5.2.1 Palaute asiakaspalvelusta ja tiedottamisesta ennen linjasaneerauksen alkua

Asunto-osakeyhtio Kulmakartanon osakkaille [ahettiin, ennen linjasaneerauksen
aloittamista, rakenteeltaan samanlainen aloitusinfopaketti postitse, kuin asunto-
osakeyhtio Vapaudenkatu 67 osakkaille, jossa kerrottiin ohjeita kuinka toimia remon-
tin aikana, ketka olivat remontin yhteyshenkildita, ja mita tuli tehda saaduille tiedot-
teille. Mukana oli my6s alustava aikataulu, urakkaan kuuluvat kalusteet ja muutos-
tyoohje. My0ds asunto-osakeyhtié Kulmakartanon asiakkaille ennen saneerausta pi-
dettiin asukasilta- tilaisuus, jossa kerrottiin remontista ja paikalle saapuneet asiak-
kaat saivat esittaa heitd askarruttaneita kysymyksia. Lisdksi jokaisessa huoneistossa
pidettiin aloituskatselmus, noin kahta viikkoa ennen saneerauksen aloittamista huo-
neistossa. Aloituskatselmuksessa kaytiin osakkaan tai hanen valtuuttamansa henkilon
kanssa lavitse tehdyt valinnat ja ennen remonttia tehtavat toimenpiteet, kuten mm.
eteisen ja keittiokaapistojen tyhjennys. Aloituskatselmuksessa osakas pystyi myos

esittdmaan lisdtyotoiveitaan, joista osakkaalle voitiin tehda tarjous.

Kuten kuvion 5 vasemmalta sarakkeelta nadkyy, niin tyytymattomia (1 = Tyytyvainen;
5 = Tyytymaton) asiakkaita oli kohdassa “Remontissa tehtavat valinnat”. Tama tar-
koittaa sitd, etteivat asiakkaat saaneet ennen linjasaneerauksen alkamista mielestaan

tarpeeksi informaatiota siitd, mita valintoja heidan tulee tehda remonttiin liittyen.
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Muuten kuvio osoittaa, etta suurin osa asiakkaista on ollut tyytyvaisia ennen remont-

tia saatuun informaatioon.

As. Oy Kulmakartano
Ennen saneerausta saatu informaatio
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KUVIO 5. As. Oy Kulmakartanon osakkaiden ja asukkaiden tyytyvdisyys ennen saneerausta saatuun informaati-
oon

5.2.2 Palaute asiakaspalvelusta ja tiedottamisesta linjasaneerauksen aikana

Asunto-osakeyhtio Kulmakartanossa tiedottaminen saneerauksen aikana tapahtui
melkein samalla tavalla kuin asunto-osakeyhtio Vapaudenkatu 67. Eli osakkaille lahe-
tettiin tiedotteita sovittua tiedostuskanavaa pitkin niin paljon kuin mahdollista, mut-
ta osa tiedotteista jaettiin vain suoraan huoneistoihin, tai laitettiin ilmoitustaululle.
Asiakkaat pystyivat ottamaan tyonjohtoon yhteytta puhelimitse, sahkopostilla tai

tydmaan postilaatikon kautta, joka oli asennettu taloyhtion porraskaytavaan. Ainoa
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ero tassa kohteessa, verrattuna asunto-osakeyhtio Vapaudenkatu 67 oli, ettd osak-
kailla oli mahdollisuus kayttaa Evianet Solutions Oy:n tarjoamaa Nettikoti-
internetsovellusta. Talla sovelluksella osakkaat pystyivat tekemaan remonttiin liitty-
vid valintoja (mm. laattavalinnat) internetin kautta. Tama sovellus osoittautui kuiten-

kin hyvin vahan kaytetyksi, ja sovelluksen toiminnassa oli ongelmia.

Kuten kuviosta 6 ndkyy, remontin aikaiseen tiedottamiseen ei oltu yhta tyytyvaisia (1
= Tyytyvédinen; 5 = Tyytymaton) tdssa kohteessa kuin asunto-osakeyhtié Vapaudenka-
tu 67. Tassakin tyytyvaisia tai melko tyytyvaisia asiakkaita on ollut enemman, kuin
tyytymattomia tai melko tyytymattomia, mutta ero naiden valilla ei ole kovin suuri.
Kuviosta 6 ndkee, etta palvelu on monen mielesta ollut ystavallistd, mutta tiedottei-
den saamiseen ajoissa ja sovittua kanavaa pitkin, samoin kuin myds viivastyksista ja

remontin etenemisesta tiedottamiseen, eivat kaikki olleet tyytyvaisia.

As. Oy Kulmakartano
Saneerauksen aikainen palvelu
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KUVIO 6. As. Oy Kulmakartanon osakkaiden ja asukkaiden tyytyvdisyys saneerauksen aikaiseen palveluun
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Hyvaa palautetta saatiin tydmaamiesten avuliaisuudesta, ystavallisyydesta ja tehok-
kuudesta seka siitd, etta kysymyksiin saatiin vastauksia. Huonoa palautetta saatiin
tiedotteiden vahaisestda maarasta ulkopaikkakunnalle, ja ettei uusi osakas ollut saa-

nut kaikkia tiedotteita seka saneerauksen aikaisesta pysakdinnista.

5.2.3 Palaute asiakaspalvelusta ja tiedotteista linjasaneerauksen jilkeen

Asunto-osakeyhtio Kulmakartanon tapauksessa meneteltiin samalla tavalla, kuin
asunto-osakeyhti6é Vapaudenkatu 67, linjasaneerauksen paatyttya. Eli kun saneeraus
valmistui huoneistossa, osakkaille ldhetettiin Hyvaksynta- ja puutelista, mika heidan
tuli tayttaa ja laittaa tydmaan postilaatikkoon (sijaitsi porraskaytavassa), tai lahettaa
Are Oy:n Jyvaskylan toimistoon. Naiden listojen lahettamisen yhteydessa kerrottiin
ohjeet, kuinka naista lomakkeista jompikumpi tulee tayttaa, ja samalla kerrottiin,
ettd kahden vuoden paasta on takuutarkastus, jossa kdaydaan lapi jalkeenpdin mah-

dollisesti ilmenneitd remonttiin liittyvia ongelmia.

Kuviosta 7 nakee asiakkaiden tyytyvaisyyden (1 = Tyytyvainen; 5 = Tyytyméatdn) mah-
dollisuuteen antaa palautetta ja saatuun tietoon jatkotoimenpiteistd, saneerauksen
paatyttya. Tassa kohteessa on enemman tyytyvaisia ja melko tyytyvaisia asiakkaita,
kuin tyytymattomia tai melko tyytymattomia. Mutta tyytymattomien ja melko tyy-

tymattomien osuus on silti melko suuri.



34

As. Oy Kulmakartano
Saneerauksen paatyttya
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KUVIO 7. As. Oy Kulmakartanon osakkaiden ja asukkaiden tyytyvdisyys mahdollisuuteen antaa palautetta ja
saatuun tietoon jatkotoimenpiteistd saneerauksen paatyttya

Huonoa palautetta saatiin siitd, etta asiakkaiden oli itse pitanyt kyselld milloin huoneisto on

muuttokunnossa.

5.2.4 Kokonaistyytyviisyys asiakaspalveluun, tiedottamiseen ja tiedotteisiin

Kuviosta 8 voidaan lukea, ettd tiedotteiden ja infopakettien selkeyteen ja informaatioon ol-
tiin tyytyvaisia (1 = Tyytyvdinen; 5 = Tyytymaton), samoin kuin myos asiakaspalveluun yleen-
sa. Tiedottamiseenkin tyytyvaisia asiakkaita oli, mutta iso osa ei ollut tyytyvdinen eika tyyty-
maton. Tassa myos huono puoli on, ettd tyytymattomia ja melko tyytymattomia asiakkaita

oli jonkin verran.
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As. Oy Kulmakartano
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KUVIO 8. As. Oy Kulmakartanon osakkaiden ja asukkaiden kokonaistyytyvdisyys tiedottamiseen, asiakaspalve-
luun ja tiedotteisiin

Hyvaa palautetta saatiin siitd, etta aikataulut pitivat paikkaansa ja tyon jalki oli hyvaa.

5.3 As. Oy Korte-Ranta

Asunto-osakeyhtio Korte-Ranta sijaitsee Jyvaskylan Kortepohjassa. Asunto-
osakeyhtio Korte-Rantaan kuuluu kuusi, 2-3 — kerroksista rivitaloa, joissa on yhteensa

32 asuinhuoneistoa.

Tassa kohteessa suoritettiin linjasaneeraus aikavalilla 13/2011 — 17/2012. Taman

kohteen urakkarajat eivat olleet yhta selvid, kuin muissa kohteissa. Urakkaan kuului
mm. vesi- ja viemariverkostojen uusiminen ja 2. kerroksen kylpyhuoneiden kaikkien
vesieristeiden, pintojen ja kalusteiden uusiminen. Muissa markatiloissa mm. kellari-
kerrosten pesuhuoneissa ja saunoissa urakkaan kuului vain lattioiden vesieristeiden
ja pintojen uusiminen seka vesikalusteet. Muut tyot olivat lisdtoita (mm. seinien ve-

sieritysten ja pintojen uusiminen), joista piti laskea jokaiselle osakkaalle tarjous.
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Asunto-osakeyhtio Korte-Ranta oli ndista kolmesta kohteesta vaativin. Urakkarajojen
ollessa epaselvat, talojen ja huoneistojen moninaisuus ja suuri madra seka asiakkai-
den suuret maarat lisatoita aiheuttivat toimihenkil6ille suuren maaran lisatoita, ku-
ten mm. lisatdiden tarjouslaskentaa. Lisdksi kaikki urakkalaskentatiedot eivat olleet
ajan tasalla, mista johtuvat yllatykset veivat paljon aikaa toimihenkildilta, jolloin muil-
le toille kuten mm. tiedottamiseen jai vahemman aikaa. Tassa kohteessa tyonjohto
vaihtui kesken urakan, mika vield aiheutti lisdda hammennysta. Nadiden tekijoiden
vuoksi kohde oli vaativampi ja kiireisempi kuin asunto-osakeyhtio Vapaudenkatu 67

tai asunto-osakeyhtié Kulmakartano.

Asunto-osakeyhtid Korte-Ranta oli kdynnissa oleva kohde kun palautekyselyyn pyy-
dettiin vastauksia. Taman takia asiakkaat eivat valttamatta pystyneet vastaamaan
kaikkiin kysymyksiin kuten mm. tyytyvaisyyteen saneerauksen jalkeiseen tiedottami-
seen. Lisdksi tdssa kohteessa tapahtui tyénjohdon vaihdos kesken urakan. Kaikki na-

ma tekijat saattavat hiukan vaaristaa saatuja tuloksia ja niista tehtyja johtopaatoksia.

5.3.1 Palaute asiakaspalvelusta ja tiedottamisesta ennen linjasaneerauksen alkua

Asunto-osakeyhtio Korte-Rannan osakkaille lahetettiin, ennen linjasaneerauksen
aloittamista, rakenteeltaan samanlainen aloitusinfopaketti postitse kuin asunto-
osakeyhtio Vapauden-katu 67 ja asunto-osakeyhtio Kulmakartanon osakkaille. Eli
tiedotepaketti, jossa kerrottiin ohjeita kuinka toimia remontin aikana, ketka olivat
remontin yhteyshenkilditd, ja mita tuli tehda saaduille tiedotteille. Mukana oli myo6s
alustava aikataulu, urakkaan kuuluvat kalusteet ja muutostyéohje. My6s asunto-
osakeyhtio Korte-Rannan asiakkaille ennen saneerausta pidettiin asukasilta- tilaisuus,
jossa kerrottiin remontista, ja paikalle saapuneet asiakkaat saivat esittda heita askar-
ruttavia kysymyksia. Lisaksi jokaisessa huoneistossa pidettiin aloituskatselmus noin
kahta viikkoa ennen saneerauksen aloittamista huoneistossa. Aloituskatselmuksessa
kaytiin osakkaan, tai hanen valtuuttamansa henkilén, kanssa lavitse tehdyt valinnat ja
ennen remonttia tehtavat toimenpiteet, kuten mm. eteisen ja keittiokaapistojen tyh-
jennys. Aloituskatselmuksessa osakas pystyi myds esittdmaan lisatyotoiveitaan, joista

osakkaalle voitiin tehda tarjous.
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Tassa kohteessa ennen linjasaneerauksen alkamista saatuun informaatioon ei oltu
tyytyvaisid, kuten kuviosta 9 on luettavissa. Tyytyvaisia (1 = Tyytyvainen; 5 = Tyyty-
maton) asiakkaita on muutama, mutta niin on myds tyytymattomia asiakkaitakin.
Tyytyvaisia asiakkaita remontin aiheuttamista haitoista tiedottamiseen on vahan,
samoin kuin remontin aiheuttamien vaatimusten tiedottamiseen. Hyvana kohtana
kuitenkin on se, ettd remontin aikataulusta tiedottamiseen ennen remontin alkua

suurin osa on ollut melko tyytyvainen, samoin kuin remontissa tehtavista valinnoista.

As. Oy Korte-Ranta
Ennen saneerausta saatu informaatio
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KUVIO 9. As. Oy Korte-Rannan osakkaiden ja asukkaiden tyytyvdisyys ennen saneerausta saatuun informaati-
oon
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5.3.2 Palaute asiakaspalvelusta ja tiedottamisesta linjasaneerauksen aikana

Asunto-osakeyhtio Korte-Rannassa tiedottaminen saneerauksen aikana tapahtui sa-
malla tavalla kuin asunto-osakeyhtio Kulmakartanossa. Eli osakkaille lahetettiin tie-
dotteita sovittua tiedostuskanavaa pitkin niin paljon kuin mahdollista, mutta jotkut
tiedotteet jaettiin vain suoraan huoneistoihin, tai laitettiin ilmoitustaululle. Asiakkaat
pystyivat ottamaan tydnjohtoon yhteyttd puhelimitse, sdhkdpostilla tai tyémaan pos-
tilaatikon kautta. Erona tdssa kohteessa verrattuna asunto-osakeyhtié Kulmakar-
tanoon oli se, etta tassakin kohteessa oli tarkoitus olla kdytéssa Evianet Solutions
Oy:n tarjoama Nettikoti-internetsovellus, mutta tama saatiin kdyttéon vasta hyvin
loppuvaiheessa saneerausta. Talla sovelluksella osakkaat pystyivat tekemaan re-
monttiin tehtdvia valintojaan (mm. laattavalinnat) internetin kautta. Tama sovellus
osoittautui kuitenkin hyvin vahan kaytetyksi sen takia, ettei sovellusta saatu alusta

asti toimimaan ja sovelluksen toiminnassa oli myos ongelmia.

Kuvio 10 osoittaa, kuinka vahan tdssa kohteessa tyytyvaisia asiakkaita (1 = Tyytyvai-
nen; 5 = Tyytymaton) saneerauksen aikaiseen palveluun oli. Remontin etenemisesta
ja viivastyksista tiedottamiseen, seka tiedotteiden ajoissa saamiseen sovittua tiedo-
tuskanavaa pitkin ei oltu tyytyvaisia. Ainoastaan melko tyytyvaisia oltiin ystavalliseen

palveluun, mutta siihenkin moni oli myds melko tyytymaton.
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KUVIO 10. As. Oy Korte-Rannan osakkaiden ja asukkaiden tyytyvaisyys saneerauksen aikaiseen palveluun

Hyvaa palautetta saatiin lisatyotarjousprosessien joustavuudesta ja selkeydesta. Hy-
vaa palautetta annettiin myds tydmaamiesten ja alihankkijoiden ystavallisyydesta.
Paljon huonoa palautetta saatiin heikosta ja pitkittyneista vastauksista yhteydenot-

topyyntoihin ja siita, ettei Nettikoti-sovellusta saatu toimimaan.

5.3.3 Palaute asiakaspalvelusta ja tiedotteista linjasaneerauksen jdlkeen

Asunto-osakeyhtié Korte-Rannan kuudesta rivitalosta ensimmaisiin, joissa saneeraus
valmistui, lahetettiin osakkaille Hyvaksynta- ja puutelistat, joiden mukana oli ohje
kuinka naista jompikumpi tuli tayttaa ja laittaa tydmaan postilaatikkoon, tai lahettaa
Are Oy:n Jyvaskylan toimistoon. Ensimmaisten talojen jalkeen Hyvaksynta- ja puute-
listoja ei enda osakkaille lahetetty, vaan remontin jalkeen palautteen antaminen oli

osakkaiden omalla vastuulla.
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Kuten kuviosta 11 ndkee, saneerauksen paatyttya mahdollisuuteen antaa palautetta
ja tietoon jatkotoimenpiteista ei oltu tyytyvdisia (1 = Tyytyvadinen; 5 = Tyytymaton).
Koska linjasaneeraus oli edelleen kdynnissa joissakin taloissa kyselyn aikana, niin kai-

kilta ei saatu vastausta tahan kohtaan.
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KUVIO 11. As. Oy Korte-Rannan osakkaiden ja asukkaiden tyytyvdisyys mahdollisuuteen antaa palautetta ja
saatuun tietoon jatkotoimenpiteistd saneerauksen paatyttya

5.3.4 Kokonaistyytyviisyys asiakaspalveluun, tiedottamiseen ja tiedotteisiin

Kokonaistyytyvaisyys asiakaspalveluun, tiedottamiseen, tiedotteiden selkeyteen ja

informoivuuteen oli heikkoa tdassa kohteessa, kuten kuviosta 12 on luettavissa.
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KUVIO 12. As. Oy Korte-Rannan osakkaiden ja asukkaiden kokonaistyytyvaisyys tiedottamiseen, asiakaspalve-
luun ja tiedotteisiin

Asiakkaat antoivat paljon palautetta, etta alussa yhteydenottoihin vastaaminen ja
tiedottaminen olivat erittdin huonoa, ja johdon vaihduttua tilanne parani huomatta-

vasti.

6. HALLITUSTEN PUHEEN]JOHTAJIEN, ISANNOITSIJOIDEN, VAL-
VOJIEN JA TOIMIHENKILOIDEN ANTAMA PALAUTE

6.1 Yleista

Jokaisen taloyhtion linjasaneerauksen aikaiset hallitusten puheenjohtajat, isannditsi-
jat ja valvojat haastateltiin yksitellen. Heilta kyseltiin palautetta paddasiassa tiedote-

pakettien ja tiedotteiden sisallosta, ja yleisesti asiakaspalvelusta ja tiedottamisesta.
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Myos Are Oy:n Jyvaskylan toimipisteen korjausrakentamisen palvelujen toimihenkilot
haastateltiin. Heidan kanssaan kaytiin lavitse osakkailta saadut palautteet, ja kysyttiin
heidan mielipiteitdan asiakaspalvelun ja tiedottamisen toiminnasta sekda mahdollisis-
ta heikkouksista. Lisdksi jokainen heista sai kertoa omat ehdotuksensa tiedotepaket-

tien ja tiedotteiden sisaltoihin liittyen.

Kaikkien ndiden vastausten pohjalta kehitettiin tiedotepaketteja ja asiakaspalvelua.

6.2 Hallitusten puheenjohtajien antama palaute

6.2.1 As. Oy Vapaudenkatu 67 saneerauksen aikaisen taloyhtion hallituksen pu-
heenjohtajan antama palaute

Saneerauksen aikaisen taloyhtion hallituksen puheenjohtajan mielesta linjasaneera-
uksessa toteutunut asiakaspalvelu ja tiedottaminen olivat onnistuneet hyvin. Pu-
heenjohtaja kertoi, ettd palvelu oli ystavillista ja yhteydenpito toimihenkildiden
kanssa oli helppoa. Puheenjohtaja sanoi, ettad osa tiedotteista tuli hieman my6hdassa,

mutta silti asiakaspalvelusta ja tiedottamisesta jai hyva mielikuva.

Puheenjohtaja piti tarkeina tekijoina aikataulussa pysymista ja asukasiltoja. Puheen-
johtaja toivoisi, etta sellaisia asukasilta-tilaisuuksia pidettaisiin enemman ja [ahem-
pana ennen remontin alkua seka vuokralaisten osallistumista niihin. Lisdksi puheen-
johtaja korosti valvojan ammattiosaamista tarkeana tekijana onnistuneeseen lin-

jasaneeraukseen.

Tiedotteet olivat hdanen mielestdan selkeitd, mutta silti han kaipaisi niihin pienia lisa-

yksia.
Tiedotteisiin puheenjohtaja antoi seuraavanlaisia kehitys ehdotuksia:

e maininta lisd- ja muutostoita teettamisesta toisellakin urakoitsijalla

e tarkempaa tietoa kotitalousvahennyksesta

e huoneiston pohjakuvaan merkattava valinnat ja molemmilta osapuolilta alle-
kirjoitus (osakas ja urakoitsija)

e yritystiedot ja referenssit lisaksi
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e polyn levidmisesta ja puhdistamisesta enemman tietoa

e osakkaan velvoittaminen osallistumaan aloituskatselmukseen ja myds asuk-
kaan suositeltavaa olla mukana

e pakastimen ja jadkaapin tyhjennysta vaadittava/velvoitettava

e tarkemman ajankohdan maaritys korjaustaille.

Puheenjohtajan mielesta asukasilta oli onnistunut ja osanotto siihen oli hyva.

6.2.2 As. Oy Kulmakartanon saneerauksen aikaisen taloyhtion hallituksen pu-
heenjohtajan antama palaute

Asunto-osakeyhtio Kulmakartanon taloyhtion hallituksen puheenjohtajan oli tyyty-
vainen linjasaneerauksen asiakaspalveluun ja tiedottamiseen, mutta kertoi puuttei-
takin niissa olevan. Suurin puute hdnen mielestdan oli viikkotiedotteiden puuttumi-
nen ilmoitustaululta, joista jokainen asukas olisi pystynyt ndkemaan, kuinka saneera-
us on edennyt ja mita on vield tulossa. Lisaksi han sanoi, ettad asiakaspalvelua sai kun
itse sitd pyysi, ja samoja asioita joutui pyytdmaan tai kertomaan useaan kertaan,
mutta hdnen mielestaan tama asia johtui tyonjohdon kiireellisyydesta ja resurssipu-

lasta.

Puheenjohtaja kertoi myds olevansa pettynyt Nettikoti-internetsovellukseen, mika oli
luvattu, mutta ei toiminut niin kuin olisi pitdnyt. Hain myds sanoi, etta kaivatut viikko-
tiedotteet olisi my06s voinut laittaa nakyville tahan sovellukseen, jolloin osakkaat oli-

sivat pystyneet seuraamaan saneerauksen etenemista.

Puheenjohtajan mielesta alussa tiedotus oli hyvaa, mutta loppua kohden tiedotus
vaheni ja loppui melkein kokonaan. Hanen mielestaan kuitenkin vesi- ja sahkdkat-
koista ilmoitettiin hyvin ja suhteellisen ajoissa, jolloin niihin pystyi reagoimaan. Lisak-
si puheenjohtaja olisi kaivannut lisda tiedottamista mahdollisista taloyhtion budjet-
tiin ja aikatauluun vaikuttavista lisatoistd (mm. havaittujen vesivahinkojen aiheutta-

mat lisatyot).
Tiedotteisiin puheenjohtaja antoi seuraavanlaisia kehitys ehdotuksia:

e alkusivuksi tiivistelma tiedotteen sisallosta
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e huoneistojen aloituspdivamadrat tarkemmin esille

e kalusteiden nayttelytila selvasti esille

e miten mahdolliset materiaali- ja kalustehyvitykset hyvitetdan

e ensisijainen kontaktihenkil6 selvasti ndkyviin

e ulkoasu yhtendaiseksi

e aikataulu vain yhdessa muodossa kaikissa tiedotteissa

e lisda kuvia tyovaiheista aikajarjestyksessa

e korostetaan, ettei urakoitsija vastaa sulaneista pakastimista eika jadkaapeista
e lisd- ja muutostyopyynnot tehtava kirjallisesti

e huoneistokortteihin pohjakuvat ja hyvaksynta osakkaalta

e puutelistaan kuittaukset osakkaalta ja urakoitsijalta kun korjaukset tehty

e erilliset tapaamiset sovittavissa” tuoda selkedammin esille.

Puheenjohtaja oli tyytyvainen asukasilta—tilaisuuteen ja naki taman tilaisuuden ole-

van tarpeellinen.

6.2.3 As. Oy Korte-Rannan saneerauksen aikaisen taloyhtion hallituksen puheen-
johtajan antama palaute

Taloyhtion hallituksen puheenjohtajan mielesta asiakaspalvelu ja tiedottaminen eivat
olleet onnistuneita tassa kohteessa. Urakan alkuvaiheessa asiakaspalvelu ja tiedot-
taminen olivat ala-arvoisia, mutta johdon vaihtuessa urakan puolessa valissa niihin
tuli selva parannus. Puheenjohtaja kertoi, ettd heilld oli luottamus Are Oy:n nimeen,
mutta se tuotti valtavan pettymyksen ja tuntui, etta asiakasta jopa vahateltiin, eika
heitd kohdeltu tasapuolisesti. Puheenjohtajan mielesta asenteissa olisi parantamisen

varaa ja anteeksipyynto olisi tarpeen asioiden ja kokonaiskuvan korjaamiseksi.

Taloyhtio on pettynyt, ettd sovittuja ja luvattuja asioita ei olla tehty tai suoritettu
tavalla, jota asiakas odotti. Talla han viittasi Nettikoti-internetsovellukseen, mika oli
luvattu olevan kaytdssa urakan alusta asti, mutta se saatiin kayttéon vasta hyvin
myohaisessa vaiheessa, ja sovelluksen tullessa kayttoon, ei sielld ollut sovittuja tieto-
ja tai tiedot olivat vaaria. Lisaksi kohteeseen oli luvattu asiakasrajapinnan hoitava

henkil®, joka olisi osakkaisiin yhteydessa ja johon saisi yhteyden, mutta tallaista ei
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ollut. Osakkaan yhteydenottoihin ei vastattu puhelimitse tai sahkdpostitse, useista
yhteydenottopyynndista huolimatta. Lisatyotarjouksiakin osakkaat olivat joutuneet

useampaan kertaan pyytamaan, ja osa tarjouksista saapui myohaan.

Puheenjohtaja kertoi, etta asiakaspalvelua sai vasta kun osakas itse pyysi, eika tiedot-
tamista tapahtunut remontin aikana juuri ollenkaan tai tarpeeksi ajoissa, vaikka ndin
oli luvattu tehda. Tydmaan ilmoitustaululle ei tullut missdaan vaiheissa tiedotteita
tydmaan etenemisesta tai ongelmista. Puheenjohtaja kertoi, ettd mahdollisista huo-
neistoissa sattuneista virheistd, tai vahingoista, ei tiedotettu myoskaan huoneiston

omistajaa.
Tiedotteisiin puheenjohtaja antoi seuraavanlaisia kehitys ehdotuksia:

e tarkempi listaus urakkaan kuuluvista toista ja kalusteista

e esimerkkeja lisdhintaisista toista

e velvoittaa osakkaan osallistumista aloituskatselmukseen

e kaikki mahdolliset valinnat yms. huone- tai kerroskohtaisesti, varsinkin isoissa
rivitalokohteissa

o |isda tietoa, mita tiloja tulisi tyhjentda ennen remonttia

e huonekortteihin pohjakuva lisaksi

e huonekorttien hyvaksyttaminen osakkaalla

e tarkemmat ajankohdat korjaus- ja viimeistelytdista

e yksityiskohtaisempi puutelista “raksi ruutuun” — menetelmalla.

Asukasilta — tilaisuus oli puheenjohtajan mielestd onnistunut. Asukasillassa sai vasta-
uksia kysymyksiin ja puheenjohtaja toivoi, etta tallaisia tilaisuuksia pidettaisiin
enemman remontin aikana. Aloituskatselmuksiin han taas ei ollut tyytyvainen, koska
kaikkien urakoitsijoiden edustajat eivat olleet paikalla, ja asioiden kirjaaminen aloi-

tuskatselmuksessa oli vahaista tai puutteellista.

Puheenjohtajan mielesta huono asiakaspalvelu ja tiedottaminen johtuivat ainakin
osin tydmaajohdon maaran ja kokemuksen puutteesta seka urakoitsijoiden valisesta

ja sisdisesta viestinnasta seka sitoutumattomuudesta.
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6.3 Isinnoitsijoiden antama palaute

Kaikki isannditsijat olivat tyytyvaisia asukasilta-tilaisuuden sisaltéon ja toteutukseen,
vaikka yhdessa asukasillassa Are Oy:n edustaja oli tullut mydhassa, ja illan aloitus oli

venynyt.

6.3.1 As. Oy Vapaudenkatu 67 isdnnoitsijin antama palaute

Asunto-osakeyhtid Vapaudenkatu 67 isannoitsija oli kokonaisuudessaan tyytyvdinen
toteutuneen linjasaneerauksen asiakaspalveluun ja tiedottamiseen, mutta kertoi sa-
neerauksen edetessa tiedottamisen hiipuvan liian paljon. Isannditsija olisi kaivannut
enemman tiedotteita saneerauksen loppuvaiheessa, ja myds saneerauksen aikana
han olisi toivonut enemman vilitiedotteita, joissa kerrottaisiin kuinka saneeraus on

edennyt, mitad on tehty ja onko aikataulussa pysytty.

Isdannoitsija kertoi myds pitdvansa tarkeana tiedotuskanavana taloyhtion rappukayta-
vaan sijoitettua urakoitsijan ilmoitustaulua. Kunhan se on asetettu hyvin esille, pidet-

ty siistina ja ajan tasalla.

Vapaudenkatu 67 isannoitsijan mielesta tiedotteiden sisallon tulisi olla tarkkaa ja
tasmallista, ja niiden tulisi saavuttaa kohteensa mahdollisimman pian. Lisayksia tie-
dotteisiin han olisi halunnut mm. saneerauksen aikaisesta siivouksesta ja sahkokat-
koksiin varautumisesta porauksien yhteydessa. Siivouksista hanen mielestdan voisi
kertoa ilmoitustaululla ja han muistutti, kuinka tehdyista suojauksista pitaisi myos
pitda huolta ja paikkailla niitd, jos ne ovat rikkoutuneet. Lisdksi isannoitsija ehdotti
saneerauksen jalkeen lahetettavasta tiedotteesta, jossa osakkaita ja asukkaita kiitet-

taisiin karsivallisyydesta ja yhteistyosta saneerauksen aikana.
Tiedotteisiin isdnnoitsija antoi seuraavanlaisia kehitys ehdotuksia:

e ensimmaisten tiedotteiden mukana annettaisiin muovitasku tai kansio, jossa
jaetut tiedotteet voisi sailyttaa
e urakan sisalto tulisi esittaa luetelmaviivoin eli ns. ranskalaisin viivoin, sisallon

ymmarrettavyyden vuoksi
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e |aattavalinta-lomakkeeseen voisi laittaa urakkaan kuulumattomia useamman
laatuluokan laatta-vaihtoehtoja

e tiedotteissa olisi hyva esittaa referenssikohteita

e velvoitetaan osakasta tekemaan huoneistoaan koskevat valinnat ja paatokset
eli osallistumaan aloituskatselmukseen

e lisaa kuvia tiedotteisiin

e tarkemmat ajankohdat huoneistossa tehtavista korjaustoista.

Lisaksi isdannditsija korosti myos tiedotteiden ulkoasua ja kielioppivirheettomyytta.

6.3.2 As. Oy Kulmakartanon isdnndéitsijain antama palaute

Asunto-osakeyhtio Kulmakartanon isannoitsija oli myds tyytyvainen kokonaisuudes-
saan tapahtuneeseen asiakaspalveluun ja tiedottamiseen. Hanen mielestaan tiedot-
tajia oli vain liikaa ja vain yhden tulisi tiedottaa kaikista, myos aliurakoitsijoiden, asi-
oista. Lisaksi jokaisessa tiedotteessa tulisi hanen mielestaan olla yhteyshenkild ja
kyseisen henkilon yhteystiedot. Isannditsijan mielesta joissakin tiedotteissa olisi hyva
lisaksi olla aikajarjestyksessa tietoa, ettd mitd on paatetty ja sovittu linjasaneerauk-

sesta taloyhtidssa.

Isdnnoitsijan mielesta talossa tiedottaminen ilmoitustaulun kautta on turhaa, silla
suurin osa osakkaista ei kdy huoneistossa tai talossa saneerauksen aikana. Hanen

mielestdadn sahkoinen yhteydenpito osakkaisiin olisi kannattavampaa.

Isdannoitsija korosti helppoa ja ymmarrettavaa kielta tiedotteisiin, ja naki hyodyllisena
lisata niihin positiivinen savy. Han huomautti, kuinka tiedotteiden sisalto tulisi olla
paikkaansa pitavaa eika tehda uusia tiedotteita vanhojen paalle, jolloin tiedotteisiin

saattaa jadda vanhaa tai vaaraa tietoa.

Tiedotteisiin isdnnoitsija antoi seuraavanlaisia kehitys ehdotuksia:

e oikeakielisyys
e asukasilta-tilaisuuteen osallistumisvelvoite

e kerrotaan tulevista tapaamisista (mm. aloituskatselmus) jo etukdteen
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e aikataulu selkedammaksi

e |aattavalinta- ja lisatyo — lomakkeesta tehtava erillinen tiedote
e korostettava yhteystietojen ilmoittamista osakkaan puolelta

e lisad kuvia

e organisaatiokaavio kuvilla

e yhteyshenkilo selvasti esille

e tarkempia kuvauksia linjasaneerauksesta.

Lisaksi isdannoitsija muistutti, kuinka myos tiedotteiden visuaalisesta ulkoasuun tulisi

kiinnittda huomiota.

6.3.3 As. Oy Korte-Rannan isinnéitsijain antama palaute

Isannoitsija kertoi myos kohteen vahaisista tiedotteista, ja huonoista yhteydenotoista
ja yhteydenpidosta Are Oy:n puolelta. Kun osakas sai yhteytta toimihenkiloon ja paa-
si sopimaan tapaamisesta tyonjohdon kanssa, olivat tapaamiset onnistuneita, mutta
naiden tapaamisien aikaansaaminen oli lilan vaikeaa. My0s isannditsija kertoi luot-

tamuksesta Are Oy:n nimeen, mutta pettymys oli suuri.

Isannoitsija kertoi myds, kuinka kohteessa ei tehty luvattuja asioita, kuten mm. asia-
kaspalveluinsindorin nimeaminen ja Nettikoti-internetsovelluksen saaminen kayt-
to6on. Han mainitsi tydonjohdon kokemuksen puutteen ja tyontekijoiden ylpeyden
puuttumisen Are Oy:ta kohtaan, vaikuttavan asiakaspalvelun ja tiedottamisen epa-
onnistumiseen. Isannditsija muistutti, kuinka tarkeda on muistaa varata resurssit

asiakaspalveluinsindorille, jolloin osakkaita voitaisiin palvella hyvin.

Isdannoitsijan mielesta tiedotteet ja mahdolliset valinta-lomakkeet olisi hyva saada
my0s sdahkdiseen muotoon, ja antaa osakkaille jo valmiiksi ennakkohinnoiteltuja esi-
merkkeja lisd- ja muutostoista, silla useimmilla osakkailla ei ole hintatietoutta raken-
nustoista, eika nadin ollen tarjouksia uskalleta pyytaa etukateen. Lisaksi isannditsija

sanoi, ettd tiedotteisiin tulisi saada vahan tunnetta ja positiivisuutta mukaan.
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Tiedotteisiin isdannditsija antoi seuraavanlaisia kehitys ehdotuksia:

e einiin paljon teknista kielta

e kuvia remontin etenemisesta, eri tyévaiheissa aikajarjestyksessa
e yhteyshenkilon kuva ja yhteystiedot selkeasti

e referenssikohteiden lisdys

e organisaatiokaavio kuvilla

e aikataulujen sisallyttaminen pohjakuviin

e viitenuolia ja teksteja kuviin havainnollistamaan

e tuotekuvat huonekortteihin

e puutelista yksityiskohtaisemmaksi

Isannoitsija muistutti kuinka kaikki valinnat, hyvaksynnat ja tilaukset tulisi saada kir-
jallisina, ennen kuin kohdetta aletaan toteuttaa. Lisaksi kiitoksilla ja pahoitteluilla

saneerauksen lopussa, voitaisiin vield parantaa yrityksen imagoa osakkaiden silmissa.

6.4 Valvojien antama palaute

6.4.1 As. Oy Vapaudenkatu 67 ja As. Oy Kulmakartanon valvojan antama palaute

Asunto-osakeyhtid Vapaudenkatu 67 ja asunto-osakeyhtio Kulmakartanolla oli sama
valvoja. Valvojakin oli tyytyvadinen kohteiden asiakaspalveluun ja tiedottamiseen ko-
konaisuudessaan, aivan niin kuin isdnnoitsijat ja saneerauksen aikaiset taloyhtién

hallituksen puheenjohtajat. Valvoja huomautti, ettei jokaista voida miellyttaa, mutta

suurin osa oli tyytyvaisia saneerauksen asiakaspalveluun ja tiedottamiseen.

Valvoja myos korosti, kuinka tarkeda kohteille on asettaa asiakaspalveluinsin6ori,
joka hoitaa asiakaspalvelun ja tiedottamisen, jotta tyémaan vastaavamestari voi kes-
kittya tydmaan yllapitamiseen, eikad joudu hoitamaan asiakaspalvelua toissijaisena
tehtavana. Valvoja kertoi, kuinka tarkeda on huomioida asiakkaat yksildina ja pystya
tarjoamaan heille henkil6kohtaista palvelua, ja kuinka ihmiset muistavat paremmin
hyvan asiakaspalvelun kuin hyvan laadun. N&in ollen huonon laadun voi korjata hy-

valla asiakaspalvelulla, mutta huonoa asiakaspalvelua ei voi korvata hyvalla laadulla.
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Tiedotteisiin valvoja antoi seuraavanlaisina kehitysehdotuksia:

e eilaiteta tiedotteisiin asioita, joita ei toteuteta tai tehda

e alkuinfotiedotteeseen maininta aloituskatselmuksesta

e aikataulu tehtava helposti luettavaksi

e laattavalinta-lomake tehtava selkeammaksi

e tiedot oltava lyhyita ja ytimekkaita

e vaikeasti kuvailtavat urakkaan kuuluvat tyot pois tiedotteista

e kuvia enemman tybvaiheista

e lisattava kuinka mahdolliset materiaali- ja yms. hyvitykset toteutetaan

e korostettava jadkaappien ja pakastimien tyhjentamista, ja ettei sulamisia kor-

vata

e jokaiseen tiedotteeseen siita vastaavan henkilon yhteystiedot

nykyinen puutelista liian yksityiskohtainen.

Valvojan mielesta tiedotteet saattavat olla liian yksityiskohtaisia, ja sisaltavat liikaa
teknista kieltd, minka takia asiakkaat eivat valttamatta ymmarra tiedotteiden oleelli-
simpia asioita. Lisdksi valvoja kertoi, kuinka tarkeaa on huolehtia siita, etta luvatut
asiat tehdaan niin kuin on sovittu, ja viittasi talla Nettikoti-internetsovellukseen, mita

ei saatu asunto-osakeyhtio Kulmakartanon kohteessa toimimaan.

6.4.2 As. Oy Korte-Rannan valvojan antama palaute

Valvojankin mielipide asunto-osakeyhtio Korte-Rannan kohteessa oli, ettei tiedotta-
mista tapahtunut juuri lainkaan. Valvoja myds mainitsi luvatusta Nettikoti-
internetsovelluksesta, jota ei saatu kohteeseen ajoissa, ja siitd, kuinka vahalla kaytol-
Ia ilmoitustaulu oli. Han sanoi lisdtyotarjousten antamisen olevan myos tiedottamis-

ta, ja sekin oli my6s heikkoa tdssa kohteessa.

Valvoja myos kertoi, ettd jos tiedotteet tulevat liian aikaisin niin osakkaat saattavat
unohtaa sen sisallén, ennen kuin asia on ajankohtainen. Lisdksi osakkaat eivat valt-
tamatta ymmarra tiedotteiden virallista kieltd, jolloin tiedotteen sanoma jaa epasel-

vaksi. Valvoja kuitenkin muistutti, ettei tiedotteita saa lahettaa liian myéhaankaan,



51

varsinkin jos tiedotteet sisdltavat tietoa, joihin osakkaiden tulisi vastata tai reagoida

jotenkin.
Tiedotteisiin valvoja antoi seuraavanlaisina kehitysehdotuksia:

e kuvia tydvaiheista

e urakan sisalto tarkasti

e selvat ja tarkat ohjeet mita tulee esim. tyhjentdaa ennen remonttia
e einiin paljon teknista kielta

e lisd- ja muutostdiden tilaamisen vaikutus aikatauluun

e korostetaan lisa- ja muutostdiden tilaamista kirjallisesti

e pitda vaatia jadkaappien ja pakastimien tyhjentamista

e kodin elektroniikan pois vieminen remontin ajaksi

e asukasillassa tai mahdollisilla nettisivuilla videoita putkiremontista
e lisdksi pohjakuva, missa nakyy tydalueet ja suojaukset

e osakkaalle kehotus miettia valintoja etukateen ennen katselmusta
e huoneistokorttiin pohjakuva lisaksi

e puutelista yksityiskohtaisemmaksi.

Valvoja naki urakoitsijoiden ja tyémaan sisdisen tiedottamisen yhtena tekijana huo-
nosti toteutuneeseen tiedottamiseen. Han myds sanoi, ettd kaikki osakkaille jaetut
tiedotteet tulisi [ahettda myods isdnnoitsijalle ja valvojalle. Lisaksi valvojankin mielesta
tyonjohdon vaihduttua kohteessa, tiedottaminen ja asiakaspalvelu kehittyivat pa-

rempaan suuntaan.

6.5 Toimihenkiloiden antama palaute

Suurin ongelma kaikkien toimihenkil6iden mielesta oli tiedotteista ja tiedottamisesta
vastaavan henkilén nimedaminen tai puuttuminen organisaatiossa. Varsinkin vaativis-
sa kohteissa, pitdisi kohteelle nimeta asiakaspalveluinsindori, joka keraisi kaikkien
yhteystiedot saman pakettiin ja hoitaisi asiakaspalvelu- ja tiedotustehtavat. He ker-
toivat, etta aika ei riitd tydmaan perustoimintojen yllapitamisen ja tarjouslaskennan

lisaksi, tehokkaaseen tiedottamiseen ja asiakaspalvelemiseen. Toimihenkilot kuiten-
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kin ndkevat tiedotuskanavien ja valineiden riittavan hyvaan asiakaspalveluun ja tie-
dottamiseen, mutta resurssit eivat riitd asiakaspalvelun ja tiedottamisen kehittami-

seen.

Toimihenkilot nakivat myos tarkeana kehitysideana sen, etta puhtaaksi kirjoitetut
huoneistokortit hyvaksytetaan kirjallisesti osakkaalla, ennen kuin saneeraus aloite-

taan huoneistossa.

Aloituskatselmukseen toimihenkil6t nakivat tarpeelliseksi kehittaa jonkinlaisen kon-
septin, jota seuraamalla kuka tahansa pystyisi pitamaan kattavan aloituskatselmuk-
sen, ja vastaamaan osakkaan esittdmiin kysymyksiin. Toimihenkil6t myds huomautti-
vat, ettd laattavalintoja kirjatessa tulisi myds muistaa kirjata valittu saumavari varsin-

kin, jos osakas ei ole valinnut urakaan kuuluvia laattoja.
Tiedotteisiin toimihenkil6t antoivat seuraavanlaisina kehitysehdotuksia:

e kuvia tybvaiheista aikajarjestyksessa

e helppoa ja ymmarrettavaa kielta

e muistutus postin kdannosta

e pohjakuva huoneistosta osakkaille, johon he voivat merkita antenni- ja ATK-
rasioiden paikat

e |isda tietoa 2-vuotistakuukorjauksesta

e oma kohta yleisesti annettavalle palautteelle

e tarkemmin tuoda esille milla tavoin, ja milloin voi antaa palautetta.

7. OSAKKAIDEN VALITSEMAT TIEDOTUSKANAVAT

Osakkailta kysyttiin, mita tiedotuskanavia pitkin he mieluiten haluaisivat saada heita

koskevat tiedotteet (ks. Liite 1), ja tulokset ndkyvat kuviosta 13.
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KUVIO 13. Tiedotuskanavien valinta

8. TULOSTEN ANALYSOINTI

8.1 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelun tarkeytta tulisi korostaa rakennusalalla, silla hyva asiakaspalvelu on
laatua, hyva ja halpa tapa markkinoida seka yksi kilpailukeino. Erityisesti hyva asia-
kaspalvelu tulisi olla mukana korjausrakentamisessa, jossa tydskennellaan lahella

kayttajaa ja asiakasta.

Asiakaspalvelun tulee olla mukana koko projektin ajan, ja sille taytyy nimeta viestin-
tavastaava tai asiakaspalveluinsindori, jonka ensisijaisena tehtdvana/velvollisuutena

on hoitaa asiakaspalvelua ja sen kehittamista. Tama tarkoittaa, ettd asiakaspalveluun
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on varattava projektissa resursseja. Organisaation on paatettava, haluaako se olla
asiakaspalveleva, ja jos ndin on, organisaation jokaisen yksilon tavoitteena tulee olla

hyva asiakaspalvelu, laadukkaan tyon lisaksi.

Hyvan asiakaspalvelun edellytyksend on myos hyva ja ajoissa tehty tiedottaminen,

seka luvattujen asioiden hoitaminen sovitulla tavalla ja ajoissa.

Nama asiat olivat suurina vaikutteina asunto-osakeyhtio Korte-Rannan osakkaiden
huonoon tyytyvadisyyteen remontin onnistumisesta. Heille oli luvattu monia asioita,
joita ei sitten hoidettu tai saatu toimimaan, ja tiedottamista eivat he kokeneet saa-
vansa lainkaan. Naiden asioiden puuttuminen johtui liilan vahaisista asiakaspalvelu-
resursseista, joita ei osattu kohdistaa oikein. Asiakaspalveluresursseja ei osattu vara-
ta tarpeeksi, silla urakkarajojen aiheuttamia epaselvyyksia ja lisatyopyyntoja ei osattu
odottaa niin paljoa. Lisdksi kohteen ollessa rivitalokokonaisuus, ei aikaisemmat ko-
kemukset ja tietotaidot kerrostalokohteista, olleet tarpeeksi riittdvia soveltamaan

niita rivitalokohteeseen.

Asunto-osakeyhtid Vapaudenkatu 67 ja Kulmakartanon kohteet olivat paremmin on-
nistuneita, koska niissa luvatut asiat hoidettiin ja asiakaspalvelemiseen oli riittavasti

resursseja.

Vaikka kolmesta kohteesta vain asunto-osakeyhtioé Korte-Ranta oli epdonnistunut,
tulisi silti kohteista saatujen palautteiden perusteella kehittda asiakaspalvelua, tie-

dottamista seka tiedotteita.

8.2 Tiedotteet

Tiedotteet ovat suuri osa linjasaneerauksessa toteutettavaa asiakaspalvelua, joten
tiedotteiden tulee olla selkeitd, paikkaansa pitdvia, ja ajoissa lahetettyja. Kirjallisten
tiedotteiden lisaksi, kasvokkain tapahtuviin asiakaskohtaamisiin tulee myos kiinnittaa

huomiota, silld ne ovat tiedon siirron kannalta parhaimpia tiedotuskanavia.

Suurin ongelma tiedottamisessa osakkailla on tiedotteiden saaminen ajoissa, sovittu-
ja tiedotuskanavia pitkin. Taman lisaksi remontin jalkeiseen tiedottamiseen tulisi kes-

kittyd enemman, samoin kuin antaa osakkaille mahdollisuus antaa palautetta.
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Tiedotteiden ongelmana on myds se, ettei teksti ole kaikkien ymmarrettavissa. Ra-
kentamisen teknista kielta tulee valttaa, ja kielta tulee paljon yleistaa, jotta myos
tavallinen maallikko ymmartaa sanoman. Tiedotteisiin tulisi laittaa niin paljon kuvia

kuin mahdollista, koska ne selventavat ja havainnollistavat tekstia seka sen sanomaa.

Asunto-osakeyhtio Korte-Rannan osakkaiden tyytymattomyys tiedotteisiin, johtui
suurimmaksi osaksi tiedotteiden puuttumisesta kokonaan, tai niiden mydhaan saa-
misesta. Tiedotepohjat, jotka on kehitetty kerrostalokohteisiin, eivat toimineet rivita-

lokohteessa.

Vaikka asunto-osakeyhtié Vapaudenkatu 67 ja Kulmakartanon osakkaat olivat suu-
rimmalta osin tyytyvaisia tiedotteiden sisaltoon ja rakenteeseen, niin silti tiedotteissa

on parantamisen varaa.

Haastattelujen pohjalta, tiedotteita saatiin kehitettya paremmiksi ja ymmarretta-
vammiksi, mutta pelkastaan tiedotteiden selkeys ei riitd, vaan tiedotteiden on saavu-
tettava vastaanottajansa ajoissa seka oikealla tavalla. Liitteissa 2 — 7 on malleja, mil-
laisia osakkaille ldhetettavat/naytettavat tiedotteet olisi rakenteiltaan hyva olla. Tie-
dotteiden kehittamista ei pida milloinkaan lopettaa, vaan niita tulee kehittda saadun
palautteen ja muuttuvien kdytantojen mukaan. Sama asia koskee tietysti myos asia-

kaspalvelua.

8.3 Tiedotuskanavat

Tiedotekanavien yhtaaikainen kaytto parantaa vastaanottajien mahdollisuutta saada
tiedote ajoissa. Tiedotekanavien valinta tulisi tehda osakkaille tehtyjen kyselyjen

pohjalta, eika silla mika on organisaatiolle helpoin tapa.

Osakkaille tehdyn kyselyn mukaan yllattavinta on, etta tavallinen posti on selvasti
enemmiston valinta ensisijaiseksi tiedotuskanavaksi, vaikka eletaan tietotekniikan
aikaa. Sahkoposti on toiseksi suosituin, mika ei ole yllattavaa, mutta yllattavaa on,
ettda WWW-sivut ovat suurimmalle osalle viimeisin valinta. Melkein kaikkien taloyhti-

oiden hallitusten puheenjohtajien ja isannoitsijoiden ja valvojien mielesta ilmoitus-
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taulu on tiedotuskanava, johon tulisi panostaa, mutta osakkaille tehtyjen kyselyjen

mukaan suurimmalle osalle se ei ole heidan ensisijainen valintansa.

9. POHDINTA

Asiakaspalvelu on haastava asia, jota tulisi koko ajan kehittda, ja josta tulisi koko ajan
pyytaa palautetta, jotta yrityksen imago sailyy hyvana. Asiakaspalvelu on asia, minka
oletetaan olevan itsestdan selva asia, ja johon ei useimmiten tarjota paljoa koulutus-
ta muilla kuin kaupallisilla aloilla. Ihmisiltd oletetaan asiakaspalvelevuutta, vaikka
kaikkien luonne ei siihen sovellu. Siksi henkildilta, jotka sijoitetaan tehtdvaan, jossa
asiakaspalvelu on valttamatonta, tulisi varmistaa, etta he ovat asiakaspalvelevia ja

antaa mahdollisuus kehittya tdssa asiassa, jos ndin ei ole.

Tyoskenneltdessa kohteissa, joissa on paljon asiakkaita, tulee muistaa, etta kaikkia ei
voi miellyttaa. Aina on joku, joka ei ole tyytyvadinen asiakaspalveluun ja tiedotteisiin,

vaikka kaikki olisi tehty ja suoritettu erittain hyvin.

Tiedotteissa on ongelmana se, etta tiedotteita on mahdoton saada sellaisiksi, etta
kaikki ymmartaisivat sen sanoman ja kaikki saisivat tiedotteet mielestaan tarpeeksi
ajoissa. Lisaksi tiedotteiden tekeminen rakenteeltaan ja sisalloltaan kaikkia miellyt-
tavaksi ei onnistu, vaan tiedotteet on tehtava sellaisiksi, joihin valtaosa asiakkaista on
tyytyvaisia. Lisaksi jokaisen kohteen erikoisominaisuudet vaikuttavat tiedotteiden

sisaltoon, rakenteeseen ja lahettamiskaytantoon.
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LIITTEET

Liite 1. Asiakaspalvelukysely

Asiakaspalvelukysely

Hei.

Opiskelen hyvaskyldn ammattikorkeakoulussa vilmeista vuotta ja teen opinnaytetydtani Are Oy:lle.
Opinnaytetydni aiheena on "Asiakaspalvelun toteutus linjasaneerauskohteessa” ja nyt haluaisin
pyytda Teiltd palautetta.

Oheisessa lomakkeessa on vaitteitdlysymyksia liittyen asiakaspalveluun ja tiedottamiseen vahdn
aikaa sitten toteutuneesta, tai parhaillaan menossa olevasta, putkiremontista.

Pyydan Teita ystavallisesti ympyroimaan Teidan mielestanne parhaimpiin vaihtoehtoihin
soveltuvat vastaukset, ja halutessanne, muutamalla sanalla kertomaan omin sanoin
asiakaspalvelun ja tiedottamisen onnistumisesta putkiremontin yhteydessa.

Pyyddn Teitd palauttamaan taytetyn lomakkeen cheisessa palautuskuoressa 11.3 2012 mennessa.
(Postimaksu on maksettu.)

Vastauksianne kaytetaan Are Oyon asiakaspalvelun kehittamiseen, jotta voisimme palvella Teita
paremmin tulevaisuudessa.

Mikdli Teilld on jotain kysyttavda, voitte ottaa minuun yhteyttd puhelimitse tai séhkopostilla.
Puhelimeen en valttamdtta aina pysty vastamaan ja parhaiten saatte minut kiinni sahkdpostilla.

Kirtos vastauksistanne ja Hyvaa alkavaa kevattal

Terveisin,

Mira Pulkkimen
puh: 040 300 5270
s-posti: EB674@ jamik fi




Asiakaspaheelukysely

Olen...

Osakas D Vuckralainen D

Asunto-osakeyhtid:

Ympyroi se vaihtoehto, joka kuvaa parhaiten Teidan tuntemuksianne seuraaviin vamteisiin
{ 1 = Olen tiysin samaa mieltd, 5 = Olen tdysin eri mieltd):
Mikali ette pysty vastaamaan johonkin kysymykseen, niin voitte ylivilvata sen.

1. Sain ennen remontin alkamista tarpeeksi informaatiota..

Taysin samaa Taysin eri
mieltd mielta
a. Remontin alkataulusta 1 2 3 4 5
b. Remontin sis3llosta 1 2 3 4 5
c. Remontin aiheuttamista wvaatimuksista 1 2 3 4 5
d. Remontin atheuttamista haitoista 1 2 3 4 5
e. Remonttiin tehtavista valinnoista 1 2 3 4 5
{mm. laatta-valinnat yms. |
f. Remontin yhteyshenkilSista 1 2 3 4 5
2. 5ain remontin aikana... Taysin samaa Taysin eri
mieltd mielta
a. Ystavallistd palvelua 1 2 3 4 5
b. Tarpeeksi tietoa remontin etenemisestd 1 2 3 4 5
c. Tarpeeksi tietoa tapahtuneista viivytyksista 1 2 3 4 5
d. Tiedotteet tarpeeksi ajoissa 1 2 3 4 5
e. Tiedotteet sitd kautta kuin halusinkin 1 2 3 4 5

{mm. sihkoposti, posti, imoitustaulu._)
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3. 5ain remontin padtyttya... Taysin samaa Taysin eri
mieltd mieltd
a. Tarpeeksi tietoa jatkotoimenpiteistd 1 2 3 4 5

{mm. hywEksynts-fpuutelistan tEytod)

b. Mahdollisuuden antaa palautetta 1 2 3 4 5

4_ Saamani tiedotteet ja infopaketit olivat mielestani...

Taysin samaa Taysin eri
mieltd mieltd
a. Sisdlldddn rittdvan informoivia 1 2 3 4 5
b. Tarpeeksi selkeitd ja helposti luettavia 1 2 3 4 5
L. Olen tyytyvdinen remontin... Taysin samaa Taysin eri
mieltd mieltd
a. Asiakspalveluun yleensa 1 2 3 4 5
b. Tiedottamiseen yleensa 1 2 3 4 5

6. Mikali ette olleet tyytyviinen asiakaspalveluun tai tiedottamiseen, voitte kertoa palautteenne tahan:

7. Mikali olitte erittdin tyytyvdinen johonkin asiakaspalvelun osa-alueeseen, voitte kirjata sen tahan:
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Alla on lista erilaisista tiedotuskanavista. Pyyddn numercimaan ne paremmuusjarjestykseen ajatellen,

mikd naista saavuttaisi Tedat parhaiten ja milld tavalla olisitte toivonut saavanne Teitd koskevat
tiedotteet. (1= paras, & = huonoin)

Posti

Sahkiposti

limoitustaulu

Puhefinsoitto

Tekstiviesti

WIWWW-sivut

Jokin muu:

Huom!
Kaikkia tiedotuskanavia ei ollut mahdollista
kdyttad remontinne aikana, mutta haluaisin
tietda milla tavoin elisitte halunneet
tiedottamisen tapahtuvan.

KIITOS VASTAUKSISTANNE!
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Liite 2. Urakoitsijan lihettima ensimmadinen tiedotepaketti

Tiedote

As. Oy Esimerkki

HYVA OSAKAS / ASUKAS

Tama tiedotepaketti sisdltdd hyodyllisté tietoa taloyhtiGssdnne
suoritettavasta linjasaneerauksesta.

Mahdollisimman mutkattoman yhteistydn helpottamiseksi toivomme,
ettd pyritte lukemaan kaikki huoneistoon jaetut tiedotteet huolella ja
sdilyttam3ain ne koko putkiremontin ajan.

Tulette saamaan linjasaneerauksen aikana useampia tiedotteita.

Tiedotteiden tarkoitus on selvent33 linjasaneerauksesta aiheutuvia
vastuita, velvollisuuksia ja valitettavia, mutta vaistdmattdmisd hairioits,
jotka vaikuttavat asunnoissa asumiseen remontin aikana.
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Tiedote

pvm.

Linjasaneeraus

Talonyhtidssdnne tullaan suorittamaan linjasaneeraus 5.3.2012 -
25.1.2013 vilisena aikana, jolloin tulemme uusimaan:

- viemdri- ja vesiputket

- kylpyhuoneiden rakenteet, kalusteet ja sahkét

- asuntojen uudet ryvhma- ja telekeskukset

- taloyhtién ja huoneistojen antenni- ja ATK-kaapeloinnit

- asuntoihin asennetaan sahkéverkkoon liitetyt
palovaroittimet.

Linjasaneerauksen aikana tulemme,
- avaamaan rakenteita
- poistamaan vanhat putkistot ja asentamaan uudet

- asentamaan vesijohdot pinta-asennuksina, jotka
koteloidaan

- asentamaan uudet antenni- ja ATK-rasiat pinta-
asennuksina

- remontoidaan kylpyhuoneet kokonaisvaltaisesti
viemareistd uusiin kalusteisiin.

Rakenteita avataan niin véhan kuin mahdollista ja avatut rakenteet
paikataan ja korjataan. Uudet antenni- ja ATK-rasiat tehdddn pinta-
asennuksina, mutta voitte halutessanne tilata lisatyond ndiden
johtojen upotukset seinien sisdlle. Upotuksien hinmat ovat liitteena
laattavalinta-/ yhteystietolomakkeessa. Urakkaan kuuluvat
kalusteet ja laattavaihtoehdot ndette mukana olevista liitteista.

Saneeraus alkaa kellari- ja pohjakerrosten toista, jonka jalkeen
siirrytddn huoneistoissa tehtaviin tgihin. Huoneistokohtainen
aikataulu on litteend, josta ndette milloin remontti alkaa ja
padttyy huoneistossanne.
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Tiedote

pvm.

Urakoitsijat

Linjasanesrauksen pddurakoitsijana toimii Esimerkki Oy, joka
suorittaa kaikki putkitdihin lithywat tyot. Rakennustekniset tyot,
tyinjohdon ja tiedottamisen hoitaa ARE Oy. Sdhkityit tekee
puolestaan Esimerkki3 Oy.

Urakoitsijoiden yhteystiedot ldvhywdt mukana olevista litteista.

Tapaamme vield

Tulemme vield toivottavasti tapaamaan asukasillassa, joka
jarjestetaan Kahvila Esimerkissd (Esimerkkikatu 3) keskiviikkona
28.7.2012 klo. 17.00 alkaen.

Lisdksi tulernme kohtaamaan huoneistokohtaisessa
aloituskatselmuksessa, jonka ajankohdasta ilmoitetaan
mydhemmin.

Yhteistydterveisin,
Are Oy

Kimmo Esimerkki

040 666 6666

LITTEET  tyonaikaiset ohjeet
yhteystiedot
alustava aikataulu
urakaan kuuluvat kalusteet
muutostydohje
laattavalinta-/ yhteystietolomake
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As. Oy ESIMERKKI

== . ERET el o

1VonalKkalsetl onje
o -

1. KORJAUSTYON AIKAINEN ASUMINEN
Remontin ailkan arki on aina hieman
erilaista. Vioit azua asunnossasi remontin
ajan, mutta woikylpyhuoneesi eika keittiosi
viemdantivesiputket ole kayttssa remontin
ajan. Korvaavat suihku- ja WCtilat
loytyvat taloyhtion sauna- tai
pesulaosastolta.

2. KYLPYHUONE
Ennen korjaustbiden alkua osakkaan fules
tyhjentds kyipyhuone kakesta ifonaisesta
tavarasta ja saastettavaksi halutut kinteat
varusteetkalusteset tulee osakkaan
merkita tekstilla "saastetadn”. Urakoitsija
imottaa saastettavat kalusteet
mahdollizimman ehjing, mutta se e ota
vastuuta niiden ehjana sailymisesta.
Oletamme, ettd KAIKK] merkitsemattomat
ja kylpyhuonetilaan jatetyt tavarat voi
heittda jatelavalle.

3. KEIMTG JA MUUT TILAT
Keittibsss tulee tyhjentda ainakin
allaskaappi. Kaikki helposti sarkyvat
esinest kannattaa ottaa pois
kylpyhuonetta vasten clevilta seinilta.
Keittioon kulku tulee olla esteetdn
(vapaata filaa n. 1,2 m seindsta) Eteinen
tulee tyhjentdd kokonaan intotavanoista.
Kylmalaitteet on hyva hyva tyhjentaa ja
kytked pois paaltd mahdollisten
sahkokatkojen varalta. URAKOITSIJAT
EIVAT KORVAA esim. pakastimen
sulamisesta aiheutuneita kuluja ja
vesivahinkoja.

=

Viihityise

Ae

4, TIEDOTTAMINEN
Seuraathan rappusi iimoitustaulua
saanndliizesti. Imoitustaululla tiedotetaan
remonitin littyvista asicista. Lisaksi
jaamme tiedotteita postiluukkuihin.

5. SUOJAAMINEN
Huolellinen suojaus ennakkoon helpotiaa
siivousta remontin jalkeen.
Henkilokohtaisten tavaroiden ja
huonekalujen sucjaamisesta vastaa
asukas itse. Etenkin elektronizet laitieet
tulee sunjata huolella. Urakoitsija suojaa
lattiat tyGalueetta sekd asentaa
sucjamuovin/ -oven remontoitavien ja
muiden tilojen valin. Huomicithan, etta
muovien teippaus saattaa iroittaa maali-
tai tapettipintaa.

6. ARVOTAVARAT
Sirrathé&n arvotavarasi, kuten taide-
esineet, arvokorut yms. muualle
sailytettavaksi remontin ajaksi.
Vakuutukset eivat korvaa asukkaiden
irtainta omaisuutta remontin aikana.

7. LEMMIKKIELAIMET
Huclehdithan siita, etta kotielaimesi eivat
ole vapaina tyon alla olevissa asunnoizsa
klo 7-16 vaisend aikana. Lisaksi
toivomme, etta laitat asuntosi ulko-oven
ulkopuoielle lapun, mikéli huoneistossa on
remontin aikana lemmikkeja.

8.LISA- JA MUUTOSTYOT

Muutostyolilaus tehdaan aina kifallisest
ja =iind on oltava osakkaan allekirjoitus.
FPahoittelemme remontin agellesi
aiheuttamia hairiditd, multa rakennamme
asunnosiasi entistd vilbiyisdmman!

ATUTIEN

vt cire i
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As. Oy ESIMERKKI A‘e

TALOYHTION ISANNOINTI
Isannoitsijatoimisto Esimerkki
Esko Esimerkki, isdnnditsii@ = 010 111 1111 s3hkipostiosoite@email fi

TALOYHTION RAKENNUTTAMINEN JA VALVONTA

Rakennuttajapalvelu EsimerkKi
Asko Esimerkki, valvoja 040 222 2272  sahkdpostiosoite@email fi

SUUNNITTELIJAT

LVI-insingoritoimisto Esimerkki / LVI-suunnittelu

Usko Esimerkki 040 333 3333 sahkopostiosoite@email fi
Sahkosuunnittelutoimisto Esimerkki / Sahkosuunnittelu

Erkki Esimerkki 040 444 4444 sahkdpostiosoite@email fi

URAKOITSIJAT
Esimerkki Oy, paaurakoitsija / LVI-urakoitsija

Mikko Esimerkki 0400 555 555  sahkdpostiosoite@email fi
Are Oy, rakennusurakoitsija

Kimmo Esimerkki, tydpaallikkd 040 666 6666 sahkdpostiosoite@email fi
Esimerkki3 Oy, sdhkourakoeitsija

Make Esimerkki 040 777 7777 sdhkdpostiosoite@email fi
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MUUTOSTYOOHIJE

As Oy ESIMERKKI

ASIAKKAAN TOIVOMAT LISA- 1A MUUTOSTYOT

Lisd- ja muutostiitd voi teettdd osakas tai osakkaan valtakirjalla valtuuttama
henkilé. Tarjouspyynndt tulee toimittaa ARE:lle viimeistadn kolme (3) viikkoa
ennen kyseisen huoneiston tGiden alkua tai viimeistdan huoneistokohtaisessa
aloituskatselmuksessa. Kyseisen ajankohdan jalkeen esitettyjd muutostoiveita
ei valttdmattd voida lainkaan toteuttaa aikataulullisista tai teknisistd syistd.
Selkeintd kokonaisuuden kannalta on tilata kaikki lisd- ja muutostydt yhdella
kertaa. Mikali osakas teetattaa lisa- ja muutostoita muilla urakoitsijoilla, tulee
asiasta ilmoitiaa tydmaan vastaavalle mestarille.

Remontti-ilmoitus

Uuden asunto-osakeyhtidlain mukaisesti osakkeenomistajan on ilmoitettava
taloyhticlle (isdnnditsijd) urakkaan kuulumattomista muutostdistd etukateen
kirjallisesti, jos se wvoi vaikuttaa yhtion tai toisen osakkeenomistajan vastuulla
olevaan kiinteiston, rakennuksen, huoneiston osaan taikka yhtidn tai toisen
osakkeenomistajan osakehuoneiston kdyttdmiseen.

Osakkaan tulee huolehtia ilmoituksen / hakemuksen tekemisests.

Tarjouspyyntd
Tarjouspyyntd tehddan laattavalinta-lomakkeella tai huoneistokohtaisen

aloituskatselmuksen yhteydessd.
Siihen kirjataan kaikki asiat, joista halutaan tarjous, myas LVI- ja sdhkotydt.

Mikdli teilli on tiettyja omia toivomuksia, pyydamme Teita ilmoittamaan
jattdmdssanne tarjouspyynnissd tiedot tuotteen valmistajasta, sekd
materiaalit tunnuksineen, wvdrikoodeineen ja vdrisdwyineen. Asian havain-
nollistamiseksi voi muutokset merkitd piirroksiin ja selittda sanallisesti.

Tarjous ja tilaus

Kirjallisen tarjouspyynnin saatuamme |Shetdmme kirjallisen tarjous- ja
tilauslomakkeen. Tarjous sisdltad mahdolliset materiaali- ja kalustehyvitykset.
Allekirjoitettu ja paivatty tilaus palautetaan tai vaihtoehtoisesti varmennetaan
tilaus sdhkdpostitse. Tilauksen on oltava ARE Ovy:ssd tarjouksessa mainittuun
viimeiseen voimassaolopaivain mennessa. Tilauksen jalkeen ldhetdmme teille
vield tilausvahvistuksen.




Lisd- ja muutostdiden toteutus

Toteutus lisd- ja muutostdiden osalta alkaa vasta, kun allekirjoitettu tilaus (tai
varmennus-sahkiposti) on saapunut ARE:lle. Lisd- ja muutostydt toteuttaa ja
materiaalit sekd laitteet hankkii aina ARE Oy, Esimerkki Oy, Esimerkki3 Oy tai
niiden valitserna alaurakoitsija, ellei muuta ole sovittu.

Rakennusaikana osakas ei saa teettdd huoneistonsa kylpyhuoneeseen
kohdistuvia rakennustoitd muilla urakoitsijoilla, ellei tyémaan vastaavan
mestarin kanssa ole toisin sovittu. Jos osakas teettdd asuntonsa muihin tiloihin
muutostditd muilla urakoitsijoilla, tulee niiden toteutuksesta ja aikataulusta
sopia tydmaan vastaavan mestarin kanssa.

Osakas tarkastaa ja wvastaanottaa lisd- ja muutostyot  palauttamalla
mydhemmin toimitettavan hyviksyntdlomakkeen allekirjoitettuna.

Lisd- ja muutostdiden laskutus

Yhteismdardltddan alle 300 £:n tilaukset laskutetaan yhdessd erassa tilauksen
allekirjoituksen jdlkeen. Yhteismadraltddn yli 300 €:n tilaukset laskutetaan
kahdessa erdssd, puolet tilaussummasta tilauksen allekirjoituksen jilkeen ja
loput ko. linjan valmistuttua.

Maksuehto on 14 pdivda laskun paivdyksesta.
Maksun viivdastymisestd weloitetaan vylimenevilta ajalta wviivastyskorkoa
voimassa clevan korkolain mukaan.

Hinnoittelu

Tarjouksemme hinta sisdltdd mahdollisen hyvityksen, materiaalin, tydn ja
arvonlisdveron.  Kotitalousvihennyksen hakemiseksi  tydkustannukset
eritellddn  tilausvahvistuksessa. Lisatietoja kotitalousvihennyksestd saa
verotoimistosta tai osoitteesta www vero fi
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Tiedote

pvm.
Laattavalinta-/yhteystietolomake

Ohessa olevalla laattavalinta-/yhteystietolomakkeella voitte valita haluamanne kylpy-
huoneen laatoitusmallin neljastd urakkaan kuuluvasta vakiovaihtoehdosta:
1 tumman harmaa, 2 ruskea, 3 vaalean harmaa tai 4 beige.

Jokaisessa vaihtoehdossa seindlazttana on kiiltdva valkoinen 25cm x 40cm laatta.
Suihkun taakse voidaan tehda valitsemistanne lattialaatoista 4 laatan levyinen
tehostepystyraita. Tehostepystyraidan voitte valita rastittamalla kyseisen kohdan
laattavalinta-fyhteystietolomakkeessa.

Mikali urakkaan kuuluvista vaihtoehdoista ei 1oydy mieluisaa, suosittelemme
tutustumista Laattakauppaesimerkki-myymalan valikoimiin (Esimerkkikatu 2).

Samalla lomakkeella on mahdollista pyytaa tarjouksen lisa- ja muutostiistd (=kaikki
urakkaan kuulumattomat asiat/tyot).

Laattavalinta-/yhteystietolomakkeen voi téyttad joko osakas (=asunnon omistaja) tai
osakkaan valtuuttama henkild. Lomake tulee tayttdd huolella ja palauttaa
allekirjoitettuna ARE:n toimistolle osoitteeseen: Ohjelmakaari 10 tai tydmaan posti-
laatikkoon.

Mikali haluatte kylpyhuonelaatat urakkaan kuuluvista vaihtoehdoista, tulee
laattavalinta-/yhteystietolomake palauttaa 10.4.2012 mennessé allekirjoitettuna
ARE:n toimistolle osoitteeseen: Ohjelmakaari 10 tai tydmaan postilaatikkoon.

Laattavaihtoehdot ja kalustemallit tulevat nahtdville talonyhtidon kellarikemmoksen
pesuhuoneeseen.

Yhteistyoterveisin
Are Oy

Kimmo Esimerkki
040 666 6666
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LAATTAVALINNAT JA YHTEYSTIEDOT
As Oy ESIMERKKI

HUONEISTON NRO

Huoneistossa [Jasutaan [ [ eiasuta remontin aikana

Osakkaan tiedot: Vuokralaisenfasukkaan tiedot:
Mimi: MNimi:

Dsoite: Osoite:

Puh.nro: Puh.nro:

S-postiz S-postic

Yhteystietoja kaytetian remontin aikaiseen tiedottamiseen seka remonttiin lithyvien asiciden hoitamiseen.
Toivon saavani remonttia koskevat tiedotteet (huoneistoon jaettavan tiedotteen lisdksi):
[ Jrostirse [sénxorosTiwa
Talla lomakkeella voitte valita haluamanne kylpyhuoneen laatoitusmallin neljasta urakkaan kuuluvasta vakio-
vaihteehdosta: 1 tumman harmaa, 2 ruskea, 3 vaalean harmaa tai 4 beige. Jokaisessa vaihtoehdossa seindlaattana on kiiltava
valkoinen 25cm x 40cm laatta. Suihkun taakse voidaan tehda valitsemistanne lattialaatoista 4 laatan levyinen

tehostepystyraita. Tehostepystyraidan voitte valita rastittamalla kyseisen kohdan.
Mikali urakkaan kuuluvista vaihtoehdoista i lGydy mieluisaa, suosittelemme twtustumista LaatEkauppaesimerkki-myymalan valikoimiin.

Mikdli haluatte kylpyhuonelaatat alla olevista, urakkaan kuuluvista vaihtoehdoista, tulee tama lomake palautiaa 10.4.2012
mennessa allekirjoitetbuna ARE:n toimistolle osoitteesean: Ohjelmakaari 10 tai tydmaan postilaatikkoon.

Valitsen seuraavan laatoitusvaihtoehdon:

seindlagtta 250x400 Iattioloatto 100X100 Tehostepystyraita suibkun tookse:
1 [ ]| vervalkoinen, kiittava Kivi Antracite ks [
. "
2 []| vervakoinen, kitva Kivi Brown
3 [ ]| vervalkoinen, kiittiva Grey
4 []| vBrvalkoinen, kiittava Baige
[l omavaunta Hausami? Mikah walitsit kohdan OMA VALINTA, sovi
Inattzvalinnasts ARE:n tyonjohdon kansza
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LISA- JA MUUTOSTYOT

Tilaan seuraavat lisdtyot:
xE m kylpyhuoneen sahkdinen mukavuuslattialdmmitys, 200 W
KE EI kylpyhuoneen sadhkdinen mukavuusiattialdmmitys, 300 W
x €] |uusi WC-paperi teline ja koukusto
x€ [kpl E lis3 antennipisteet _____ kpl {urakassa 1kpl/huoneisto)
¥ € [kpl r" lis3 yleiskaapelointipisteet ATE/PUH __ kpl {urakassa 1kpl/huoneisto)
x€ [kpl E 2-os lisdpistorasia pesuhuoneeseen (pesukoneelle) _ kpl (urakassa 1kpl/kylpyhuone)
x€ [kpl E 2-os lisapistorasia keitton kaapistoon _ kpl
x€ [kpl E_' 2-ps lisapistorasia makuu- tai clohuoneeseen (sis. lista asennuksen) _ kpl
xE El 18W tydpoytavalaisin 2-os pistorasilla
xE m YKSION sihkijohtojen ja kalusteiden vaihtaminen
xE [_] KAKSION sahkojohtojen ja kalusteiden vaihtaminen
xE EI KOLMION sdhkdjohtojen ja kalusteiden vaibtaminen
x €M m 30mmx30mm uran tekeminen ja paikkaaminen sihkdjohtojen upotusta varten BETONI-seinddn
x €fM Diﬂmmxﬂﬂmm uran tekeminen ja paikkaaminen sahkdjohtojen upotusta varten SIPOREX-seinadn

xE EI Kylpyhuoneen oven vaihto karmeineen 80 cm levedan

Hinnat asennuksineen [sis. Alv 23%]

Pyydan tarjousta seuraavista lisdtoista:

VALTUUTETTU
Huoneiston remonttia koskevista asioista ja mahdollisista lis3-/muutostGists vastaa:
Cosaxas {= asunnon omistaja) M DSAKKAAN VALTUUTTAMA HENKILD
(Mikali tata kohtaa ei ole taytetty, oletus on, ettd asicista vastaa osakas.}

Woltuertetun nimi:
Dsoite:

Pubelin
Sahkdposti:

Osakas Valtuutettu

P AFaklijohis b sl selaaning v ABakirjels b nimen selvanin
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Liite 3. Asukasillassa esiteltiava diaesitys

Uralke

sijoiden logot

- —
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As Oy Esimerkki
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Esimerkki Oy

Perustettu vuonna 1999
»  Tyollistaa 20 henkiloa

» Jyvaskylan talousalueella toimiva tayden palvelun LVI-alan
yritys

» Liikevaihto n. 4,3 milj. euroa

+ Referenssikohteita mm. asunto-osakeyhtio Jyvaskylan Talo
ja asunto-osakeyhtio Kerrostalo.
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Urakoitsijoiden logot

Are Oy

* Are on 100-vuotinen perheyritys ja osa Onvest-konsernia
* n. 1500 Arelaista

» Are tarjoaa kattavat urakointi-, kiinteisto- ja
korjausrakentamisen palvelut

» Liikevaihto n. 221 milj. euroa (2011)

» Referenssikohteita mm. asunto-osakeyhtic Jyvaskylan
Vapaudenkatu 67 ja asunto-osakeyhtio Kulmakartano.

Urakoitsijeiden logot

Esimerkki3 Oy

* Perustettu vuonna 1999
»  Tyollistaa 20 henkiloa

» Erikoistunut korjaus- ja saneerausrakentamisen
sahkotoihin.

» Esimerkki Oy on toteuttanut vuodesta 2004 (ahtien
yhteensa 16 vastaavanlaista asunto-osakeyhtion
sahkosaneerausta. Referenssikohteena mm. asunto-
osakeyhtio Jyvaskylan Talo.
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=

As Oy Esimerkki linjasaneeraus,

Organisaatio:
Kokonaisurakka:
Esimerkki Oy Mikko Esimerkki 0400 555 555
Aliurakoitsijat:
Are Oy Kimmo Esimerkki 040 666 6666
Esimerkki3 Oy Make Esimerkki 040 777 7777

Rakennuttaminen ja valvonta:
Rakennuttajapalvelu Esimerkki/Asko Esimerkki 040 222 2222

Suunnittelijat:

LVI-insinooritoimisto Esimerkki/ Usko ESlmel’kkl,
Sahkosuunnittelutoimisto Esimerkli/E

Asukkaille tiedoksi

* VI MAK-TEK Oy yhteistyokumppaneineen tulee suorittamaan
taloyhtiossanne linjasaneerausurakan.

» Asunnoissa voi asua remontin ajan, mutta mukavaa se ei ole. Asukkaiden
kayttossa on saunaosastossa wc-tilat ja tiskausmahdollisuus.

» Turvalukot on pidettava auki tyopaivan ajan. Jos ette halua jattaa
asunnon ovea ilman turvalukitusta on teidan oltava itse paikalla. Emme
ota haltuun turvalukkojen avaimia.

» Toivomme kuitenkin teidan ymmartavan saneerauksen tarpeellisuuden ja
varautumaan siihen. Tyontekijamme on varustettu kuvallisilla
henkilokorteilla, joista voitte varmistua asunnossanne tyoskentelevista
tyontekijoista.
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Urakan sisalto asunnoissa

Vesieristykset uusitaan ja seinat ja lattiat laatoitetaan, mallivaihtoehtoja
on 4 vapaasti valittavissa

Kynnys ja kylpyhuoneen puoleiset listat uusitaan
Oven karmi maalataan kylpyhuoneen puolelta
Rakennetaan uusi alakatto, valkolakattu kuusipaneeli

Putkityon sisdlto asunnoissa: pesuallas, pesuallashana bideelld,
pesukonehana ja pesukoneenviemarointi, wc-istuin, suihkusekoittaja,
keittion allashana, tikas- mallinen rattipatteri, vesimittari ja
patteriventtiilit, vesijohdot pinnalliset kromatut.

Urakan sisalto asunnoissa, sahkotyot:

HUOM! Uusien antenni- ja ATK-pisteiden kayttoon
kytkemisen jalkeen KAIKKI vanhat kaytossa olevat e
antenni ja puhelinpisteet lakkaavat toimima -'

Uusi asunnon sulaketaulu eteiseen nykyisen taulun paikalle
Uusi telekotelo eteiseen

Valokaapelivaraus kellarin telejakamosta huoneiston
telekaappiin

Huoneistoon 1 antennipiste (osakkaan osoittamaan
paikkaan) television katseluun ja 1 yleiskaapelointipiste
(osakkaan osoittamaan paikkaan) puhelin tai
tietoliikennekayttoon, asennus pinta-asennuksena
valkoisessa muovilistassa asunnon eteisen telekotelolta.
Pyykinpesukoneen pistorasia

2-os pistorasia peilikaapin viereen

Verkkovirtaan liitettava palovaroitin huoneiston kattoon (1
kpl jokaista alkavaa 60 m2 kohden)
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Porrashuoneiden, kellaritilojen ja autohallin tyot

 Kellaritiloissa alkavien toiden johdosta joudumme
pyytamaan komeroiden ja muiden tavaroiden
poistamista mychemmin ilmoitetuista tiloista.

+ Porrashuoneissa tapahtuvan tyon aikana tulemme
poraamaan asuntoihin reiat joihin asennetaan
vesijohdot valmiiksi ennen asunnoissa varsinaisesti
alkavia toita.

« Naista porauksista tiedotamme hyvissa ajoin ennen
tyon suorittamista.

+ Pohjaviemarien sahauksen aikana autohallissa
pysakoiminen on mahdotonta.

+ Naista sahauksista tiedotamme hyvissa ajoin ennen
tyon suorittamista.

Jaakaapit ja pakastimet
Jaakaapit ja pakastimet on hyva tyhjentaa jos olette poissa
asunnoista paivaa pidempia aikoja mahdollisten sahkokatkosten
takia. Urakoitsijat eivat korvaa esim. pakastimen sulamisesta
aiheutuneita kuluja ja vesivahinkoja!

Kotielaimet

Tyosta tulee meluhaittaa, joten toivomme etta kotielaimet ovat
poissa asunnostanne siella tyoskennellessamme

Arvoesineet

Pyydamme teita viemaan arvoesineenne muualle sailoon tai
pitamaan niita lukituissa kaapeissa.

Suojaus

Suojaamme tydalueen mahdollisimman hyvin. Silti toivomme teidan
suojaavan huonekalut, televisiot ym. itse.
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Suojaseind, vetoketju
mahdollistaa
kulkemisen huoneeseen

Urakoitsijeiden log

Huoneistokohtainen aikataulu

Linjasaneeraus
Huoneisto Rappu | Linja alkaa / paattyy
28, 31,34, 37 C 1 16.4.2012 1.6.2012
29,32, 35,38 C 2 252012 15.6.2012
30, 33, 36, 39 C 3 18.5.2012 13.7.2012
14, 15,18, 19, 22, 23, 26 B 56 23.7.2012 21.9.2012
16, 20, 24, 27 B 4 3.9.2012 2.11.2012
13,17.21,2%5 B 7 3.9.2012 2.11.2012
1,3,4,6,7,9,10,12 A 8,9, 11 8.10.2012 7122012
2,58, 11 A 10, 10a 5.11.2012 21.12.2012
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LINJASANEERAUKSEN KOKONAISAIKATAULU  5.3.2012 - 25.1.2013

KELLARIKERROS
PESULATILAT JA SAUNAOSASTO

C-RAPPU, KOKONAAN VALMIS (ASUNNOT)
B-RAPPU, KOKONAAN VALMIS (ASUNNOT)

A-RAPPU, KOKONAAN VALMIS (ASUNNOT)
YHTEISTEN TILOJEN VIIMEISTELY

5.3.2012 - 5.4.2012
19.3.2012 - 27.4.2012

1372012
2.11.2012

21912:2012
341122012 525172013

©
©

Ura

A= Oy Esimerids

Kol

URAKKAAN KUULUVAT HUONEISTOJEN KALUSTEET JA VARUSTEET ( 3htavissa

WCASTUIN AuAs
DO 3721301 DO 1118501
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Y, - =
HANAT
Pesuallashora Suibku Pesukonehana 2 sisaltid as fitanni
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MUUTA
louusi
205 viereen
T T

pir i 5t0) ja Puheia/lT-rasia pi (1 kpl
Verkkovirtaan kiinnitett3.3 palovarodtin, 1 kpl aikavaa 60 m’ koht
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HUOM : Piiusius ja vart oval sinceslean suunia-aniava.

HUOM: Pirusius ja varlt oval' ainoasiaan swnise-anisvis. HUON : Firustus je vat oval anoasiaan suunisa-anianiz.
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Urakoitsljolicden logot

Lisa- ja muutostyot

Asukkaat voivat myos tilata urakoitsijoilta lisa- ja muutostoita.

Naista tarpeista pitaa ilmoittaa "Yhteystieto ja laattavalinta”- lomakkeen
palautuksen yhteydessa tai aloituskatselmukssa. Lomake pitaa palauttaa n.
viikkoa ennen varsinaista aloituskatselmusta. Ainostaan kirjallisesti tai
sahkopostitse varmennetut lisatyot ovat mahdollisia.

Valmiiksi hinnoiteltu yksikkohintaluettelo on ”Yhteystieto ja laattavalinta”-
lomakkeen yhteydessa. Yksikkohintaluettelo on voimassa vain asuntoremontin
aikana.

Osakkaalla on mahdollisuus myos itse toimittaa uudet laatat asuntoonsa. Naissa
tapauksissa hyvitamme taloyhtiota asentamattomista laatoista.

=

YKSIKKOHINTAISET LISATYOT (eivit kuulu urakkaan)

Urakoitsijeiden logot

x € kylpyhuoneen sdahkdéinen mukavuuslattialammitys, 200 W
x € kylpyhuoneen sdhkdinen mukavuuslattialammitys, 300 W
x € W(C-paperi teline ja koukusto

x € /kpl lisd antennipisteet (urakassa 1lkpl/huoneisto)

x € /kpl lisa yleiskaapelointipisteet ATK/PUH (urakassa 1kpl/huoneisto)

x € /kpl 2-0s lisdpistorasia pesuhuoneeseen

x € /kpl 2-o0s lisdpistorasia keitton kaapistoon

x € /kpl 2-os lisapistorasia makuu- tai olohuoneeseen (sis. lista asennuksen)

x€ 18W tyopoytavalaisin 2-os pistorasilla
x€ YKSION johtojen ja kalusteiden vaihtaminen
x € KAKSION johtojen ja kalusteiden vaihtaminen
x € KOLMION johtojen ja kalusteiden vaihtaminen
x €/M 30mmx30mm roilous ja paikkaus sdahkdjohtojen upotukseen, BETONI
x €/M 30mmx30mm roilous ja paikkaus sahkodjohtojen upotukseen, SIPOREX
x€ Kylpyhuoneen oven vaihto 80 cm levedan

Hinnat asennuksineen (sis. Alv 23%)
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kotelointi’
kotelo viela valkeiseksi

Urakoitsijoiden legot

Kiitos kaikille osanottajille
ja toivottavasti jaksatte
olla karsivallisia remontista
aiheutuvasta hairiosta
huolimatta.
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Liite 4. Osakkaille lihetettiva kutsu aloituskatselmukseen

As. Oy ESIMERKKI A‘e

1.10.2011

Hyvd osakas [/ asukas

Putkisaneeraustyot kaynnistyvat maanantaina 31.10.2011 linjassa V3 eli asunnoissa 50, 51, 54, 55,
5B ja 59. Saneeraus kestad linjassa noin 10 vilkkoa.

Linjanousua V3 koskeva aloituskatselmus jarjestetadn keskiviikkona 12 102011 kello 9:00

alkaen ylhadita alaspain.

Alpituskatselmuksessa kayddan osakkaan kanssa ldpi urakkaan ja muutosty dtilauksiin littyvia
asioita, kdyddan ldpi saneeraukseen tehtavat valinnat, seka dokumentoidaan asunnon kunto ennen
remontin aloittamista. Mikali toivotte huoneistossanne tehtdvan lisd- tai muutostoitd,
miuistattehan viimeistéan aloituskatselmuksessa pyytaa niista tarjouksen, mieluiten kirjallisella
dokumentilla.

Mikdli osakkaalla tai hanen valtuuttamallaan henkildlld ei ole mahdollisuutta osallistua ko.

aloituskatselmukseen, tulee osakkaan sopia erillinen tapaaminen ARE n projektipadllikdn Kimmo
Esimerkin (040 666 6666) kanssa asioiden selvittamiseksi.

Asunnon dokumentointi suoritetaan joka tapauksessa edella mainittuna ajankohtana vaikka
osakas/asukas ei ole paikalla, joten pyydamme teitd mahdollistamaan sisddnpaasyn
huoneistoonne.

Vesi katkaistaan koko linjassa 31.10.2011 kio 7:00. Vesi on poikki koko remontin ajan, jolloin
huoneistossa ei voi kayttda wc td, suihkua eika keittidn hanaa ja allasta.

Are Oy suojaa asunnon lattiat kulkuvaylilta ja tekee tarvittavat suojaseindt. Henkilokohtaisten
tavaroiden suojaamisesta asukas vastaa itse.

Remontin valmistuttua pidetdan kayttdonottokatselmus, jossa valvoja ja urakoitsijoiden edustajat
tarkastavat rakennustydn laadun. Katselmuksen ajankohdasta Are tiedottaa asukasta ja osakasta.

Remontin jalkeen pyydamme osakasta ystavallisesti tayttamaan hyvaksymis-/puutelomakkeen ja
palauttamaan sen tyomaan postilaatikkoon allekirjoitettuna. Lomake jastaan
kayttdonottokatselmuksen yhteydessa.

Témdn tiedotteen mukana on liite, jossa kerrotaan, mitd osakkaan/asukkaan on tehtdvd ennen
remontin alkamista huoneistossa. Luettehan sen tarkasti.

Mikali Teilla on aloituskatselmukseen liittyen kysyttdvad, voitte ottaa yhteytta allekirjoittaneseen
henkildon.

Ystavallisin terveisin,

ARE OY

Projektipaallikkd Kimmo Esimerkki
040 666 6666
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Ennen remonttia tehtavat toimenpiteet A‘e

Pyydamme Teita huolehtimaan seuraavista asioista ennen
remontin alkua:
* Huonekalut ja henkilokohtaiset tavarat tulee siirtaa pois
eteisesta
s Kylpyhuoneesta tulee poistaa kaikki henkilokohtaiset tavarat
s Pyykinpesukone tulee siirtaa pois kylpyhuoneesta
e Kylpyhuoneen vastainen seina tulee olla tyhja
e Keittion allaskaapin tulee olla tyhja
e Suosittelemme, ettad otatte jddkaapin/pakastimen pois paalta
mahdollisten sahkokatkojen vuoksi. URAKOITSUA El VASTAA
MAHDOLLISISTA SULAMISISTA!
e Sadstettdvaksi halutut varusteet / kalusteet kylpyhuoneesta
tulee merkita tai purkaa talteen ennen saneerauksen alkua.
Oletamme, ettd kaikki merkitsemattomat ja tilaan jatetyt

tavarat voi heittaa jdtelavalle!

Muistathan, ettd putkisaneerauksesta aiheutuu paljon polya ja
melua !

Withmylsdimin

18 i}
kiirteziston j:'_'l

osUkkaider puolesta

w011
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Liite 5. Huoneistokortti, jossa ndkyy osakkaan valinnat

Asunto 55

Osakas Elli Esimerkki, puh. 050 111 1111
Asukas Ulla Esimerkki, puh. 050 222 2222
Kylpyhuone Jarjestys KUVAN mukaan!!!
Are Laatat
lattia TH Basic Antrocite LA2
—sournag 113
seind TH Basic White SW21
—sourmnag 100
Tehosteseing TH Basic Antracite SA21, takaseing

Suihkuseinat
WC-paperiteline
Koukustot
Kalustest
Alakatto

Urokan mukoan, Vonho suihkuverhotonko otetaan toltes
Osakas hommaa itse

Osakas hommaa itse

Urakan mukoan, Vonha lomppu otetoan tolteen

Urakan mukaan

Vanha suihku+tonke jo lomppu ja suihkuverhotonko otetoan talteen

Esimerkki  WC-istuin
Pesuallas
Allashana
Suihkusetti
Pesukonelittanta
Kayttovesipatteri

Esimerkki3 Lattialdmmitys
Seindvalaisin

Kattowalaisin

Keittio

Esimerkki  Keittishana
Muut tilat

Esimerkki3 Antennirasia

Puhelinrasia

Urakkaan kuulua
Urakkaan kuuluva
Urakkaan kuuluva
Urakkoan kuuluva, Vanho suihkusetti otetoan talteen
Urakkaan kuuluva
Urakkaan kuuluva

El
Urakkaan kuuluva
Urakkaan kuuluva

Urakkaan kuuluva

5ahkarilla
Sahkarilla

Osakas hyvaksynyt: Sahkbpostitse  / Allekirjoitus

pym.
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Liite 6. Osakkaille ldhetettava palautelomake

Ae

12122011

As Oy ESIMERKKI

Hyvaksyntalomake

Hyva osakas

Putkiremontti alkaa oclemaan huoneistonne csalta ohi. Pyydamme Teitd vield omalta
ozaltanne tarkastamaan tyon valmiuden. Ohessa on huoneistonne palautelomake.
Mikali tehdyt tyot eivat mielestdnne ole wield kunnossa, pyydamme kijaamaan
havaitsemanne puutteet lomakkeelle. Joz puutteita ei ole, hyvaksyite remontisza tehdyt
tyot rastittamalla kohdan 'Minulla ei ole huomautettavaa'. Lomake tulee kummassakin
tapaukzessa allekifoittaa ja palautiaa alla esitetylld tavalla. Saman lomakkeen taakse
voitte halutessanne antaa yleisesti palautetta remontin onnistumisesta ja saamastanne
palvelusta.

Lomake tulee palauttaa tyomaan postilaatikkoon tai osoitteeseen

ARE Oy | KRP, Ohjelmakaari 10, 40500 Jyvaskyla

viimeistdan 21.12.2011.

Viimeistetytyot tehdadn jarjestelmallisesti. Hyvaksyntdalomakkeen tai puutelistan
tayttiminen ja palauttaminen on siis erittdin tarkeas, koska palauttamatta jgttaminen
vaikuttaa mahdollizten viimeistelytbiden etenemiseen koko kiinteiston ozalta.

Kohteessa fullaan pitdmasn kaksivuotistakuutarkastus kahden wuoden kuluttua
remontin valmistumizesta. Takuutarkastuksessa kdydasdn [Epi mahdollizia jalkeenpain
esiinfyneitd remonttiin  littywid ongelmia. Pidettavasts tarkastuksesta tiedotetaan
erikzeen.

Yatavaliisin terveisin

Are Oy

Kimmo Esimerkki
Tycpaallikkd

Puh. 040 666 6666

Wiiltyls

kiirite

e Care fi
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Ae

FPALAUTELOMAKE

\Waim osakas tai hanen valtuuttamansa henkild thyttas.
Pormas ja huoneiston numero

Osakas Asukas / vuokralainen
Puh. Puh.
Sankdposti: Sahkbposti:

Asukkaan puhelinnumero on tarkea fieto, silla viimeistelymies ottaa
tanvittaessa puhelimitse yhieytts.

Minulla ei ole huomautettavaa D

Minulla on huomautettavaa seuraavista asioista:

Kylpyhuone

Keitlid

Muut tilat

paivamaard Osakkaan tai vattuutetun allekijoitus ja nimensehennys
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Tahan voitte halutessanne kertoa palautetta remontin cnnistumisesta
ja saamastanne palvelusta.
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Liite 7. Tiedote palautelistan korjauksista

As. Oy ESIMERKKI A‘e

PV
Palautelistojen mukaiset korjaukset

Hyv3 osakas / asukas

Suoritamme B-rapun asunnoissa palautelistojen mukaisia korjauksia keskiviikosta
perjantaihin (14.12 — 16.12.2011).

Tulemme huoneistoon yleisavaimella, jos kukaan ei ole kotona. Mikali ette halua
huoneistoonne tultavan yleisavaimella, ilmoittakaa siitd allekirjoittaneelle.

Jos huoneistossa on lemmikkejd, pyydamme ilmoittamaan siitd huoneiston oveen
kiinnitetylld lapulla.

Mikali haluatte sopia jonkun tietyn ajankohdan korjauksien tekoon tai ette halua
huoneistoon mentivan yleisavaimella, tulee olla yhteydessa alla olevaan henkildan.

Ystavallisin terveisin

Are Oy

Kimmo Esimerkki
Projektipdillikkd
Puh. 040 666 6666

Viinhysamman

N2 4
23

wohnhw' ore fi




