KARELIA-AMMATTIKORKEAKOULU
Rakennustekniikan koulutusohjelma

Pekka Parikka

ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS VAHINKOSANEERAUSYRI-
TYKSEN TOIMINNASTA VAHINKOKOHTEISSA

Opinnaytety6
Toukokuu 2013



OPINNAYTETYO
Toukokuu 2013

Ka re I i a Rakennustekniikan koulutusohjelma

A AMMATTIKORKEAKOULU Karjalankatu 3
80200 JOENSUU

p. (013) 260 6800

Tekija
Pekka Parikka

Nimeke
Asiakastyytyvaisyyskysely vahinkosaneerausyhtion toiminnasta vahinkokohteissa

Toimeksiantaja
Polygon Finland Oy, Joensuu

Tiivistelma

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia vahinkosaneerausyrityksen toimintaa vahin-
kokohteissa asiakkaiden mielipiteiden avulla. Asiakkaiden mielipiteita l1ahdettiin sel-
vittdmaan asiakastyytyvaisyyskyselyilld, jotka toteutettiin yksil6ittdin teemahaastat-
teluina. Kyselyn runkona toimivat vahinkokohteella suoritettavat tytvaiheet, joita
ovat kartoitus, purku- ja kuivaustyo ja saneeraustyot.

Tutkimuksen kohteena olivat Polygon Finland Oy:n Joensuun toimipisteen asiak-
kaat. Haastatteluun suostui 11 henkil6a, joista kaksi oli kuntien edustajia. Yhdek-
sassa tapauksessa vahinko tyyppi oli vesivahinko, yhdessa tulipalovahinko ja yh-
dessé haastattelussa kasiteltiin useita eri vahinkoja.

Haastattelujen perusteella Polygonin toiminta vahinkokohteissa on kiitettavalla ta-
solla kaikissa eri tydvaiheissa. Jokaisessa ty6vaiheessa oli joitain osia, joihin kaikki
asiakkaat eivat olleet tyytyvaisid. Lisaksi kyselyssa selvisi tiettyja osa-alueita, joihin
kaikki asiakkaat olivat todella tyytyvaisia.

Kieli Sivuja 32
suomi Liitteet 1
Liitesivumaara 1

Asiasanat
asiakastyytyvaisyys, vahinkosaneeraus



https://publications.theseus.fi/browse?value=asiakastyytyv%C3%A4isyystutkimus&type=subject

THESIS
May 2013
Degree Programme in Civil Engineering

Ka re I i a Karjalankatu 3

A AMMATTIKORKEAKOULU | 1N 80200 JOENSUU
FINLAND

Tel. 358-13- 260 6800

Authors
Pekka Parikka

Title
Customer Satisfaction Inquiry: actions of damage restoration company at
damage worksites.

Commissioned by
Polygon Finland Oy, Joensuu

Abstract

The purpose of this thesis was to research actions of a damage restoration compa-
ny by using opinions of their customers. The opinions were studied by creating a
customer satisfaction inquiry, a focused interview. Job stages needed in a damage
area served as the outline for the inquiry. Moreover, the framework of the questions
was based on the work stages of mapping, demolition, drying and rebuilding at the
damage worksites.

The objects of the inquiry were customers of Polygon Finland who live near
Joensuu. Eleven persons were interviewed, out of which two were town representa-
tives. In nine cases the reason of damage was water. One case was a fire damage
and the last case included several damages.

On the basis of the interviews it can be concluded that actions of Polygon are very
good in all situations. In addition, some customers told that there were jobs which
did not succeed that well. The interviews show the sectors with which all customers
were satisfied.

Language Pages 32
Finnish Appendices 1
Pages of Appendices 1

Keywords
inquiry of customer satisfaction, damage restoration




Sisalto

Tiivistelma

Abstract

AN T T =T o1 o SRR 6

2 Polygon FINIANd .......ccoooiiii e e 6
2.1 Perustamisesta NYKYPAIVAEAN ..........uuuuurrrriiimiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieineeeneeeee 6
2.2 EettiSIA ONJEITA .....uueei e 7
2.3 J0OENSUUN YKSIKKD ....eieieiiiiiieiiie e 8

3 Tyobvaiheet vahinkOKONtEISSA.........cccovviviiiiiie e 9
1 200 R = 11 (0] | (1 1P 9
3.2 PurkutyOt ja KUIVAUS..........covuiiiii e 10
3.3 SANEEIAUSTYOL.......uuiiieeiiiiiee e 12

4 OpIiNNAYLEtYON tarkOITUS .......uuiii e e e e e e eeeaens 12

5 OpPINNAYLETYON tOTEULUS ......uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiitiiii b 13
5.1 Tutkimus- ja tiedonkeruumenetelmat..............cccevvviiiiiiie e, 13
5.2 KONAEJOUKKO .......vviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii i 14

6 Kohteet ja haastattelut ..............ccooeeiiiiiiiii e 14
G 00 R e ] o [0 14
6.1.1 Kohteen 1 vahingon kuvaus ja rakenteet vahinkoalueella ................. 14
6.1.2 Henkild A:n haastattelu............ccoooeeiiiiiiiiiiii e 15
G2 (o 16 = 16
6.2.1 Kohteen 2 vahingon kuvaus ja rakenteet vahinkoalueella ................. 16
6.2.2 Henkild B:n haastattelu..............uuuueruiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeenenenes 16
6.3  KONUE B .. 17
6.3.1 Kohteen 3 vahingon kuvaus ja rakenteet vahinkoalueella.................. 17
6.3.2 Henkild C:n haastattelu...........ccooveeeiiiiiiiiiiie e 17
6.4 KONUE 4 ...t 18
6.4.1 KuvVaus YNtEISTYOSTA ... ..uuuurrriiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiei bbb 18
6.4.2 Henkild D:n haastattelU...............uuueuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeees 18
6.5  KONUE 5 .o 19
6.5.1 Kohteen 5 vahingon kuvaus ja rakenteet vahinkoalueella.................. 19
6.5.2 Henkild E:n haastattelu............ccoooeeiiiiiiiiiiiee e 19
GG (o [0 [ 20
6.6.1 Kohteen 6 vahingon kuvaus ja rakenteet vahinkoalueella ................. 20
6.6.2 Henkild F:n haastattelu ..............uueviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeees 21
G A e ] o [ 21
6.7.1 Kohteen 7 vahingon kuvaus ja rakenteet vahinkoalueella.................. 21
6.7.2 Henkild G:n haastattelu ..........cccoooeviiiiiiiiiii e, 22
LGS T (o o [= 8 J 23
6.8.1 Kohteen 8 vahingon kuvaus ja rakenteet vahinkoalueella ................. 23
6.8.2 Henkild H :n haastattelu............cooooiiiiiiiiiiiii e, 23
6.9  KONUE O .o 24
6.9.1 Kohteen 9 vahingon kuvaus ja rakenteet vahinkoalueella.................. 24
6.9.2 Henkild I:n haastattelu ............ccooveeeiiiiiiiiiieeeeceeee e 25
G0 0 1o 1o [= 200 O I 25
6.10.1Kohteen 10 vahingon kuvaus ja rakenteet vahinkoalueella ............... 25

6.10.2Henkild J:N haaStattelIU .......c.oenieiee e 26



6.11 KONGE L1 ... 26

6.11.1Kohteen 11 vahingon kuvaus ja rakenteet vahinkoalueella ............... 26

6.11.2Henkild K:n haastattelu ... 27
7 Haastattelujen YhteeNVEeTO ............uuuuuiiiiiiiiiiiiiiii e 28
8 PONAINTAL....ceiiieeiii e 29
LBNTEET. ..o 32
Liitteet

Liite 1 Asiakastyytyvaisyyskysely



1 Johdanto

Opinnayteyon tavoitteena oli selvittda vahinkosaneerausyritykselle, kuinka he
toimivat tyOkohteissa asiakkaidensa mielestd. Opinnaytetyon toimeksiantajana
on Polygon Finland Oy:n Joensuun toimipiste ja kysely rajoittui taman toimipis-
teen asiakkaisiin. Asiakkaiden tyytyvaisyytta selvitettiin teemahaastattelujen
avulla, haastatellen jokaista asiakasta yksitellen. Haastattelussa kysyttiin Poly-
gonin kolmesta eri toiminta-alueesta. Ensimmainen alue oli kartoitus, toinen

alue purku- ja kuivausty6t ja kolmantena alueena saneeraustyot.

Haastattelun pohjaksi luotiin haastattelulomake, jossa oli 20 kysymysta kolmes-
ta eri alueesta. Naiden kysymysten lisdksi haastateltavilla oli my6s vapaa sana
kertoa omia mielipiteitd aiheista, joita kysymykset eivat valttamatta kasitelleet.
Kaikki haastattelut tallennettiin digitaalisesti nauhurilla, jotta haastattelun aikana
pystyisi paremmin keskittymdan haastateltavan kertomaan kokonaisuuteen.
Talloin tarkentavien kysymyksien tekeminen haastattelutilanteessa oli helpom-
paa. Tallentaminen helpotti myds vastausten kasittelyd mybhemmassa vai-
heessa. Kaikilta haastateltavilta pyydettiin erikseen lupa nauhoittaa haastattelut

tata opinnaytetyota varten.

Haastattelujen ja niiden tulosten liséksi tydssa esitellaan lyhyesti Polygonin his-
toriaa ja toimintaa nykypdaivana. Lisaksi haastattelun aiheena olleet tydvaiheet
esitellaan hieman tarkemmin, jotta lukija pystyisi ymmartamaan tyévaiheiden

kokonaisuutta.

2 Polygon Finland

2.1 Perustamisesta nykypaivaan

Munters aloitti toimintansa vuonna 1955 Ruotsissa Carl Muntersin ja Marcus
Wallenbergin perustamana. Aluksi yritys teki kosteuden hallintaan soveltuvia
koneita ja myohemmin toiminnan rinnalle tuli vesivahinkojen kuivaukset ja sa-

neerausty6t. Vuonna 2010 Muntersin MCS-yksikkd irtaantui Munters-



konsernista ja jatkaa toimintaansa vahinkosaneerauksen ja kuivaustekniikan
puolella itsendisenad yhtiona nimeltd Polygon. Vuonna 2011 Polygon Interna-
tional AB osti Vatro GmbH:n, joka oli kiinteistdsaneerauksen markkinajohtaja
Saksassa. Yrityskaupan myota Polygon ja Vatro ovat yhdessa Euroopan mark-
kinajohtajana kiinteistovahinkojen korjauksissa 430 miljoonan euron liikevaih-
dolla ja 2 600 tyontekijalla. [1.]

Polygon Finland aloitti toimintansa Suomessa vuonna 1976 nimelld Muntres.
Tuolloin yrityksen toimenkuvaan kuului vesivahinkojen kuivaus, kosteuden hal-
linta ja kuivaajien vuokrauspalvelu. Nykyisin yrityksen palvelut ovat monipuolis-
tuneet ja lisapalveluina ovat tulleet vuodonhaku, sisailmatutkimukset, asiakirjo-
jen ja arkistojen kuivaus, palovahinkojen korjaus, teknisten laitteiden puhdistus
ja hajunpoisto. Vuonna 2011 Suomen yksikon liikevaihto oli 39 miljoonaa euroa
ja tyontekijoita kentalla toimi yli 350 eri palvelujen ammattilaista. [1; 2.]

2.2 Eettisia ohjeita

Polygon odottaa tydntekijoiltdén, ettd he hoitavat tehtdvansd ammattimaisesti,
vastuullisesti, tunnollisesti ja eettisesti sekd, etta he toimivat Polygonin edun
mukaisesti. Yrityksen laitteita ja omaisuutta tulee kayttdd huolellisesti ja ainoas-
taan Polygonin liiketoimintaan. Koska suurelta osin Polygonin ty6t tehdaan yksi-
tyisissa kodeissa tai vaarallisissa ymparistoissa, on alkoholin tai muiden paih-

deaineiden vaikutuksen alaisena oleminen ehdottomasti kiellettya tyopaikoilla.

[3]

Luomalla tydymparistdd, joka perustuu yhteistydhén, vastuuseen ja avoimuu-
teen Polygon pyrkii olemaa hyva tydnantaja. Yritys varmistaa terveelliset ja tur-
valliset tydolosuhteet ja asettaa tyontekijoiden hyvinvoinnin etusijalle. Tydnteki-
jat palkataan ja he etenevat tydssadén vain patevyytensa perusteella. Rodulla,
uskonnolla, kansallisuudella, sukupuolella, seksuaalisella suuntautuneisuudella,
poliittisella mielipiteella, ammattiliiton jasenyydelld, siviilisaadylla tai vammai-
suudella ei ole merkitysta, mikali ne eivat rajoita kyseisessa tehtavassa toimi-
mista. Tyontekijoiden palkkaus on oikeudenmukaista ja palkitseminen perustuu
henkilokohtaiseen suoriutumiseen ja yksilon myo6tavaikutukseen yrityksen me-

nestymisessa. Tyontekijat eivat saa osallistua mihinkaan toimintaan, joka on



ristiriidassa yrityksen liiketoiminnallisten intressien kanssa. Polygon pitdé sisais-
ta tiedottamista seka tiedon esteetonta kulkua tarke&né ja jokainen tyontekija
voi puhua suoraan kenelle tahansa toimesta ja organisaation tasosta rijppumat-
ta. [3.]

Polygon pitda rehellisyyttd ja kunniallisuutta edellytyksena kaikissa asiakassuh-
teissa, ja ndama ovat myos edellytyksena pitkaaikaisille liikesuhteille. Yrityksen
antamat tiedot asiakkaille ovat totuudenmukaisia ja se pitavat kiinni annetuista
lupauksista. Polygon pitaé tarkeana, etta se osoittaa valittamisté ja kunnioitusta,
joita ty0 asiakkaiden kodissa vaatii. Yritys tekee parhaansa tarjotakseen selke-
aa ja johdonmukaista tietoa tyon laajuudesta, prosessista, aikataulusta ja tilas-
ta. [3.]

Polygonin tavoitteena on vahentaa toiminnastaan ymparistolle koituvia haitalli-
sia vaikutuksia. Koska yritys saneeraa vahingoittuneita kiinteistéja sen sijaan,
ettd rakentaisi ne kokonaan uudelleen, Polygon vahentaa resurssien kayttoa ja
panostaa kestavaan kehitykseen. Polygon pyrkii myds kayttamaan energiaa
saastavia laitteita ja prosesseja toiminnassaan. [3.]

2.3 Joensuun yksikko

Joensuussa Polygonin péaaasiallisiin toimiin kuuluu vesivahinkojen kartoitus,
niihin liittyvat purku- ja kuivaustyot ja vahinkoalueiden saneeraustyott. Lis&ksi
yksikdssa tehdaan vesivahinkojen ulkopuolisia saneeraustéita ja pienemmissa
maarin betonivalujen kosteusmittauksia, palosaneeraustoita ja kuivaimien vuok-

rausta.

Joensuun yksikkd on jaettu kahteen osaamisalueeseen, kuivaus- ja saneeraus-
puoleen. Kuivauspuolella tytskentelee yksi tydnjohtaja, nelja kosteuskartoittajaa
ja kaksi kuivauksenasentajaa. Saneerauspuolella puolestaan tyoskentelee kaksi

tyonjohtajaa ja kahdeksan saneeraustyontekijaa.



3 Tyobvaiheet vahinkokohteissa

3.1 Kartoitus

Polygonin paaasialliset kartoitukset ovat kosteuskartoitus ja pintamittauskartoi-
tus. Kosteuskartoituksia tehdaén kohteissa joissa on jo tapahtunut tai epaillaan
vesivahinkoa. Pintamittauskartoituksia tehdaan yleensa kerros- tai rivitaloihin,
joissa tutkitaan kaikki kosteudelle alttiit tilat. Pintamittauskartoituksen jalkeen

tehdaan paatokset tarkemmista tutkimuksista.

Vesivahinkotapauksessa kosteuskartoittaja pyrkii selvittamaan mahdollisimman
tarkasti vesivahingon aiheuttajan ja siita syntyneet vauriot. Vahingon aiheuttaja
selvitetddn haastattelemalla yhteyshenkil6a seka tekemalla tutkimuksia ja ha-
vaintoja vahingon aiheuttajasta, vahinkopaikasta, rakenteista, olosuhteista ja
muista mahdollisista tekijoista. Vahingon laajuus selvitetddn mittauksien avulla
ja selvittamalla rakenteet vahinkoalueelta ja sen ymparistosta. Mittauksissa kay-
tetdan pintakosteuden osoitinta, puunkosteusmittaria ja suhteellisen kosteuden
mittalaitetta. Pintakosteuden osoittimena ja puunkosteusmittarina toimii Gann
Hydromette UNI 2 (kuva 2.) ja suhteellisen kosteuden mittalaitteena Vaisala
HMI41 (kuva 1.). Mittaukset pyritddn suorittamaan rakenteita rikkomatta, mutta
yleensa mittaukset vaativat vahintddn mittareikien poraamista ja joskus myos
rakenteiden avaamista. Jos joidenkin rakenteiden kosteuden tutkiminen vaatii
pitkdaikaisia mittauksia, asennetaan rakenteeseen Vaisalan HMP44 mitta-

anturit (kuva 1.) rakenteen edellyttdman mittaustavan mukaan.

Kuva 1. Vaisala HMI41 suhteellisen kosteuden mittalaitteessa on kaksi eri pak-
suista mittapaata HMP42 @ 4 mm ja HMP46 @ 12 mm seka erillinen mitta-
anturi HMP44 [4; 5.]
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Kuva 2. Gann Hydromette UNI 2 lukulaite, B50 mittapda pintakosteusmittauksiin

ja M18 "juntta” puun kosteuden mittauksiin. [6; 7; 8.]

Haastattelun, tutkimuksien ja mittauksien jalkeen kartoittaja kertoo yhteyshenki-
I6lle oman arvion kyseisen vahingon laajuudesta ja aiheuttajasta. Tarkempi sel-
vitys kokonaisuudesta selvidd kartoittajan tekemastéa raportista, jossa han tuo
esille yhteyshenkiloltéd saadut tiedot, omat ndkemyksensd, rakenteiden tiedot,
mittaustulokset, vahingon aiheuttajan ja laajuuden sekéa suositeltavat toimenpi-

teet vahingon korjaamiseksi.

3.2 Purkutydt ja kuivaus

Purkuty6t lAhdetdan toteuttamaan kartoittajan tekeman raportin mukaan, jossa
on esitetty suositeltavia toimenpiteita. Purettavat alueet eristetdan muista tiloista
tarvittaessa valiaikaisilla suojaseinilla ja purettava alue pidetaan koneellisesti
alipaineisena (kuva 3.), jotta purkamisesta tuleva poly ei paase leviamaan ym-
paroiviin tiloihin. Jos téiden aikana huomataan, etta kastunut tai vaurioitunut
alue on laajempi kuin raportissa on esitetty, tehdaan tarvittaessa lisdkartoitusta

tai jatketaan purkamista kunnes l6ydetaan kuivat ja terveet rakenteet.
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Kuva 3. HEPA-suodattimella varustettu alipaineistaja

Rakenteiden kuivaus aloitetaan purkutdiden jalkeen. Purkutbissa pyritdédn pois-
tamaan kaikki kastuneet rakenteet, jotka ovat helposti purettavissa. Loput jaljel-
le jadneista rakenteista kuivataan koneellisesti. Kuivaus toteutetaan kastuneista
rakenteista riippuen lammittamalla rakenteita (kuva 4.), imemalla pumppujen
(kuva 5.) avulla kosteutta pois rakenteista ja kuivaamalla (kuva 6.) seka kierrat-
tamalla huoneilmaa. Kuivauksen kesto riippuu kuivattavan alueen laajuudesta ja
markyydestd, mutta tavallisimmin aikaa kuivaukseen kuluu noin kahdesta nel-

jaén viikkoon.

Kuva 4. Matalalampdpaneeleja ja lammitysmatto

Kuva 5. Pumppuija, joilla voidaan imea kosteutta rakenteista
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Kuva 6. limankuivaaja ja tuuletin jolla voidaan kierrattaa huoneilmaa

3.3 Saneeraustyot

Saneerausty0t aloitetaan, kun rakenteet on saatu kokonaisuudessaan kuivat-
tua. Joissakin tapauksissa voidaan aloittaa joidenkin rakenteiden korjaamien,
vaikka kuivaus on joltain osin viela kesken. Tyo6t pyritddn suorittamaan yhtédjak-
soisesti loppuun saakka, huomioiden kuitenkin uusien rakenteiden vaatimat kui-
vumisajat. Yhta tyokohdetta on yleensa tekemassa alusta loppuun yksi tai kaksi

saneeraajaa, riippuen saneerattavan alueen laajuudesta.

Jos saneeraustdihin liittyy vesivahinko, jonka korvaa vakuutusyhtié kokonaisuu-
dessaan tai osittain, niin talléin saneeraustytn taso ja materiaalit maaraytyvat
usein vahinkoa edeltavien rakenteiden ja materiaalien mukaan. Tallgin rakentei-

ta ei lahdeta muuttamaan ellei vahingon karsija sita erikseen halua.

4  Opinnaytetyon tarkoitus

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia Polygon Finland Oy:n asiakkaiden tyyty-
vaisyyttd kolmella eri osa-alueella. Ensimméinen osa-alue oli kartoitus, josta
haluttiin selvittdd, kuinka nopeasti Polygon ottaa yhteyttd vahingon karsijaan,
kuinka kartoittaja toimi kohteella ja kuinka selked vahingon kéarsijélle toimitetta-

van raportin on.

Toinen osa-alue oli purkutyd ja kuivaus, josta haluttiin selvittdd aikatauluasioita
toteuttamisen ja tiedottamisen osalta. Lisaksi kysyttiin mielipidetta tdiden siis-
teydesta ja hairitsevaisyydesta.
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Kolmantena osa-alueena kasiteltiin saneeraustoita, joista kysyttin myos aika-
taulullisista asioista, seka tdiden aikaisesta siisteydesta ja tehtyjen tdiden laa-
dusta. Lisaksi kaikista osa-alueista pyydettiin antamaan yleisarvosana asteikolla
0-5, jossa numero nolla on huono ja numero viisi on hyva. Vaikka lahes kaikis-
sa tapauksissa kyseessa oli vakuutusyhtion korvaama vahinko, ei niiden paéa-

toksia tai toimintaa huomioitu tasséa tutkimuksessa.

5 Opinnaytetyon toteutus

5.1 Tutkimus- ja tiedonkeruumenetelmét

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmaksi valitsin kvalitatiivisen eli laadullisen tutki-
muksen. Paasaanto on, ettd mitd vahemman ilmiosta tiedetéaan, sitd todenna-
kéisemmin ainoastaan kvalitatiivinen tutkimus tulee kysymykseen [9, s. 41]. Po-
lygon Finland ei ole tehnyt koko Suomea kattavaa asiakastyytyvaisyyskyselya.
Tutkimuksia on tehty toimipisteittéin, mutta Joensuussa téllaista tutkimusta ei

ole aikaisemmin tehty. [10.]

Valitsin tiedonkeruumenetelméksi teemahaastattelun, joka suoritettiin yksilo-
haastatteluna. Haastattelun tarkoituksena oli saada kolmen eri aihealueen avul-
la kuva Polygonin toiminnasta. Haastattelun pohjaksi luotiin kysymyksia, joiden
avulla haastateltavilta pyrittin saamaan mahdollisimman laajasti tietoa eri tyo-
vaiheista.

Teemahaastattelu on yleisin kvalitatiivisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelmis-
td. Haastattelu voidaan suorittaa yksil6- tai ryhnméahaastatteluna [9, s. 53]. Tutkit-
tavaa ilmiota lahestytdaan eli skannataan eri kulmilta. "Kulmilla” tarkoitetaan
teemoja eli aihealueita, joista keskustellaan ilmién kanssa ja joilla halutaan saa-
da valaistusta vieraaseen (ilmioon) [9, s.53]. IImidn& kyselyssa haluttiin selvittaa
Polygonin toiminnan onnistumista asiakkaiden mielesta ja ilmiota lahdettiin pur-

kamaan eri teemojen eli tydvaiheiden kautta.
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5.2 Kohdejoukko

Tutkimuksen kohdejoukkona olivat Polygon Finland Oy:n Joensuun toimipisteen
asiakkaat. Sain toimipisteen paallikdlta 15 asiakkaan yhteystiedot, joista minulla

oli tarkoitus haastatella 12 henkilda.

Haastatteluun suostui 11 henkil6a, joista kaksi oli kahden eri kunnan teknisen
palvelun edustajaa. Tydssani olen nimennyt heidat kirjaimilla A—K. Toisen kun-
nan osalta haastattelu koski yhta kohdetta ja toisen kunnan osalta kaikkia ta-
hanastisia kohteita. Lopuista yhdekséasta henkilostd kahdeksassa tapauksessa

oli kyseesséa vesivahinkoon - ja yhdessa tulipaloon liittyvia toimenpiteita

6 Kohteet ja haastattelut

Asiakkaiden haastattelut tapahtuivat helmi-maaliskuussa 2013. Haastateltavien
henkiliden vahingot olivat tapahtuneet vuosina 2010-2012 ja yhta vahinkoa
lukuun ottamatta vahinkojen korjausty6t oli saatu valmiiksi ennen haastattelua.
Haastattelut kestivat 15 minuutista 45 minuuttiin ja kerasin jalkikédteen haastat-
telujen nauhoituksista opinnaytetyon kannalta tarkeimmat asiat, joita olen tuonut
esille tydssani.

6.1 Kohdel

6.1.1 Kohteen 1 vahingon kuvaus ja rakenteet vahinkoalueella

llImanvaihtokoneen vesikiertoinen kennosto oli jaatymisen seurauksena haljen-
nut ja vesi alkanut vuotamaan. Vuotokohta oli ollut rakennuksen toisessa ker-
roksessa ja se oli huomattu kun ensimmaisen kerroksen lattialle oli alkanut tulla
vettd. Tuolloin ylakerran lattiat olivat vuotoalueen ymparilla lainehtineet vedesta.
Raportin mukaan vuotovesi oli kastellut ylakerran lattiapinnoitteet, valipohjara-
kennetta ja seindrakenteita vuotoalueen ymparilta. Alakerrassa lattiapintojen ja
seinien lisaksi keittion kalusteet olivat karsineet vuotovedesta. Vaurioitunutta
lattiapintaa oli noin 120 m%&. Taman kartoituksen pohjalta purku- ja saneeraus-

tyot oli suorittanut toinen rakennusliike. [11.]
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Asiakas A (2013) kertoi haastattelussa, etta reilun vuoden jalkeen vesivahingon
korjaamisen jalkeen yksi rakennuksen kayttgjista oli ruvennut oirehtimaan aller-
giamaisia oireita, jonka jalkeen rakennuksessa oli teetatetty hometutkimuksia
ulkopuolisella yrityksella. Vesivahingon korjausalueilta oli 16ytynyt homepitoi-
suuksia, joiden perusteella talossa aloitettin uudet purku- ja saneeraustyot.

Nama tyot suoritti Polygon hometutkimuksen tehneen yrityksen ohjeistamana.

Valipohjarakenteena rakennuksessa oli ylakerrasta lukien kolminkertainen kipsi-
levytys, jonka jalkeen alkoi valipohjan runkorakenteet seka villat. Runkoraken-
teiden jalkeen oli koolaus, johon oli kiinnitetty alakerran sisakaton paneeli. Ala-
pohjarakenteena rakennuksessa oli maanvastainen betonilaatta, jonka alapuo-
lella oli lammoneristeet ja ylapuolella pinnoite. Seinarakenteina olivat villalla
eristetyt puurunkoiset seinat, joissa oli kipsilevyt siséapinnassa. Ulkoseinissa oli

hdyrynsulku kipsilevyn ulkopinnassa. [11.]

6.1.2 Henkild A:n haastattelu

Polygonin suorittamaan vesivahinkokartoitukseen asiakas ei ollut tyytyvainen ja
antoi kartoituksen yleisarvosanaksi numeron yksi. Kartoitus oli tultu tekemaan
vasta monen viikon jalkeen, kun vahinko oli sattunut. Kartoittaja oli saapunut
sovittuun aikaan, mutta kartoitusraportti ei ollut tullut nopeasti kartoituksen jal-
keen ja raportin selkeys ei ollut riittava. Asiakkaan mielesta puutteellinen rapor-
tointi aiheutti sen, ettéa purku- ja saneeraustyot tehnyt yritys ei ollut riittavan tie-
toinen korjausta vaativista alueista ja mita néailtd alueilta tulee korjata. Taman
vuoksi rakenteisiin paasi myohemmin syntymaan hometta. Lisaksi mydhemmis-

sa vaiheissa ei ollut tarkkaa kirjallista tietoa, mita rakenteita oli uusittu.

Erillisen hometutkimuksen raportoinnin ja ohjeistuksen pohjalta tehdyille purku-
toille asiakas antoi arvosanan kaksi. Purkutyot oli aloitettu nopealla aikataululla,
kun purettavat alueet olivat selvinneet, mutta purkutyot olivat valilla edenneet
hitaasti. Tyonjohtajan yhteydenpito asiakkaaseen ja tydmaalla kdyminen oli ollut

asiakkaan mielesta riittavaa.
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Saneeraustdistd Polygon sai arvosanaksi numeron kolme. Tybnjohdon yhtey-
denpito oli ollut riittdvaa ja tydmaa oli pysynyt siistina koko korjaustdiden ajan.
Asiakkaan mielesta jotkin tyévaiheet olivat kesténeet ajallisesti lian kauan ja
tyon jaljessa oli ollut valilla huomautettavaa. Huomautuksen aiheet oli otettu

huomioon ja ne oli korjattu.

6.2 Kohde 2

6.2.1 Kohteen 2 vahingon kuvaus ja rakenteet vahinkoalueella

Rakennuksen runkoviemairi oli tukkeutunut, jonka seurauksena jatevedet olivat
nousseet kellariin lattiakaivon kautta. Jatevesi oli kastellut lattiarakenteita noin 3
m?n alalta ja seindrakenteita vahinkoalueen ympaérilta. Vahinko kohdistui ra-
kennuksen yhteydessa olevaan erilliseen yhden huoneen huoneistoon. Huo-

neistoa ei voitu kayttaa purku-, kuivaus- ja saneeraustdiden aikana. [12.]

Kellarin alapohjarakenteena oli kaksoislaattarakenne. Pohjamaan paalle oli va-
lettu betoninen pohjalaatta, jonka paalle oli laitettu huopa- ja pikieristys. Eris-
teen paalle oli valettu betoninen pintalaatta, jonka pinnoitteena oli laatoitus. Va-

hinkoalueen seinarakenteina oli puurunkoisia ja muurattuja seinina. [12.]

6.2.2 Henkild B:n haastattelu

Polygonin suorittamasta kosteuskartoituksesta asiakas antoi arvosanana viisi.
Yhteydenotto kartoitusajankohdan sopimiseksi oli tehty samana paivana ja kar-
toittaja oli tullut sovittuun aikaan. Vahingon aiheuttaja oli asiakkaalle selva jo
ennen kartoitusta, mutta kartoittaja oli kertonut hyvin vahinkoalueen laajuuden
jo kartoituksen aikana. Lopullinen kosteuskartoitusraportti oli tullut asiakkaalle
muutaman paivan sisalla ja se oli vastannut hyvin tapahtunutta ja tukenut kar-
toittajan antamaa alkuselvitysta. Raportin ulkoasussa ja selkeydesséa ei ollut

asiakkaan mielesta mitaan moitittavaa.

Purku- ja kuivaus toistéd Polygon sai arvosanan viisi. Purkutyot olivat alkaneet
nopeasti, aikataulullisissa asioissa ei ollut epaselvyyksia ja tyonjohtaja oli pita-

nyt asiakkaaseen riittavasti yhteytta. Vahinkoalue oli ollut raporttia vastaava ja
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purkuty6t oli toteutettu siististi ja ne olivat aiheuttaneet mahdollisimman vahan
haittaa asiakkaalle.

Saneeraustdiden arvosana oli niin ikaan viisi. Tyot oli aloitettu heti kuivauksen
jalkeen ja ne olivat jatkuneet yhtajaksoisesti loppuun saakka. Asiakas oli ollut
tietoinen tyOvaiheiden aikataulutuksista ja tyonjohdon yhteydenpito oli ollut riit-
tavaa. Myos saneeraustbiden aikana huoneisto oli pysynyt siistind ja tdiden
valmistuttua loppusiivous oli tehty hyvin. Ty6t oli tehty nopeasti ja laadussa ei

ollut huomautettavaa.

6.3 Kohde 3

6.3.1 Kohteen 3 vahingon kuvaus ja rakenteet vahinkoalueella

Kunnan omistamaan rakennukseen oli tulvinut viemarivetta, joka oli kastellut
lattiarakennetta kellarikerroksen tiloissa noin 115 m%n alalta. Lattiapinnat olivat
lainehtineet viemarivedesta ja vetta oli padssyt myos betonivalun alla olevaan
hiekkakerrokseen. [13.]

Alapohjarakenteena kellarikerroksessa oli kaksoislaattarakenne. Pohjahiekan
padlle oli valettu betonin pohjalaatta, jonka p&aalla oli pikikerros. Pien péaalle oli
valettu betoninen pintalaatta, jonka paalla oli puukoolaus ja lankkulattia. Vahin-

koaluetta ymparoivat seinat olivat tiiliseinia. [13.]

6.3.2 Henkilé C:n haastattelu

Vahingon kartoitusvaiheesta kunnan yhteyshenkilé antoi Polygonin toiminnalle
arvosanan 4,5. Yhteydenotto kartoituksen sopimiseksi oli tapahtunut nopeasti ja
kartoittaja oli tullut vahinkopaikalle sovittuun aikaan. Kartoituksen jalkeen kar-
toittaja oli ilmoittanut yhteyshenkil6lle puhelimitse oman arvion vahingon laajuu-
desta. Lopullinen kosteuskartoitusraportti oli tullut yhteyshenkil6lle nopeasti kar-
toituksen jalkeen ja raportti oli ollut selke& ja ymmarrettava.

Purku- ja kuivaustdiden arvosanaksi Polygon sai 3,5. Purkuty6t olivat alkaneet

riittdvan nopeasti ja sujuvasti, mutta niista tapahtuva tiedotus oli ollut valilla
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puutteellista ja tyonjohdon yhteyden pito vahaista, jolloin ei tiedetty missa vai-
heessa tytmaa oli menossa. Tiedon kululliset ongelmat olivat yhteyshenkilon
mielesta olleet osittain molemminpuoleisia. Alkuvaiheessa annettu aikataulut
olivat venyneet ja purku- ja kuivausty6t valmistuivat myohassa. Purkutyot oli
toteutettu siististi purettavilla, sek& muilla sisa- ja ulkoaluilla ja ne olivat aiheut-
taneet tilanteeseen nahden mahdollisimman vahan haittaa kiinteiston kayttajille.

Saneerausty6t eivat olleet viela taysin valmiina haastattelu vaiheessa, mutta
haastattelussa arvioitiin valmiiksi saatuja tytvaiheita. Yleisarvosanaksi sanee-
rausty6t saivat numeron 3,5. Tyt olivat alkaneet heti kuivaustdiden jalkeen ja
ne olivat jatkuneet kohtuullisen jouhevasti tahan asti. Huonetilojen kalustusvai-
heessa tyontekijoilla oli ollut epaselvyyksia mitka tyét kuuluvat heille ja kuinka
koneet ja kalusteet tulisi asentaa. Tama oli ilmeisesti johtunut siitd, etta kalustei-
ta ja koneita oli ollut siirtamassa pois eri tyoporukka, kuin niita oli kasaamassa
ja siirtdmassa takaisin. Tydmaa-alue on pysynyt siistind eika siella ole aiheutu-

nut vaaratilanteita kiinteiston kayttgjille ja tydn laatu on ollut hyvalla tasolla.

6.4 Kohde 4

6.4.1 Kuvaus yhteistyosta

Toisessa kunnan yhteyshenkilén haastattelussa kaytiin lapi Polygonin toimintaa
yleisella tasolla kaikissa heidan kohteissa, joita on useita vuoden aikana. Poly-
gon kay tekemassa naissa kohteissa kartoitukset ja kuivaustyot ja aina tarvitta-
essa myos purkutyot. Saneeraustdita ei ole naissa kohteissa koskaan tehty Po-

lygonin toimesta, joten kyseiset haastattelukysymykset sivuutettiin.

6.4.2 Henkilé D:n haastattelu

Kartoituksien arvosanaksi kunnan yhteyshenkild antoi numeron viisi. Kartoitus
tapahtuu aina seuraavana tyopaivana, kun Polygonille on tehty tyétilaus ja kar-
toittajat ovat aina saapuneet sovittuun aikaan vahinkopaikoille. Kartoittaja on
kertonut hyvin kartoituksen jalkeen vahinkoon liittyvista asioista ja lopullinen
raportti on tullut aina parin paivan sisalla asiakkaalle. Raporteissa ei ole ollut

mitdan epaselvyyksia ja ne ovat olleet selkeita ja ymmarrettavia.
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Kuivaus- ja purkuty6t saivat myos arvosanan viisi. Purkuty6t aloitetaan aina heti
kun se on tilaajan puolesta mahdollista ja jos vaurioalueet ovat olleet laajempia
kuin raportissa on esitetty, on niista aina tiedotettu. Purettavat ja muut alueet
pysyvat aina siisteina koko tyévaiheen ajan. Kuivaustoiden aikataulullinen arvio
tulee kartoittajalta ja se on pitdnyt aina paikkansa. Tyonjohtajaa ei Polygonin
puolelta ole, vaan se tulee kohteelle aina kunnan puolelta. Purku- ja kuivaustyot

ovat aina aiheuttaneet mahdollisimman vahan haittaa kiinteiston kayttajille.

6.5 Kohde5

6.5.1 Kohteen 5 vahingon kuvaus ja rakenteet vahinkoalueella

Kiinteistdssa ei ollut nédkyvaa vuotoa, vaan rakenteiden kastuminen oli huomattu
marista valiseinista. Aluksi rakenteiden kastumisen syyksi epailtin viemari-
vuotoa, mutta rakenteiden avaamisen jalkeen selvisi, ettad vesi oli peréisin vuo-
tavasta tulovesiputkesta. Vuoto oli ollut pitkaaikainen ja se oli kastellut raken-
nuksen lattioita noin 70 m?n alalta ja seinarakenteiden alaosia koko lattian vau-

rioalueelta. [14.]

Rakennuksen alapohjarakenteena oli maanvastainen betonilaatta, jonka p&aalla
oli puurunkoinen lankkulattia. Betonilaatan alapuolella oli muovi ja pohjahiekka.
Lattian lammoneristeend toimi lankkulattian ja betonilaatan valissa oleva sa-
hanpurukerros. Vahinkoalueen puurunkoiset véliseindrakenteet alkavat pohja-
laatan paalta ja niissé oli sahanpurutayttd. Seinien puurunkoihin oli molemmin

puolin Kiinnitetty lastulevyt. [14.]

6.5.2 Henkild E:n haastattelu

Asiakas antoi kartoituksen arvosanaksi viisi. Polygon oli ottanut haneen nope-
asti yhteytta sen jalkeen kun vahinkoilmoitus oli tehty vakuutusyhtioon. Kartoit-
taja oli tullut sovittuun aikaan ja kertonut kartoituksen jalkeen oman nékemyk-
sensa tapahtuneesta ja vahingon laajuudesta, sen hetkisten tietojen perusteel-

la. Kartoittajan tekema kirjallinen raportti oli tullut asiakkaalle nopeasti ja se oli
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vastannut hyvin kartoittajan kertomia havaintoja, seka oli ulkoasullisesti selkea

ja ymmarrettava.

Purkutdiden ja kuivauksen arvosanaksi Polygon sai numeron viisi. Ty6t oli aloi-
tettu heti, kun se oli mahdollista asiakkaan puolesta. Toiden etenemisesta seka
aikataulusta oli tiedotettu hyvin. Vahinkoalue laajentui tdiden yhteydessé suu-
remmaksi kuin raportissa oli esitetty, mutta tasta oli tiedotettu asiakasta hyvin.
Purkuty6t oli suoritettu alusta loppuun siististi ja syntyvat jatteet oli kuljetettu
pois niiden syntyessa. Vahinkoalue oli ollut niin laaja, etta talo ei ollut asuinkay-
tossé korjaustdiden aikana, joten tyot eivat hairinneet asukasta.

Saneeraustoiden arvosanaksi asiakas antoi 4,5. Toiden aloituksessa oli hieman
ollut viivetta ja arvioitu kesto oli ylittynyt. Tyontekijoita kohteella oli ollut yksi ja
hankin oli valilla joutunut olemaan muilla tyémailla. Tama ja osittain vakuutusyh-
tion toiminta olivat asiakkaan mielestd aiheuttaneet tyémaan viivastymista.
Tybmaan viivastyminen ei haitannut merkittavasti asiakasta, koska hanella ei
ollut itsellaan tavoitepaivamaéaraa valmistumisen suhteen. Ainoa haittaa aiheut-
tava tekija oli ollut valiaikainen asuminen, mutta siita paastiin sopuun vakuutus-
yhtién ja Polygonin kanssa. Aikataulun tiedottaminen ja tyonjohdon yhteydenpi-
to oli ollut hyvalla tasolla alusta loppuun saakka. Saneeraustdidenkin aikana

rakennus oli pysynyt siistiné ja tyon laadussa ei ole ollut huomautettavaa.

6.6 Kohde 6

6.6.1 Kohteen 6 vahingon kuvaus ja rakenteet vahinkoalueella

Rakennuksen omistaja oli huomannut, etta vesikiertoisesta lammitysjarjestel-
masta oli havinnyt painetta ja loytanyt vaatehuoneesta lammityspatterin, josta
oli vuotanut vetta. Kartoituksessa todettiin, etté vuoto oli kastellut lattiarakennet-
ta vaatehuoneessa ja makuuhuoneessa noin 2,5 m?n alalta ja seindrakenteen

alaosia noin kahden metrin matkalta vuotokohdan ymparilta. [15.]
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Alapohjarakenteena vuotoalueella oli maanvarainen betonilaatta, jonka paalle
oli puukoolattu lankkulattia. Seinarakenteet olivat puurunkoisia, joiden pintaan
oli kiinnitetty lastulevy. [15.]

6.6.2 Henkild F:n haastattelu

Asiakas antoi kartoituksen arvosanaksi nelj. Polygon oli ottanut haneen nope-
asti yhteyttd kartoituksen sopimiseksi ja kartoittaja oli tullut sovittuun aikaan.
Kartoituksen jalkeen asiakas oli saanut kartoituksen alkutiedot puhelimitse, kos-
ka ei ollut itse paikalla. Kirjallisen raportin vahingosta hén oli saanut viikon sisal-
|& ja se oli vastannut hyvin asiakkaan omaa kasitysté tapahtuneesta. Raportti ol

ollut myo6s ulkoasullisesti selkea ja ymmarrettava.

Polygon sai purku- ja kuivaustoista arvosanan viisi. Tyot oli aloitettu muutaman
paivan sisalla kartoituksesta ja ne oli suoritettu siististi alusta loppuun. Yhtey-
denpito tydnjohdon kanssa toimi puhelimitse, koska asiakas oli paljon poissa
korjaustdiden aikana. Yhteydenpito oli ollut riittavaa ja aikatauluista oli tiedotettu
hyvin. Eri tydvaiheet olivat aiheuttaneet mahdollisimman vahan haittaa asiak-

kaan mielesta.

Saneeraustdiden arvosanaksi asiakas antoi numeron viisi. Tyot oli aloitettu no-
peasti kuivauksen jalkeen ja ne jatkuivat my6s nopeasti loppuun asti. Tyonjoh-
don yhteydenpito oli tapahtunut puhelimitse ja se oli ollut riittavaa, kaikista tar-
vittavista asioista oli tiedotettu. Rakennus oli pysynyt siistind kaikkien huoneiden

osalta ja tyon laatu oli asiakkaan mielesta hyvaa.

6.7 Kohde 7

6.7.1 Kohteen 7 vahingon kuvaus ja rakenteet vahinkoalueella

Asiakas oli huomannut itse astianpesukoneen vuotavan ja oli poistanut sen kay-
tosta. Kartoituksessa todettiin, etta lattiarakenne on kastunut koneen ymparilta

noin 3 m?:n alalta seka ymparoivat kaappirakenteet ja koneen takana oleva sei-
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narakenne oli vaurioitunut. Vuotokohta sijaitsi rakennuksen toisessa kerrokses-

sa, mutta vuotovesi ei ollut vaurioittanut alakerran pinnoitteita. [16.]

Valipohjan rakenteena kerrosten valilla oli kantava puupalkisto, joka oli eristetty
villalla. Ensimmaisen kerroksen sisakattona oli paneeli ja toisen kerroksen lat-
tiapinnoitteena oli parketti, jonka alla oli rakennuslevy. Vaurioitunut seiné ol
puurunkoinen ulkoseind, jossa hdyrynsulku sijoittuu sisaverhouslevyn ulkopin-
taan. [16.]

6.7.2 Henkilo G:n haastattelu

Kartoituksen arvosanaksi asiakas antoi Polygonille numeron viisi. Yhteydenotto
kartoituksen sopimiseksi oli tapahtunut nopeasti ja kartoittaja oli tullut paikalle
sovittuun aikaan. Kartoittaja oli kertonut kartoituksen jalkeen suullisen arvion
tapahtuneen laajuudesta ja kirjallinen raportti oli tullut asiakkaalle nopeasti. Ra-
portti oli vastannut asiakkaan kasitysta seka kartoittajan aikaisempaa kertomus-
ta lisdksi raprtti oli ollut ulkoasullisesti selkea ja asiat oli esitetty ymmarrettavas-
ti.

Purku- ja kuivaustdiden arvosanaksi asiakas antoi numeron viisi. Tyo6t oli aloitet-
tu nopeasti kartoituksen jalkeen ja aikataulusta oli tiedotettu hyvin ja sen kanssa
ei ollut ongelmia. Tyodnjohtaja oli pitanyt yhteytta puhelimitse. Purettavaa aluetta
oli hieman laajennettu asiakkaan pyynnosta raportissa esitettyd aluetta laajem-
maksi ja Polygonin todetessa pyynto aiheelliseksi. Purkuty6t oli suoritettu siistis-

ti ja ne olivat aiheuttaneet tilanteeseen nahden mahdollisimman vahan haittaa.

Saneeraustdiden arvosanaksi Polygon sai humeron nelja. Tyo6t olivat alkaneet
heti kuivauksen jalkeen ja ne olivat jatkuneet katkeamatta loppuun asti. Yhtey-
denpito tyonjohtajien osalta oli ollut riittavaa puhelimitse ja he olivat myos kay-
neet paikan paalla. Rakennus oli pysynyt siistind saneeraustdiden aikana ja
loppusiivous oli tehty hyvin. Asiakas oli melko tyytyvainen tyon jalkeen. YKksi
huomauttamisen aihe oli lattialaatoituksen saumat, jotka eivat kulkeneet linjas-
sa. Tama johtui siita etta laattapaketit olivat olleet eri valmistuseréd, jonka
vuoksi niissd oli mittaheittoja. Asiakas oli itse valinnut laatat, mutta Polygon oli

noutanut ne liikkeesta. Toinen huomautuksen aihe ei varsinaisesti liittynyt teh-
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dyn tyon siisteyteen. Suojauksia purettaessa suojateippi oli irrottanut uunin kyl-
jesta maalia muutamasta kohdasta. Asiaa ei ollut korjattu Polygonin toimesta,

eikd asiakas ollut enda huomauttanut siita.

6.8 Kohde 8

6.8.1 Kohteen 8 vahingon kuvaus ja rakenteet vahinkoalueella

Rakennuksen paisuntaséailiostd oli vuotanut vettd vajaan vuorokauden ajan,
kastellen rakennuksen lattiarakenteita noin 30 m?:n alalta, seké seinarakentei-
den alaosia vuotokohdan ympariltd. Rakennuksen kayttajat olivat itse havain-

neet vuodon. [17.]

Alapohjarakenteena vaurioalueilla oli maanvastainen betonilaatta. Pohjahiekan
paalla oli muovi, jonka paalla oli lammodneriste ja betonivalu. Lattiapinnoitteina
vahinkoalueella oli parkettia, laminaattia, laatoitusta ja muovimattoa. Kastuneet
valiseinat olivat puurunkoisia ja ne alkoivat betonivalun p&alta. Seinien levytyk-

sena oli kaytetty lastulevya. [17.]

6.8.2 Henkild H :n haastattelu

Kartoituksen arvosanaksi Polygon sai numeron viisi. Yhteydenotto kartoi-
tusajankohdan sopimiseksi oli nopeaa ja kartoittaja oli tullut sovittuun aikaan.
Kartoittaja oli kertonut oman nakemyksensa vahingon laajuudesta heti kartoi-
tuksen jalkeen ja asiakas oli saanut myos kirjallisen raportin, mutta ei muistanut
kuinka nopeasti taméa oli tapahtunut. Raportissa esitetyt asiat olivat selkeitd ja

raportti oli kokonaisuudessaan ymmarrettava.

Purku- ja kuivaustoiden arvosanaksi asiakas antoi numeron neljd. Purkuty6t ol
aloitettu noin kahden viikon kuluttua kartoituksesta, mutta asiakkaan puolesta
ne olisi voinut alkaa jo viikkoa aikaisemmin. Tyonjohtajan oli pitdnyt asiakkaa-
seen yhteyttd, mutta tiedottaminen asioista oli ollut vaihtelevaa. Purkuty6t oli
lahes kokonaan toteutettu siististi, kuivauksen asennuksen yhteydessé tuule-

tusikkunoiden ritilikkoja oli levallaan pihalla. Eri tydvaiheet eivat aiheuttaneet
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haittaa rakennuksen kayttajille, koska vahinko oli niin laaja, etta he eivat pysty-
neet kayttAmaan rakennusta lainkaan korjaustéiden aikana.

Saneeraustdiden arvosanaksi Polygon sai numeron kolme. Tyon tekemisessa
oli ollut katkoksia, koska tyontekijat olivat valilla joutuneet lahtemaan toiselle
tyokohteelle kesken paivan. Tydmaan valmistuminen oli myohastynyt ja valmis-
tumisajankohta oli muuttunut useamman kerran. Tama oli aiheuttanut asiak-
kaalle turhaa tyotda, koska han oli joutunut sopimaan henkilokohtaisia asioita
useaan kertaan. Asiakkaan mielesta olisi ollut parempi, etté ilmoitettu valmistu-
misen ajankohta olisi ensimmaisella kerralla paikkansa, vaikka se olisi ilmoitettu
myohaisemmalle ajankohdalle. Yhteyden pito tyonjohtajilta oli hyvalla tasolla ja
he olivat kdyneet useasti tytmaalla. Téiden aikana syntyneet jatteet oli kuljetet-
tu pois sitd mukaa kun niité oli syntynyt. Rakennus oli muutenkin pysynyt siisti-
na kaikkien tydvaiheiden aikana. Tyon laatuun asiakas ei ollut kovin tyytyvai-
nen. Valmistumisen jalkeen muun muassa uudet laminaatit kupruilivat, lattioissa
oli monttuja ja ulko-ovi oli asennettu virheellisesti. Asiakas oli huomauttanut asi-
oista, mutta asioita oli vahatelty ja huomautuksiin ei reagoitu heti. Myéhemmin
Polygon oli purkanut virheellisesti tehdyt kohdat ja korjannut ne. Asiakas ei ollut
viela taysin tyytyvainen naidenkaan korjausten jalkeen. Lattiassa oli viela héanen

mukaan virheita ja pienia maalauksia oli jadnyt tekematta.

6.9 Kohde9

6.9.1 Kohteen 9 vahingon kuvaus ja rakenteet vahinkoalueella

Rakennuksessa oli ollut tulipalo, joka oli aiheuttanut palo- ja savuvaurioita lahes
kaikkiin rakennuksen sisapintoihin. Purettavat rakenteet olivat palon syttymis-
kohdan ymparilla, mutta savuvaurioiden vuoksi lahes kaikki rakennuksen pin-
noitteet piti uusia. Purkutdiden yhteydessa rakennuksesta oli 16ytynyt myds pie-
ni vesivahinko, joka oli kastellut lattiarakennetta ennen tulipaloa. [18.]

Alapohjarakenteena rakennuksessa oli maanvastainen betonilaatta. Laatan alla
oli lAammoneriste, jonka alapuolella oli muovi ja pohjahiekka. Valiseinarakenteet

olivat puu- ja kivirunkoisia. Rakennus oli yksi kerroksinen ja sen ylapohjaraken-
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teena oli kattoristikoihin koolattu puurunko, joka kannattelee ylapohjan lam-
moneristetta. [18.]

6.9.2 Henkild I:n haastattelu

Kartoituksen arvosankasi asiakas antoi numeron viisi. Yhteyden otto oli nopeaa
kartoituksen sopimiseksi ja kartoittaja saapui paikalle sovittuun aikaan. Vahin-
gon laajuudesta huolimatta, kartoittaja oli kertonut p&épirteittdin vahingon laa-
juuden ja tulevista toimenpiteista. Lopullinen raportti kartoituksesta oli tullut no-
peasti ja se oli vastannut hyvin aikaisemmin kaytyja asioita. Raportti oli ulko-

asullisesti selkeéd ja ymmarrettava.

Purku- ja kuivausttiden arvosanaksi Polygon sai numeron neljd. Huomautuksen
aiheena asiakas kertoi, etta tyot olivat alkaneet hieman hitaan puoleisesti. Toi-
den alkaessa aikataulusta ja vahingon lopullisesta laajuudesta oli tiedotettu hy-
vin. Purkutyot oli toteutettu siististi ja syntyneet jatteet oli kuljetettu paivien paat-
teeksi pois. Asiakas ei pystynyt kayttdmaan rakennusta téiden aikana, joten eri

tyovaiheet eivat aiheuttaneet mitaan haittaa.

Saneeraustoiden arvosanaksi asiakas antoi Polygonille numeron viisi. Tyot oli
aloitettu nopeasti purkutdiden ja kuivauksen jalkeen. Saneeraustyot olivat
edenneet jatkuvalla tahdilla, mutta lopussa aikataulu oli viivastynyt. Tydnjohtajat
pitivat hyvin yhteyttéd asiakkaaseen ja kavivat useasti tydmaalla. Rakennus ja
sen ymparistd pysyi siistind myos saneeraustdiden aikana. Tydn laatuun asia-
kas oli todella tyytyvainen, tydn jalki oli siistid ja jos jostain oli huomautettavaa,

virheet korjattiin heti.

6.10 Kohde 10

6.10.1 Kohteen 10 vahingon kuvaus ja rakenteet vahinkoalueella

Astianpesukoneen poistoputki oli vuotanut, kastellen ympardivid kaapistoja ja
seinarakennetta. Vuotovesi oli kastellut myds lattiaa noin 3 m?n alalta. Vahinko
oli havaittu kun kaapistojen levyissa alkoi ndkya kosteuden aiheuttamia jalkia.
[19.]
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Alapohjarakenteena vuotokohdalla oli maanvastainen betonilaatta. Laatan pin-
noitteena oli parketti ja laatan alapuolella lAmmdoneriste. Eristeen alapuolella oli
muovi, jonka jalkeen alkaa pohjahiekka. Kastunut valiseinad oli tiilirakenteinen.
[19.]

6.10.2 Henkild J:n haastattelu

Kartoituksen arvosanaksi Polygon sai numeron viisi. Kartoitusajankohta oli so-
vittu nopeasti ja kartoittaja oli tullut paikalle sovittuun aikaan. Asiakkaalle oli ker-
rottu kartoituksen jalkeen vahingon laajuudesta ja lopullinen raportti oli tullut
nopeasti. Raportista olleet asiat olivat selkeasti esitetty ja ne vastasivat hyvin

asiakkaan omaa kasitysta tapahtuneesta.

Purku- ja kuivausttiden arvosanaksi asiakas antoi numeron viisi. Tyot oli aloitet-
tu muutaman paivan sisalla kartoituksesta ja tdiden aikataulusta tiedotettiin hy-
vin. Tyonjohtaja oli pitanyt yhteytta asiakkaaseen, tyot oli suoritettu todella siis-
tisti ja eivatka ne aiheuttaneet juurikaan haittaa. Yksi asiakasta hieman hairinnyt

asia oli koneista lahtenyt &ani.

Saneeraustdistakin Polygon sai arvosanan viisi. Tyot oli aloitettu heti kuivauk-
sen jalkeen ja ne olivat jatkuneet loppuun asti ilman viivastyksia. Tyonjohtaja ol
pitdnyt asiakkaaseen hyvin yhteytta ja tiedottanut asioista. Rakennuksen korjat-
tava alue sekd ymparoivat tilat olivat pysyneet todella siistind tdiden aikana.
Tyon laatuun asiakas oli tyytyvdinen. Kokonaisuudessaan tbéiden nopeus ja
kaikki tiedottaminen miellyttivat asiakasta. Kaikki tydvaiheet olivat sujuneet to-

della vaivattomasti.

6.11 Kohde 11

6.11.1 Kohteen 11 vahingon kuvaus ja rakenteet vahinkoalueella

Rakennuksen toisessa kerroksessa ollut WC-istuimen vesisailié oli haljennut ja
vuotanut vajaan vuorokauden. Vuotovesi oli kastellut kerrosten vélista valipohja-

rakennetta noin 5 m? alalta ja alakerran lattiarakennetta noin 4 m?n alalta. Vuo-
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tovesi oli kastellut myos valiseinid usean metrin matkalta vuotokohdan lahei-

syydesta.[20.]

Valipohjarakenteena kerrosten valissa oli puurunkoinen palkisto, joka oli eristet-
ty villalla. Ylakerran lattiapinnoitteena oli muovimatto, jonka alla oli rakennusle-
vy. Alakerran sisékattona oli maalattu rakennuslevy. Alakerran lattiapinnoitteena
oli parketti, jonka alapuolella oli betonivalu. Valiseina rakenteet olivat puurun-

koisia, osassa oli eristevilla. Seinat oli levytetty kipsi- ja lastulevyilla.[20.]

6.11.2 Henkild K:n haastattelu

Kartoituksen arvosanaksi Polygon sai numeron viisi. Yhteydenotto kartoituksen
sopimiseksi oli tehty nopeasti ja kartoittaja tuli kohteelle sovittuun aikaan. Kar-
toittaja oli ottanut asiakkaan mielipiteet hyvin huomioon kartoitusta tehdessa ja
kertonut kartoituksen paatteeksi mittaustulokset. Lopullinen kartoitusraportti oli
tullut asiakkaalle muutaman paivéan sisélla ja se oli vastannut hyvin aikaisemmin
kartoittajan kertomia asioita ja asiakkaan omaa nakemysta. Raportti oli ollut ul-

koasullisesti selkead ja ymmarrettava.

Purku- ja kuivaustoiden arvosanaksi asiakas antoi numeron viisi. Téiden aloi-
tuksessa oli ollut pienté viivetta, mutta aloituksen jalkeen ne olivat jatkuneet su-
juvasti loppuun saakka. Tyoémaan aikataulusta tiedottaminen onnistui hyvin
tyontekijoita, joiden kautta péaasiallinen yhteydenpito oli tapahtunut. Tyét oli
suoritettu todella siististi ja purkualue siivottu paivittain. Vahingon laajuuteen
nahden tyo6t oli jarjestelty niin, ettéd ne olivat aiheuttaneet asiakkaalle mahdolli-

simman vahan haittaa.

Saneeraustdiden arvosanaksi asiakas antoi arvosanaksi 4,5. Tyo6t olivat jatku-
neet yhtenaisesti loppuun asti niiden alkamisen jalkeen, mutta téiden aloitus oli
vilvastynyt. Toiden aikana asiakas oli tietoinen aikataulusta ja tyonjohtaja ol
pitanyt hyvin yhteyttd ja tiedottanut asioista. Saneeraustdidenkin aikana korjat-
tavat ja muuta alueet olivat pysyneet siisteind. Tyon laatuun asiakas oli paapiir-
teittdin tyytyvainen. Huomautuksen aiheita oli vaaran varinen saumauslaasti,
joka oli laitettu lattialaatoitukseen. Liséksi joissain listoissa oli ollut pienia heitto-

ja, jotka korjattiin huomautuksen jalkeen. Asiakas oli myds tyytyvainen kaytetty-
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jen aliurakoitsijoiden t6ihin ja siihen, ettéd han oli itse saanut vaikuttaa keta ali-
urakoitsijoita tydmaalla oli kaytetty. Asiakas kiitteli tyontekijan tarkkaavaisuutta,
kun tyontekija oli huomannut vesiputkissa pistesydpyman, joka olisi myohem-
min aiheuttanut uuden vesivahingon. Nyt putkistot saatiin uusittua helposti, kun

rakenteet olivat valmiiksi avonaisia.

7 Haastattelujen yhteenveto

Polygonin suorittamat kartoitukset saivat yleisarvosanoista keskiarvon 4,5.
Kymmenen haastateltavan mielesta, yhdestatoista haastateltavasta, yhteyden-
otto kartoituksen sopimiseksi oli tapahtunut nopeasti tai muutaman paivan sisal-
l&. Yhdessakaan tapauksessa kartoittaja ei ollut myodhastynyt sovitusta tapaa-
misajasta. Kartoituksen jalkeen kartoittaja oli kertonut kaikissa kohteissa oman
nakemyksen tapahtuneesta ja vahingon laajuudesta heti kartoituksen valmistut-
tua tai myobhemmin samana paivana puhelimitse. Yhdeksén haastateltavaa oli
saanut lopullisen kartoitusraportin mielestaan nopeasti kartoituksen jalkeen.
Yksi haastateltava ei muistanut kuinka kauan raportin saamiseen meni aikaa ja
yhden mielesta kirjallisen raportin saaminen kesti liian kauan. Kymmenen haas-
tateltavan mielesta raportti oli ulkoasullisesti selke& ja ymmarrettava ja yhden
mielestd se oli ollut puutteellinen jatkotoimenpiteitd varten. Haastateltavista
kahdeksan henkil6a vastasi kysymykseen "vastasiko raportti heidan omaa kasi-
tysta tapahtuneesta vahingosta” ja kaikkien mielesta raportti vastasi myds hei-

dan omia nakemyksiaan.

Purku- ja kuivaustdiden yleisarvosanojen keskiarvo oli 4,4. Seitsemén haasta-
teltavan mielestd vahinkoalueen purkutyot oli aloitettu nopeasti kartoituksen
jalkeen. Kolmen asiakkaan mielesta ty6t olisi voinut heidan puolestaan aloittaa
nopeammin. Tyonjohdon yhteydenpito asiakkaaseen oli riittdvaa kaikkien kysy-
mykseen vastanneiden mielestd, muutamassa tapauksessa yhteydenpito oli
tapahtunut kokonaan tai osittain tyontekijoiden kautta. Kolmen asiakkaan mie-
lestd tydmaan aikataulusta tiedottamisessa oli ollut valilla puutteita. Muut kah-
deksan asiakasta oli mielestdén tietoisia myos tydmaan aikataulusta. Jokaises-
sa tapauksessa, jossa vahinkoalue laajeni purkutdiden yhteydessa, asiakasta

oli tiedotettu hyvin vahingon todellisesta laajuudesta. Kaikkien asiakkaiden mie-
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lesta purkutydt toteutettiin siististi purettavan ja muiden alueiden osalta. Tyo6t oli
suoritettu myds siten, ettd niistd aiheutui mahdollisimman vahan haittaa asiak-

kaalle.

Saneeraustdiden yleisarvosanojen keskiarvo oli 4,3. Viiden haastateltavan mie-
lesta, kymmenesta haastateltavasta, tdiden kestossa oli huomautettavaa. Huo-
mautuksen aiheita olivat téiden aloituksen viivastyminen, tydvaiheiden liian pitka
kesto, tyontekijat eivat olleet jatkuvasti asiakkaan tyémaalla tai tyon lopullinen
valmistuminen oli viivastynyt. Kaikkien asiakkaiden mielesta tyonjohdon yhtey-
denpito seka aikataulusta ja muista asioista tiedottamien oli riittavaa. Myds
kaikki asiakkaat olivat tyytyvaisia tydmaan siisteyteen saneeraustoiden aikana.
Kaikissa kohteissa tytmaata oli siivottu paivittain ja jatteet oli kuljetettu heti pois
rakennusten sisaltd ja piha-alueilta. Seitseman haastateltavaa oli tyytyvainen
tyon laatuun, tai jos siina oli jotain huomautettavaa virheet, oli korjattu heti.
Kolmessa kohteessa tdiden valmistumisen jalkeen tyon laadussa oli ollut puut-
teita tyovirheiden takia tai asiakkaan antamat vaatimukset eivat olleet toteutu-

neet.

Tutkimuksen perusteella Polygonin tyémaiden siisteys on erittdin hyvalla tasol-
la. Yksikddn haastateltavista ei moittinut tydnaikaisesta siisteydesta, vaikka vii-
dessa kohteessa rakennukset olivat kdytdssa vahinkoalueen korjaustoista huo-
limatta. My6s kartoitus kokonaisuudessaan onnistui lahes erinomaisesti kym-
menessa tapauksessa yhdestéatoista. Lisaksi tyonjohdon yhteydenpito ja eri
asioiden ja aikataulun tiedottaminen onnistui l&ahes jokaisessa kohteessa. Eni-
ten kehitettdvaa vastauksien perusteella Polygonilla on aikataulujen suunnitte-
lussa ja niiden toteuttamisessa suunnitelmien mukaan. MyOs saneeraustdiden
laadussa on joiltakin osin parantamisen varaa mutta parannukset voisi toteuttaa

heloposti, koska osa huomautuksen aiheista johtui huolimattomuus virheista.

8 Pohdinta

Tutkimuksen perusteella Polygonin toiminta Joensuun toimipisteen alueella on
mielestani kaikilla osa-alueilla todella toimivaa. Haastatteluja tehdessa suurin

osan haastateltavista oli todella tyytyvainen Polygonin toimintaan. Vaikka haas-
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tatteluissa tuli esille myos alueita, joissa loytyy kehittamista, ovat ne kokonai-
suutta ajatellen vain yksittaisia tekijoita ja joita on helppo kehittaa. Mielestani
erityisen tarkeaa onnistuneen kokonaisuuden saavuttamiseksi on kartoituksen
onnistuminen ja sen aikana luotu kontakti asiakkaaseen. Vaikka kartoitus on
ajallisesti vain murto-osa koko prosessista, on silla merkittdva osuus asiakas-
tyytyvaisyyteen muillakin osa-alueilla. Vahinkoalueen korjaaminen vahinkoa
edeltavaan tasoon on pitkd prosessi, jos ensivaikutelma on heikko, antaa se

asiakkaalle ennakkoluuloja tulevista tydvaiheista.

Pidan haastatteluissa saamiani tietoja pitkalti luotettavina ja kayttokelpoisina.
Luotettavuuden lisaamiseksi halusin suorittaa haastattelut yksilohaastatteluina
kasvokkain asiakkaiden kanssa. Talloin pystyin mahdollisimman hyvin varmis-
tamaan, etta jokainen haastateltava ymmartaisi kysymykseni ja pystyisin niita
tarpeen mukaan tarkentamaan. Haastattelujen tulkitsemisvirheiden valttamisek-
si nauhoitin haastattelut, jotta voisin myohemmin purkaa ne rauhassa ja tarvit-
taessa tarkistaa tietoja. Jotta haastatteluista saatu tieto olisi vieldkin varmem-
paa, tulisivat haastattelut suorittaa mahdollisimman nopeasti kohteen valmistu-

misen jalkeen.

Yhden haastattelun kohdalla térmasin ristiriitaisiin tietoihin, kun vertailin asiak-
kaan kertomusta ja Polygonilta saamaani raporttia vahinkokohteesta. Ristiriidat
koskivat ainoastaan ajallista kulkua vahinkotapahtumasta, ja koska vahinkota-
pahtumasta oli kulunut kohtalaisen pitka aika, en ruvennut tutkimaan tietoja tar-
kemmin. On myds mahdollista, etta haasteltava ei ymmartanyt kysymyksiani,
jonka vuoksi vastaukset kysymyksiin ovat olleet virheellisid. Ristiriidoista huoli-
matta kirjasin asiakkaan haastattelun kokonaisuudessaan ja otin hanen kerto-

muksensa mukaan tuloksiin.

Opinnaytetyota tehdessani olen oppinut kuinka merkittdva osa asiakastyytyvai-
syydella on myds rakentamisen alalla. Erityisesti se nakyy Polygonin kaltaises-
sa yrityksessa, joka suorittaa tyovaiheet asiakkaiden kodeissa siten, ettd ne
ovat osittain kaytossa. Tyosuoritteita ei pysty aina suorittamaan jarkevalla taval-
la, koska valilla pitda huomioida asiakkaiden tarpeita. Tama voi aiheuttaa sen,

ettei esimerkiksi kaikkia purkut6itéa voida suorittaa kerralla loppuun. Haastattelu-
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ja tehdessa huomasin myos, etta kokonaisuuden kannalta pienetkin asiat, nor-
maalit tyOsuoritteet tai pienet valinpitamattomyydet saattavat jaada asiakkaan

mieleen niin hyvassa kuin pahassa.
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Kyselyn kysymykset Liite 1

Asiakastyytyvaisyyskysely

Kosteuskartoitus:

1\
)

EEEE

Kuinka nopeasti teihin otettiin yhteytta kartoitusajankohdan sopimiseksi, sen
jalkeen kun olitte ilmiottanut vahingosta vakuutusyhtiéénne?

Tuliko kartoittaja sovittuun aikaan jos ei, ilmoittiko han mydhastymisesta?
Kertoiko kartoittaja valittdmasti kartoituksen jalkeen oman ndkemyksensa va-
hingon aiheuttajasta ja laajuudesta?

Kuinka nopeasti kartoituksen jalkeen saitte lopullisen kartoitusraportin?
Vastasiko raportti omaa kasitystanne tapahtuneesta vahingosta?

Oliko raportti esitetty selkeasti ja ymmarrettavasti?

Yleisarvosana 0-5

Purku- ja kuivaustyot

EEE

[+

[+

[+

Kuinka nopeasti kartoituksen jalkeen purkuty6t aloitettiin?

Olitteko tietoisia aikataulullisesti tdiden alkamisesta ja kestosta?

Jos vahinko oli raportissa esitettya aluetta laajempi, saitteko tietaa siita purku-
toiden yhteydessa?

Toteutettiinko purkuty6t mielestéanne siististi purettavan ja muiden huoneiden
osalta?

Kaviko tydnjohtaja tydmaalla riittavan usein ja pitikd han teidat tietoisina tyo-
maalla tapahtuneista asioita ja muutoksista?

Aiheuttivatko purku- ja kuivaustyot mielestdnne mahdollisimman v&han haittaa
teille?

Yleisarvosana 0-5

Saneeraustyot

EEE

Alkoivatko tyot heti kuivauksen jalkeen ja jatkuivatko ne mahdollisimman jouhe-
vasti loppuun saakka?

Pidettiinko teidéat ajan tasalla téiden edetessa?

Kaviko tydnjohtaja tyomaalla riittavan usein ja pitikd han teidat tietoisina tyo-
maalla tapahtuneista asioita ja muutoksista?

Pysyikd asuntonne siistina tdiden aikana?

Olitteko tyytyvainen toiden lopputulokseen?

Yleisarvosana 0-5



