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The aim of this research was to find out how an electronic apartment inspection
affects processes and quality. The study was commissioned Pohjois-Suomen
opiskelija-asuntosaatié (the Student Housing Foundation of Northern Finland).
The objective was to improve the operational efficiency and the quality by
electronic apartment inspection.

The theoretical framework has focused to improve processes and quality.
Based on the literature and interviews, to create understanding how a new way
of operating is experienced by users.

The research method was a case study. Material was collected by conducting
semi-structured interviews. From theory, | found suitable themes for the
interviews. Interviews serve as basis in determine how the change in processes
and improve of quality were realized in practice.

Mobile application was introduced to apartment inspection whereby it is carried
out and reported. Previously the apartment report filled on a paper and all
information had to fit into one A4 sheet. The paper reports were not always
clear, since as the quality varied, and it was not possible to use images.

During the inspection, pictures are taken with their help it is possible to get
better information how the condition and cleanliness of the apartment than a
handwritten reports. If the aim is to monitor conditions of apartments, it should
residents be asked. The inspection reports alone are not clear on how the
residents feel about their own homes condition and, whether the apartments
meet the resident’s expectations.
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1 JOHDANTO

Pohjois-Suomen opiskelija-asuntosaatio (PSOAS) perustettiin vuonna 1971
hoitamaan opiskelija-asumista Oulussa. Perustajina olivat Oulun yliopiston
ylioppilaskunta, Domus Botnica -saati6 ja Pohjois-Suomen oppilasasuntolat Oy.
Nykyisin PSOAS omistaa noin 5 300 opiskelija-asuntopaikkaa, joita se vuokraa
edullisesti opiskelijoille. S&atién tehtdvana on jarjestad asumispalveluja Oulussa
peruskoulun jalkeisia opintoja tekeville nuorille. (Pohjois-Suomen opiskelija-

asuntosaatio, hakupaiva 14.5.2012.)

Opinnaytteen aihe oli huoneistotarkastuksen muuttaminen sahkdiseksi ja tutkia
sen vaikutusta prosesseihin ja laatuun. Tyén toimeksiantaja oli Pohjois-Suomen
opiskelija-asuntosaatié. Sahkodisen huoneistotarkastuksen tavoite oli toiminnan
tehostaminen ja tarkastusten laadun parantaminen.

Teoreettisena viitekehyksend on ollut prosessien kehittdminen ja laadun
parantaminen. Tutkimustapa oli tapaustutkimus ja aineisto kerattiin kayttamalla
teemahaastattelua. Opinnaytteen  tavoitteena  oli  selvittdd  miten
huoneistotarkastuslomake muutetaan sahkdiseen muotoon, milla tavalle se
muuttaa prosesseja ja miten kayttajat kokevat uuden toimintatavan. Omassa
tydssani olen mukana huoneistotarkastusprosessissa ja sen vuoksi olin itse
aktiivisesti mukana kehittdmassa ja testaamassa huoneistotarkastussovellusta.

Lain mukaan: "Huoneiston on vuokrasuhteen alkaessa ja sen aikana oltava
sellaisessa  kunnossa  kuin  vuokralainen  huoneiston idn, alueen
huoneistokannan ja muut paikalliset olosuhteet huomioon ottaen kohtuudella voi
vaatia” (Laki asuinhuoneiston vuokrauksesta 481/1995 2:20 §). Samassa laissa
on maarays, ettd vuokralaisen on hoidettava huoneistoa huolellisesti.
Vuokralainen ei ole vastuussa tavanomaisesta kulumisesta, joka aiheutuu
huoneiston  kayttdmisestd. Vuokralainen on velvollinen korvaamaan
vuokranantajalle vahingon, jonka han tahallisesti, laiminlydnnillad tai muulla

huolimattomuudellaan aiheuttaa huoneistolle. Vuokralainen on myds vastuussa



vieraidensa aiheuttamista vahingoista huoneistolle.(Laki asuinhuoneiston
vuokrauksesta481/1995 2:25 §.)

Hyvan vuokratavan mukaan asunto pitda tarkastaa ennen vuokralaisen sisaan
muuttoa ja silloin, kun vuokralainen muuttaa pois. Mikali asukas huomaa
muuton jalkeen vikoja asunnossa, on niistd ilmoitettava Kkirjallisesti
vuokranantajalle. Samoin asumisen aikana ilmenevista vioista ja puutteista

pitda ilmoittaa vuokranantajalle. (Hyva vuokratapa 2008, 5 — 6.)

Asuntojen yllapidossa on valilld ongelmia, monet vahingoista johtuvat
saamattomuudesta, valinpitamattdmyydesta tai avuttomuudesta. Viemareiden
tukkeutumisia tai vesivahinkoja ei ilmoiteta ajoissa, jolloin vahingot voivat
moninkertaistua. (Helsingin sanomat 2013, hakupaivd 5.9.2013.) Valitettavasti
valinpitdméattémyys ja uusavuttomuus ovat arkipaivdd mydés PSOASIn
asukkaiden parissa. Esimerkiksi korvausilmaventtiileja teipataan talvella
umpeen ja kesélla sitten valitetaan asunnon tunkkaisuudesta, kun ilmanvaihto

ei toimi korvausilman puutteen vuoksi.



2 TOIMEKSIANTO

PSOASIn organisaatio on varsin pieni ja muodostuu hallinnosta,
taloushallinnosta, asuntotoimistosta ja isdnndinnistd.  Asuntotoimiston
asiakaspalvelijat hoitavat kaikki vuokraukseen liittyvat tehtavat, kuten
asuntotarjoukset, vuokrasopimukset, avainten luovutuksen ja muun
asiakaspalvelun. Isanndéitsijat vastaavat Kkiinteistéihin liittyvistd asioista ja
hoitavat kaikki isédnndintiin liittyvat ty6tehtédvat. Kaikki muut toiminnot on

ulkoistettu eri sopimuskumppaneille ja alihankkijoille.

PSOASIlla on talld hetkelld useampia jarjestelmia kaytdéssa Kkiinteistdjen
yllapitoon ja asukkaiden palveluun. Muun muassa OmaPSOAS asukkalille,
AVUX Kiinteistdbnhuoltoon ja THT talotekniikan valvontaan/automatisointiin.
Lisaksi huoneistotarkistuksia suunnitellaan Visma L7
toiminnanohjausjarjestelman avulla ja raportoidaan paperilla. Visma L7
toiminnanohjausjarjestelman avulla hoidetaan mydés PSOASIn taloushallinto.

Jarjestelmien avulla pitaisi kehittdd PSOASIn toimintaa eteenpain.

PSOASIlla on kaytdssa sahkodisesti taytettdva huoneistokortti, johon asukkaan
pitdisi kirjata kaikki puutteet (naulat, koukut seinissa, jaljet lattiassa jne.), mita
asunnossa havaitsee. Eniten puutteita on niiden asuntojen osalta, joita ei ole
paasty tarkastamaan tyhjana. Huoneistokorttien suurin haaste on siina, etta osa
asukkaista kirjaa erittain tarkasti myds normaalin kulumisen piiriin kuuluvat asiat
ja toiset eivat kirjaa edes selvia vikoja. Valitettavan moni laiminlyd
huoneistokortin tayttamisen kokonaan. Valilla kiinteistdnhoitajan ja asukkaan
nakemys asunnon siisteydestd poikkeaa suuresti toisistaan ja silloin
isdnnditsijan tehtdva on maarittdd tayttddké asunto PSOASIn vaatimustason

loppusiivouksen osalta vai ei.

Hyvan vuokratavan mukaan asunto pitda luovuttaa vuokrasuhteen paatyttya
vuokranantajalle tyhjana, hyvassa kunnossa ja siivottuna. Loppusiivous sisaltda
vahintdan huoneiston, lattioiden ja pintojen pyyhkimisen. Loppusiivouksesta on



hyva sopia vuokrasuhteen alussa ja vuokralaiselle tulee antaa kirjalliset ohjeet
siivouksen tasosta. (Hyva vuokratapa 2008, 9.) Mikéli asuntoa ei ole siivottu
ohjeiden mukaan, tilataan siivooja suorittamaan siivous, josta aiheutuva kulu
peritddn pois muuttaneelta vuokralaiselta.

Tarkastusten ja vikailmoitusten tarkoituksena on sailyttdd asunnon kunto
mahdollisimman hyvana ja estda vahingot kiinteistolla. Mikali asumisen aikana
on aiheutettu vahinkoa asunnolle, on kaikkien etu, ettd korjauskulu kohdistuu
sille vuokralaiselle, joka on aiheuttanut vahingon tai laiminlyényt vikojen

ilmoitusvelvollisuuden.

Koska saation tehtava on vuokrata asuntoja vain opiskelijoille, on asukkaiden
vaihtuvuus suuri. Opiskelujen aikana eldmantilanne usein muuttuu ja yksiésta
tai kimppa-asunnosta muutetaan perheasuntoon. Opiskelujen paatyttya lakkaa
myds asumisoikeus ja on muutettava pois PSOASIin asunnosta.
Asuntotarkastuksia tehtiin vuonna 2012 yhteensd 2122 kappaletta.
Tarkastukset painottuvat vuodenvaihteeseen (328 tarkastettavaa asuntoa
joulukuussa 2012) ja touko-kesakuuhun (641 tarkastettavaa asuntoa touko- ja
kesdkuussa 2012). Oman haasteensa toimintaan tuo myds kohtuullisen suuri
ulkomaisten asukkaiden maara, joita on noin 800, mika tarkoittaa 15 % koko
asukasmaarasta. Yliopiston kansainvalisia vaihto-opiskelijoita on talla hetkella
noin 250 ja heistd osa on Oulussa syyskuusta joulukuun loppuun, osa
tammikuusta toukokuun loppuun ja loput ovat koko lukukauden. Tietyissa
maissa kasitys siisteydesta ja siivoamisesta poikkeaa hyvin suuresti siitd, mihin
suomessa on totuttu, tdma nakyy loppusiivouksissa. Mydskaan englanninkielen
taito ei kaikilla valttamatta ole ihan silla tasolla, ettd ymmartaisivat taydellisesti
heille annetun englanninkielisen loppusiivousohjeen. (Simonen 20.12.2012,

haastattelu)

PSOASiIlla on kaikki asumiseen liittyvat palvelut pyritty saamaan sahkoéiseen
muotoon. Huoneistotarkastus on nyt viimeisid toimintoja, jotka tehdaan
pelkdstaan paperille. Asiaan lahdettiin hakemaan uudenlaista ratkaisua syksylla
2011. Syksyn aikana selvitettiin olemassa olevia ratkaisuja esimerkiksi muista

opiskelija-asuntosaatidista. Selvityksen lopputulos oli, etta talla hetkella vuokra-
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asuntojen tarkastuksia tehdaan joko paperilla tai kannettavalla tietokoneella.
Sahkdisen tarkastuksen etuina nahtiin tiedonkulun nopeutuminen, Kkuvien

kayttdminen ja vanhojen tarkastuksien nopea etsiminen.

2.1 Tutkimusaihe

Tutkimusaiheena on muuttaa huoneistotarkastus sahkdiseksi ja tutkia sen
vaikutusta prosesseihin ja laatuun. Huoneistotarkastuksessa otettiin kayttéon
loppuvuodesta 2012 mobiilisovellus, jonka avulla huoneistotarkastus
suoritetaan ja raportoidaan. Aikaisemmin huoneistotarkastukset taytettiin kasin
paperilomakkeelle ja kaikki tieto piti saada mahtumaan yhdelle A4 lomakkeelle.
Paperiraporteista ei saanut aina selvaa, niiden laatutaso vaihteli ja esimerkiksi
kuvien kayttdminen oli mahdotonta. Raportit piti myds erikseen palauttaa
toimistolle ja jatkokasitella siella. Tarkastuksissa ilmenneitd hylkdysperusteita ei
juurikaan analysoitu paperilomakkeista sen vaatiman ison tyémaaran vuoksi,

tdman vuoksi asukkaiden opastaminen yleisimmista puutteista jai vahaiseksi.

2.2 Tutkimusongelma

Miten huoneistotarkastus saadaan muutettua sahkoéiseksi, kuten muutkin
asumiseen liittyvat palvelut? Miten muokataan huoneistotarkastuksen
prosessia, joka muuttuu sahkdisessd palvelumaailmassa? Parantaako
sahkdinen lomake tarkastusten laatua? Tutkimuksessa keskitytdan kayttajan
kokemukseen ja toiminnan kehittdmiseen PSOASIn palveluprosessissa.

2.3 Tutkimuksen merkittavyys

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd miten huoneistotarkastuslomake voidaan
muuttaa sahkdiseen muotoon ja miten kayttdjat suhtautuvat uuteen
toimintatapaan. Teoreettisessa viitekehyksessa pyrin selvittdmaan onko
kirjallisuudesta [0ytyvilld prosessien kehittdmiselld ja laadun parantamisella
vastaavuutta empiriassa. Tutkimuksen tehtdva on muodostaa kirjallisuuden ja
haastattelujen perusteella kasitys siitd, miten uusi toimintatapa koetaan
kayttajien parissa.
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Tarkein tavoite PSOASIille ja kiinteistbhuoltoyrityksille on toiminnan
tehostaminen ja tarkastusten laadun parantaminen sahkodisen
huoneistotarkastuksen avulla. Sahkoiseen muotoon tehdylla
tarkastuslomakkeella voidaan saastdan tarkastajan tybaikaa, kun raportin
perustietoja (yhteystiedot jne.) ei tarvitse kirjoittaa paperilomakkeelle, vaan ne
tulevat suoraan toiminnanohjausjarjestelmastd. Sahkdisella lomakkeella
estetddn vaarin tai vajaasti taytetyt raporttien tekeminen ja siten saastetdan
isdnnditsijdiden ja asiakaspalvelijoiden tydaikaa ja valtetdan kalliiksi kayvat
vaarat tulkinnat sekd turhat uudelleen tarkastukset. Koska raportti tulee
sahkdisend tietokantaan, niin talléin padstdan eroon turhista ajomatkoista
raporttien palauttamiseksi ja ne ovat heti saatavilla.

Asukkaan kannalta suurin hydty on, ettd asunnot saadaan tarvittaessa
nopeammin siivoukseen ja viat kirjattua nykyistd nopeammin. Asiakaspalvelun
kannalta parannusta entiseen on se, etté asiakaspalvelija voi kuvat katsottuaan
kertoa uudelle asukkaalle asunnon siisteydesta ja kunnosta etukateen. Kuvien
avulla on myds helppo perustella mahdolliset vakuuspidatykset.

2.4 Tutkimuksen rakenne

Tydn teoriaosuudessa kasitellaan laatua ja toiminnan kehittdmista. Teoriasta on
haettu sopivia teemoja haastatteluun. Haastattelusta saamiani tuloksia vertaan
teoriaan, jonka jalkeen voidaan verrata miten teoriassa esiintyvat asiat

toteutuvat kaytanndssa.

Hirsjarvi ja Hurme suosittelevat tapaustutkimuksen kayttéa tilanteessa, joka
pyrkii selittdmaan syy-seuraussuhteita "miten” ja "miksi” — kysymysten avulla,
mutta soveltuu vastaamaan myds eksploratiiviseen "mitd” — kysymykseen.
Taman tutkimuksen aineisto kerattiin kayttamalla puolistrukturoitua haastattelua
eli teemahaastattelua. Teemahaastattelu perustuu henkildiden subjektiivisiin
kokemuksiin tilanteista. Haastattelu etenee tietyn ennalta méaaritellyn sisallén eli
haastattelurungon mukaan ja antaa haastateltavalle mahdollisuuden asioiden
vapaamuotoiseen tulkintaan. (2001, 41-42.)
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Laadullisessa tutkimuksessa lahtékohtana on todellisen eldméan kuvaaminen ja
tutkittavaa kohdetta pyritdan tutkimaan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti.
Laadullisessa tutkimuksessa pyritdan pikemminkin I6ytdmaan ja paljastamaan
tosiasioita, kuin todentamaan jo olemassa olevia vaittamia. (Hirsjarvi ja Hurme.
2001, 152.)

Aaltio-Marjosolan mukaan tutkija ja tutkimuskohde ovat tapaustutkimuksessa
erityisessa vuorovaikutuksessa keskendan ja tutkimus etenee prosessina,
vaiheesta toiseen. Kulmakiviksi muodostuvat esimerkiksi tapaustutkimuksen
kohteiden valinta, sisdanpaasyn varmistaminen niihin, teoreettisen kehyksen
jasentdminen tutkimuksen perustaksi, aineiston kerdaminen, sen hallinta ja
analysoiminen seka aineiston keruun lopettaminen. Tapaustutkimuksen avulla
keratty aineisto mahdollistaa rikkaat kuvaukset. Kertomukset ja
haastattelusiteeraukset aineistosta ovat tavallisia ja niiden avulla etenkin
ensimmaisessa analyysivaiheessa voidaan runsas aineisto pelkistaa
jatkokasittelya varten. Jatkokasittelyissd aineisto edelleen tiivistyy ja siita
tehdaan johtopaatelmia, joiden tueksi haetaan aineistoa. Tapaustutkimuksen
aineiston sidonnaisuus kontekstiin on keskeinen tulkintaperusta. Aineistoa
tulkitaan hakien ymmarrysta yksittdiseen tapaukseen sen omasta ymparistosta.
(Metodix 1999, hakupaiva 28.9.2011.)

Naistd asioista johtuen tapaustutkimusta voidaan pitdd hyvin tahan

tutkimukseen soveltuvana. Tutkimuksessa haastateltavat henkilét olivat
kiinteistdnhoitajia, isannditsij6ita ja asuntotoimiston asiakaspalvelijoita.

12



3 LAATU

Hyva laatu on paitsi kilpailuetu, mutta myds yrityksen toiminnan
perusedellytyksia. Laadun parantaminen onnistuu yleensa parhaiten pienissa
yrityksissd, jotka ovat vain yhden tahon omistuksessa. Laadun parantaminen
vaatii usein prosessien uudistamista, koska asiakkaan kokema laatu syntyy
erilaisissa prosesseissa. (Laamanen 2002, 19.) Mizunon mukaan laatu palautuu
takaisin yritykseen paremman tuloksen muodossa. Toisaalta, jos laatu ei vastaa

asiakkaan odotuksia, ei siitd olla valmiita maksamaan. (1988, 20.)

Pohjois-Suomen opiskelija-asuntosaation arvot paivitettiin kevaalla 2013 ja

ensimmainen niista on asukaslaheisyys:

Olemme opiskelijoiden aloitteesta perustettu saatié.
Asukaslaheisyys tarkoittaa meille, ettéd toimimme asukaslahtdisesti
ja saatién toiminta-ajatuksen noudattaminen on meille kunnia-asia.
Haluamme tarjota nuorekkaalle asukaskunnalle ikimuistoisia
tarinoita opiskelija-asumisesta, jossa itse asukkailla on merkittava
rooli vaikuttaa hyvan opiskelija-asumisen ja — elaman puitteisiin.
(Pohjois-Suomen  opiskelija-asuntosaati®6 2013, hakupaiva
29.8.2013.)

Saatidé on olemassa vain asukkaitaan varten ja toiminta-ajatus vaatii asukkaan

tarpeiden huomioon ottamista kaikessa toiminnassa. Asukaslahtdisyys luo

odotuksia asukkaalle ja ndama odotukset pitdd PSOASIn pystya tayttamaan tai

jopa ylittamaan.

Lillrankin  mukaan laatu muodostuu asiakkaalle myytavista tuotteista tai
palveluista, joiden laatu voidaan mitata seka prosessista, jolla tuote tai palvelu
saadaan aikaan. Laatuun ilmiéna liittyy neljd n&kdkulmaa: virheettémyys,
funktionaalisuus, asiakaslahtbisyys ja systeemilaatu. (1998, 19 - 20.) PSOASIn
tapauksessa tuote on vuokrattavat asunnot, joilla on tietyt laatukriteerit ja ne
vuokrataan asukkaille asiakaspalveluprosessin mukaisesti.
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Kun laatu lahtee asiakaskeskeisyydestd, térmataan nopeasti siihen, etta
asiakas ei olekaan valmis maksamaan mita tahansa laadusta. Asiakkaalla on
olemassa tarve ja hintahaarukka tarpeen tayttamiselle. Jos tarpeen
tyydyttamiseen on kaytettavissd vahan rahaa, on asiakkaan tyydyttava
matalampaan laatuun. Laadukkaasti tehty tuote tai palvelu aiheuttaa
kustannuksia, huonosti tehty taas aiheuttaa virheen korjauskuluja. Yritykselle on
tarked 16ytaa tasapaino laadun ja siitd aiheutuvien kustannusten suhteen silla
tavalla, ettd asiakas kokee saavansa riittdvaa laatua oikeaan hintaan. Jotta
tiedettéisiin mita asiakas haluaa ja mistd on valmis maksamaan, taytyy tehda
asiakaskyselyja ja analysoida laatua tulosten perusteella. (Lillrank, 1998, 34 —
37,46 - 51.)

Laadun perusedellytys on se, ettd johto on sitoutunut laatuun. Johdon on
osoitettava laadunkehittdmisen suunta ja painopistealueet, silla naiden taytyy
myds olla strategian mukaisia. Prosessien kehittamisen paamaara on, etta
tuotteet ja palvelut tuotetaan tehokkaasti asiakaskunnan laatuvaatimusten
mukaisesti. Henkiloston tydtyytyvaisyys, henkildkohtainen kehittyminen ja
omaehtoinen tiimityd ovat edellytys siihen, ettd tydntekija pystyy hyvaan
laatuun. Asiakaspalvelun rooli on korostunut ja asiakaspalvelussa pitaisi aina
olla yrityksen parhaat tekijat. Hyva laatu edellyttdd myds todellista ja luotettavaa
tietoa prosesseista sekd ehedd prosessikokonaisuutta. Laadun yllapitaminen
vaatii jatkuvaa parantamista. Laadun parantamisen vélineitd ovat muun muassa

palautejarjestelma ja katselmukset. (Leclin 2006, 27—28,56.)

Tydntekijat, jotka tekevat vastahakoisesti ty6ta siihen varatun ajan puitteissa,
eivat pysty korkeaan laatuun. Yritysten on panostettava siihen, etta tyéntekijat
ovat tietoisia laadusta ja sen merkityksesta. Myds yritysjohdon on osoitettava,

etta se on sitoutunut yrityksen laadunohjaukseen. (Mizuno 1988, 23, 120.)

Palveluyrityksessa laadunohjaus on ihmisten ohjaamista. lhmisten tekemaa
ty6td ei voida tarkastaa samalla tavalla kuin tuotantoyrityksessa ja se olisi
kaytannéssd mahdotonta. Jokainen tydntekija vastaa oman suoritteensa
laadusta ja se edellyttdd itseohjautuvuutta. Voidakseen olla itseohjautuva

laadun suhteen, taytyy tydntekijan tuntea yrityksen laatujarjestelma, tuntea oma
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osuus palveluprosessista ja sille asetetut laatuvaatimukset. (Jarvelin, Kvist,
Kahari ja Raikkénen 1995, 81 - 82.) Laadun parantaminen on jatkuvaa
kehittamistd ja vyksittaisia kehittdmistoimia. Prosessit, joissa laatu syntyy
muuttuvat vahitellen ja jatkuva laadun parantaminen vaatii sitoutumista

hallittuun muutokseen. (Brandon ja Morris 1994, 99.)

3.1 Laadun syntyminen verkostoissa

Valkokarin mukaan yritykset pyrkivat verkoston avulla lisdédmaan omaa
arvontuotantoaan hyédyntamalla muiden yritysten resursseja. Verkoston kautta
on mahdollista hankkia ulkopuolista tietoa omaan toimintaan. Resursseja voi
olla vaikea tunnistaa koko verkoston osalta, koska ne ovat eri verkoston
yritysten hallinnassa ja kontrollissa. Verkostoon liittyy myds sosiaalinen
padoma, joka on oleellinen osa verkoston toimintaa. Henkildiden valinen
vuorovaikutus on  olennainen osa  verkoston  toimivuutta.  Yksi
liketoimintaverkostojen ja yhteistydsuhteiden onnistumisen edellytys on
luottamus. Yleisesti ottaen luottamuksen syntyminen on hidas prosessi, johon
littyy myds yhteistydhén sitoutuminen. Keskindinen luottamus alentaa
vaihdannan transaktio- ja neuvottelukustannuksia. On kuitenkin otettava
huomioon, ettd luottamus ja sen puitteissa tapahtuva tiedon jakaminen ja
yhteistydsuhteen kehittyminen on positiivista vain tiettyyn rajaan asti.
Verkostossa syntyva sosiaalinen verkosto on tarked kommunikaatiokanava,
jonka kautta levida tietdmys organisaation sisélla ja organisaatioiden valilla.
(2009, 58 — 60, 70 — 73.)

PSOAS itse hoitaa niin sanotut ydintoiminnot, eli asuntojen vuokrauksen,
vuokranvalvonnan, kirjanpidon ja isdnndinnin. Kaikkiin muihin toimintoihin kuten
kiinteistbhuoltoon ja korjausten tekemiseen tarvitaan yhteistybkumppaneita
(kuvio 1). Huoneistotarkastusta ei tehdd PSOASIn omalla henkilékunnalla vaan
sen suorittaa kiinteisténhoitaja. PSOASIlle kiinteistéhuolto onkin monessa
asiakkaan kokemaan laatuun vaikuttavassa asiassa merkittdva kumppani ja sen

hyva tai huono toiminta nakyy suoraan asiakkaille.
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KUVIO 1. PSOASIn yhteistybkumppanit

Pohjois-Suomen opiskelija-asuntosaation arvoihin kuuluu myés yhteistyo:

Rakennamme hyvaa yhteishenked, jolla sitoudutaan yhteisesti
asetettujen tavoitteiden saavuttamiseen. Haluamme tehda
pitkjanteistd yhteisty6ta yhteisesti sovittujen tavoitteiden eteen
kumppaniemme, palvelutoimittajiemme ja asukkaidemme kanssa.
Asukkaitamme hyédyttavia kumppanuuksia etsitdan
avarakatseisesti, mutta aina asukkaan etua ja saation tarkoitusta
kunnioittaen.  (Pohjois-Suomen  opiskelija-asuntosdatié 2013,
hakupaiva 29.8.2013.)

Iso osa asukkaille nakyvastd toiminnasta tulee eri kumppaneilta ja
yhteisty6tahoilta, koska PSOASiIn oma henkiléstd suorittaa vain ydintoiminnot.
Asiakaspalautteessa tulee vélilla esille, ettd asukas mieltdd usein myés muiden
yritysten tyOntekijait PSOASIn tydntekijoiksi. Asukkaan kokeman laadun
kannalta ei ole valia kenen palveluksessa tydntekija on.

Kumppanien kilpailutuksessa hinnalla on oma merkityksensa, mutta myoés

laatuun ja yhteistydn sujuvuuteen kiinnitetddn huomiota. Pitkdaikaisessa
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yhteistyéssa ihmiset ja kohteet tulevat tutuiksi, jolloin asioiden hoitaminen on
usein vaivattomampaa. Laatuun liittyvia asioita seurataan saanndllisesti
esimerkiksi vasteaikojen muodossa, esimerkiksi kiinteistonhoitajalla on kolme
tydpéivaa aikaa hoitaa normaaliin huoltotoimintaan kuuluvia korjauksia. Jos
vasteajat venyvat ja aikataulussa ei pysyta ilman patevaa syyta, on se osoitus
siitd, ettei kumppani noudata niitd laatukriteereja joita sopimuksessa
edellytetddn. Seuraavassa Kkilpailutuksessa todenndkodisesti valitaan uusi
yhteistybkumppani, joka pystyy tayttdmaan ne laatuvaatimukset, joita PSOAS
kumppaneiltaan edellyttda. (Aitamurto 10.11.2011, haastattelu)

Verkoston idea on mahdollistaa yritysten erikoistuminen ja sitd kautta
kustannusten vahentaminen ja arvonluonnin tehostaminen. Verkoston jasenilla
on sovitut roolit, joihin liittyy vastuu, riski ja ansaintalogiikka. Yritysten vélisten
verkkojen haasteita on verkkojen rakenne, hallinta ja tuloksen jakaminen
osallistujia tyydyttavalla tavalla. Yrityksen keskittyminen omaan ydinosaamiseen
edellyttda niiden toimintojen ulkoistamista, jotka eivét liity ydinosaamiseen tai
arvon tuottamiseen asiakkaalle. Verkoston avulla yritys pystyy joustavasti
kokoamaan arvon tuottamiseen tarvittavat resurssit. Verkostoissa prosessit
ylittdvat useiden yritysten rajapintoja ja prosesseja johdettaessa pitéda
huomioida osallistujien erilaiset tavoitteet ja rajoitteet. (Laamanen ja Tinnila
2009, 32 — 33.) Yhteistybkumppanien kanssa tehtavissa sopimuksissa on aina
mukana velvoite osallistua kehityshankkeisiin. llman yhteistybkumppanien
mukanaoloa, ei saada laajempaa kasitysta asioihin eikd voida aidosti kehittda

toimintaa.

Pelkdstddn  hintaan  perustuvilla  kilpailutuksilla ~ voidaan  saavuttaa
kustannushyétyja, mutta pitkdaikainen kumppanuussuhde takaa usein
toiminnan paremman laadun ja vahemman ylimaaraisia kustannuksia. Pieni
maara toimittajia muodostaa usein suurimman osan ostokustannuksista ja
toimittaa laadun kannalta kriittiset tuotteet. (Jarvelin, ym. 1995, 75 — 77.)
Kiinteistéhuolto on PSOASiIlle kriittinen yhteistyétaho, koska sen toiminta nakyy
suoraan asukkaille ulkoalueiden hoitona, siivouksena ja asunnoissa

ilmenneiden vikojen korjaamisena.
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Silénin mukaan verkostot vaativat jasenyrityksiltddn aktiivisempaa roolia ja
suurempaa osallistumista laadun parantamiseen, kuin sopimuksissa on
mainittu.  Yritysverkon laatukulttuuri tarkoittaa yhteiseen ymmarrykseen
perustuvaa laatukeskeistd yhteistydn organisointia. Laaja-alainen yhteisty®
edellyttdd kumppaneilta strategista sopivuutta niin, ettd kaikkien intressit
edistavat yhteisen tavoitteensaavuttamista. Korkea laatukulttuuri mahdollistaa
sitd vastaavan laaduntuotantokyvyn. Jotta verkoston laatukulttuuri ja
laaduntuotantokyky voi kehittya, silla taytyy olla vahintdan yksi laatuveturi.
(2001, 161, 164.) Pitkdt kumppanuudet hyddyttdvat kaikkia osapuolia
laadukkaassa toiminnassa, jolloin myés Kkilpailijoiden kanssa voidaan tehda
yhteisty6ta (Leclin 2006, 28).

Kehityshankkeiden kautta voidaan parantaa asiakkaan kokemaa laatua. Taman
vuoksi yhteistybkumppaneiden on sitouduttava PSOASIn kehityshankkeisiin
omalta osaltaan. Sahkdinen huoneistotarkastus on yksi tallainen kehityshanke,

jota tehdaan yhteistydsséa eri kumppanien kanssa.

3.2 Laadun mittaaminen

Mika erottaa hyvan tai huonon laadun? Hyvaan laatuun paaseminen edellyttda
mittaamista ja arviointia, jos ei ole tapaa erottaa hyvaa huonosta, ei ole
laatuakaan. Yleisesti ottaen tuote tai palvelu on laadukas, jos siina ei ole
virheitd, se on asiakkaan tarpeiden ja maksukyvyn mukainen seka
ymparistdystavallinen. (Lillrank, 1998, 7, 24.)

Jos yrityksen toiminta ei vastaa ulkoisessa viestinndssa annettuja lupauksia ja
asiakkaan odotuksia, syntyy laatuaukko ja asiakastyytyvaisyys laskee.
Tybntekijan ja asiakkaan vélisissd kohtaamisissa on hetki, joka ratkaisee
millaisena asiakas kokee palvelutilanteen. Tata kutsutaan totuuden hetkeksi.
Totuuden hetki voi syntyd myds puhelimessa tai sahképostin valityksella ja
nekin maarittdvat sen miten hyvana tai huonona saatu palvelu koetaan.
Palveluihin liittyy myés termi koettu kokonaislaatu, joka muodostuu teknisesta ja
toiminnallisesta laadusta, imagosta ja asiakkaan kokemasta laadusta, jota han

vertaa markkinointiviestinnan ja ulkoisen imagon luomiin odotuksiinsa laadusta.
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Eli vaikka koettu laatu olisi aivan kelvollinen, ja& koettu kokonaislaatu heikoksi
siind tapauksessa, ettd esimerkiksi markkinointiviestinnan luomat odotukset
jaisivat osittain tayttamatta.(Leclin 2006, 92 - 94.)

Asuntojen vuokrauksessa yksi monista totuuden hetkistd on ensimmainen
kaynti asunnossa, silla esimerkiksi epasiisti asunto on uudelle asukkaalle
pettymys. Pettymys asunnon siisteyteen synnyttdd laatuaukon, vaikka muuten
asiat olisivat sujuneet hyvin ja odotusten mukaisesti.

PSOAS teettdd kerran vuodessa asiakastyytyvaisyyskyselyn, jossa mitataan
PSOASIn ja sen yhteistyd kumppaneiden toimintaa. Vastausmaarat ovat varsin
hyvia, kevaalla 2013 saatiin 1500 asukasta vastaamaan kyselyyn. Tuloksista
keskustellaan eri osastojen palavereissa ja yhteistybkumppanien kanssa
pidettavissa kehityskokouksissa. Tydntekijdiden tulospalkkion yhtena mittarina

on asiakastyytyvaisyys.

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa asukkaille esitetyt kysymykset oli jaettu kuuteen
eri osa-alueeseen: asiakaspalvelu, isanndinti, huoltopalvelu ja siivous,
asumisajan palvelut, asunnot sekd asuinymparistd. Annettujen arvosanojen
perusteella asukkaiden kokemukset PSOASIn palvelusta olivat paasaantoisesti
parantuneet kaikilla osa-alueilla. Suurimpia harppauksia oli otettu isdnndinnin,
huoltopalveluiden ja siivouksen osa-alueilla, joissa arvosanat olivat nousseet
jopa merkittavasti. Isanndinnissa kehitystd oli koettu tapahtuneen erityisesti
palvelun ystavéllisyyden ja henkildkunnan palvelualttiuden  osalta.
Huoltopalveluissa puolestaan lumitdiden teon arvosana parani melko selvasti,
vaikka vapaiden palautteiden mukaan kehittamista asiassa edelleen on. Myds
huollon palveluasenne sai aiempia vuosia paremman arvosanan. Vapaissa
palautteissa kiiteltin myds asuntovalikoiman monipuolisuutta, asuntojen sijaintia
ja vuokratasoa. (Pohjois-Suomen opiskelija-asuntosaatidé 2013, hakupaiva
29.8.2013.) Asuntojen kuntoon liittyvat asiat |6ytyvat usein vapaasta

palautteesta ja niiden systemaattinen seuranta on sen vuoksi haastavaa.
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Vapaata palautetta asunnoista:

Peruskorjauksessa kaytetyt asuntojen sisamateriaalit ovat osittain
huonosti kayttdtarkoitukseensa sopivia, eivatka kestavia. Lattian
muovimatto naarmuuntuu varsinkin eteisesta taysin normaalissa
kaytdssa, vaikka sielld kayttaisi mattoa. Lattiapinta on liian pehmea
ja vaikea puhdistaa hyvan nakdiseksi. Kaikissa huoneissa lattian
saumat (erityisesti kynnyssaumat) ovat huonosti viimeistellyt; ne
repsottavat ja valiin paasee likaa.

Suihkutilojen oven karmeista ja astiankuivauskaapista irtoaa
maalia, ja materiaalit karsivat muutenkin selvasti kosteudesta
naissa paikoissa.

Asunnot hyvassa kunnossa, tosin lampdétilassa hiomisen varaa
talvelle. Asunnoista ja rappukaytavasta kuuluu selkeasti muihin
asuntoihin, joka haittaa satunnaisesti.

Aika kulahtaneita alkaa olla ainakin tdssd yok 24:ssd, mutta
kyllah&an taala elelee.

Asunnot ovat perussiisteja, hyvakuntoisia. Ainoa pieni miinus on
lattiamatto, joka on niin pehmed, ettd painavat kalusteet jattavat
silhen painaumia ja variltdan se on masentavan harmaa.

Varsinkin vapaasta palautteesta yritetdan I0ytaa sellaisia toiveita, joita
pystyttaisiin toteuttamaan. Viimeisin iso hanke oli OmaPSOAS, joka siséltaa
sahkdinen varausjarjestelman ja sisdisen tiedotuskanava asukkaille. Asukkaat

olivat toivoneet sellaista jarjestelmaa usean vuoden ajan.

PSOASIlla on kaytéssa uusille asukkaille jatkuva kysely. Uudelle asukkaalle
lahetetdan lyhyt kysely parin viikon kuluttua vuokrasopimuksen alkamisesta.
Kyselyssa paapaino on asiakaspalvelussa, mutta myds asunnon siisteytta

sisdan muutettaessa kysytaan.

3.3 Prosessin mittaaminen

Prosesseja kehitettdessa on niitd myds mitattava, silla vain mittaamalla voidaan
selvittdd onko prosessi tehokas vai ei. Tarkeintd olisi pystya mittaamaan
prosessin tehokkuus. Tehokkuus voidaan mitata rahassa, maarassa, ajassa tai
laadullisesti. Ajalla mitattaessa tarkein tehokkuudesta kertova tunnusluku on
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lapimenoaika. Rahan mittaaminen edellyttdd tarkkaa tietoa kustannuksista, eli
taytyy tietdd tarkasti mistd prosessin kustannukset muodostuvat. M&éaran
mittaaminen on lukujen perusteella helppoa, mutta maaraan on syyta liittda
myds laadullisia tekijoita, jotta kokonaisuus hahmottuu paremmin. Laadullisia
mittauksia voi esimerkiksi olla asiakastyytyvaisyys tai sidosryhman arvio
prosessista. Tehokkuutta mitattaessa taytyy myds tarkastella hintaa ja
laatuakin. Naiden tekijéiden taytyy olla tasapainossa, koska prosessin on oltava
myOs kustannustehokas ja sen lopputuloksen on oltava riittdvan laadukas.
Poikkeamat antavat hyvin tietoa prosessista. Mikali muiden mittausten mukaan
kaikki on kunnossa, mutta laatupoikkeamia esiintyy paljon, kertoo se siita, etta

prosessi ei todellisuudessa toimi kuten sen pitaisi. (Laamanen 2002, 149 — 66.)
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4 TIETOTEKNIIKKA JA TOIMINNAN KEHITTAMINEN

Teknisessa kehittdmisessa taytyy pitda koko ajan mielessa kayttaja ja kayttajan
toiminnalliset paamaarat Kayttgjat jattavat hyddyntamatta sellaiset palvelut,
joiden kayttdminen vaatii paljon tietoteknistd osaamista tai se vaatii paljon
kaytdn opastusta. (Oulasvirta 2011, 45.)

Kun yrityksessd harkitaan uuden ohjelman hankkimista, joudutaan usein
aloittamaan siitd kysymyksesta, etta 16ytyykd markkinoilta valmis ohjelmisto?
Seuraava kysymys on, ettd saadaanko valmiilla ohjelmistolla haettu hydty?
Kolmas asia on, ettd voiko ohjelmistosta saada yritykselle kilpailuetua? Jos
haetaan kilpailuetua, niin onko oman ohjelman teettdminen parempi ratkaisu
kuin valmiin ohjelman hankkiminen? Valmiin ohjelman raataléinnin kustannus
voi helposti olla saman verran kuin uuden ohjelman tekemisessa. (Brandon ja
Morris 1994, 231.)

PSOASIillakin on monesta yrityksestd tuttu ongelma eli tietoa ei saada
joustavasti jarjestelméasta toiseen. Sen vuoksi on jouduttu teettdmaan taysin
uusia ohjelmia, jotka keraavat tietoa olemassa olevista jarjestelmista ja
kommunikoivat muiden jarjestelmien kanssa. Uusilla ohjelmilla on voitu siirtda
palveluita asiakkaan itsensd tehtavaksi, jolloin ei enda olla riippuvaisia
aukioloajoista eika niilla kuormiteta henkildstdéa. Esimerkiksi autopaikat voidaan
varata suoraan OmaPSOASista, jolloin asiakkaan tarvitsee endd hakea avain
asuntotoimistosta. Ennen listat olivat asuntotoimistossa, asiakas tuli ensin
toimistoon ja katsoi yhdessd asiakaspalvelijan kanssa mitd autopaikkoja oli
vapaana, sen jalkeen asiakaspalvelija varasi paikan ja antoi avaimen. Taman
jalkeen piti laittaa toiminnanohjausjarjestelmaan tieto, jonka perusteella
asiakasta laskutetaan paikasta. (Simonen 2010, 76 - 77.)

Pilvipalveluiden yleistyesséa taytyy myds miettia, ettd onko pilvessa oleva tieto
sellaista, etta sitd saa olla muualla kuin Suomessa olevilla servereilla. Miten

ulkomailla tapahtuva tietomurto tai sahkokatko vaikuttaa oman yrityksen
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pilvipalveluihin? Ulkomailla olevaa serveritlaa on enemméan ja se on
huomattavasti edullisempaa kuin Suomessa, esimerkiksi Googlen ja Microsoftin
servereita |6ytyy ympari maapalloa. Tallaisen palveluntarjoajan pilvesta voi olla
mahdotonta sanoa mistd pain maailmaa tallennettu tieto fyysisesti I0ytyy.
(tietoviikko 2010, hakupaiva 16.8.2012).

Mobiilimpaan tydskentelytapaan siirryttdessa pilvipalveluilla saavutettaisiin
helposti kustannusetuja ja joustavuutta. PSOASIlla on kuitenkin lahdetty siita,
ettad serverit ja niilla oleva tieto halutaan pitdd mahdollisimman paljon omassa
hallinnassa. Yksi syy tdhan on parempi kontrolli, kun tiedetddn mihin tieto on
fyysisesti tallennettu ja kuka paasee siihen kasiksi. PSOASIn tiloissa ja
omistuksessa olevien servereiden osalta onkin helppo tayttaa henkiltietolain

vaatimukset.

4.1 Tietotekniikka kiinteistoalalla

Suomessa kiinteistdala on modernia palveluliiketoimintaa, jota paasaantdisesti
hoitavat kokeneet ammattilaiset. Keskeisin toimija on kayttaja tai asiakas, jota
kiinteistbala palvelee. Nama palveluntuottajat huolehtivat kiinteistdjen
rakentamisesta, korjaamisesta ja yllapidosta. Toimijoiden valilla on paljon
tiedonsiirtotarvetta, joka pitdisi kohdentaa tarpeenmukaisena ja raatalbityna
kullekin toimijalle. Tiedonvalitystd on pyritty ratkaisemaan muun muassa
erilaisten tietoportaalien valityksella, joihin voidaan raataléida oma kayttéliittyma
eri osapuolia varten. (Matinmikko, Métténen, Tolman, Tulla, Siira, Térmanen &
Vaha, 2009.)

Vuosina 2005 — 2008 tehdyssda Mobiili-ICT kiinteistdé- ja rakennusalalla
tutkimuksessa kiinteistéhuollon tarkeimmat mobiiliratkaisut olivat matkapuhelin
ja kannettava tietokone. Tutkimuksen tekijat huomasivat, ettd jo tutkimuksen
aikana nakemykset mobiiliratkaisuista muuttuivat oleellisesti. Nykyaan
ymmarretddn niiden suuri merkitys toimialalle tuottavuuden parantajana alan
arvoverkoissa. Toisaalta on nahty laajemminkin, ettd kiinteisté- ja rakennusala

voi toimia kaikentyyppisten mobiilipalvelujen alustana. (Matinmikko, ym, 2009).
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Tableteille  tehdd@dn Suomessa nykydan monenlaisia kiinteistdalan
mobiilisovelluksia, esimerkiksi JAS-partnersin kiinteistéjentarkastusohjelma.
JAS-partners on kehittédnyt sovelluksen, jossa Kiinteistd kaydaan lapi pelkastaan
tabletin avulla, silla otetaan valokuvat tarvittavista paikoista ja tarkastaja voi
sanella tai videokuvata lisdinformaation. (JAS-partners 2012, hakupéiva
27.5.2012).

4.2 Tabletti

Tabletti on pienempi ja kevyempi laite kuin kannettava tietokone, mutta
suurempi kuin alypuhelin. Tablettia kaytetdan kosketusnaytélla ja tieto ladataan
verkon kautta tai usb:n avulla. Taman hetken tunnetuimmat tabletit ovat Applen
iPad ja Samsungin GalaxyTab. Muut valmistajat pyrkivat kuitenkin tuomaan
markkinoille kaikki oman version. Tabletit kehittyvat kovaa vauhtia. Useimmilla
tableteilla voi kuunnella musiikkia, katsoa elokuvia, lukea kirjoja, pelata peleja,
surffata netissd ja Ilukea sa&hkdposteja. Useimmissa tableteissa on
markkinapaikka esimerkiksi Google play tai iTunes, josta voi ladata peleja,
ohjelmia ja luettavaa sek&@ sosiaalisen median applikaatioita kuten Facebook,
Twitter ja Linkedin. (vertaa.fi 2012, hakupaiva 27.5.2012.)

Tableteista on tullut yha suositumpia ja sen vuoksi niitd on alkanut nakya
tyépaikoillakin. Tabletilla voi ndppéarasti surffailla netisséa ja lukea sahképostia.
Osa valmistajista on huomioinut yritysten tarpeet ja muutama valmistaja on
asentanut ohjelmistot turvavallisen etédyhteyden luomiseksi. Sen sijaan toimisto-
ohjelmia ei valttdamatta 16ydy valmiina, vaan ne pitda itse hankkia ja asentaa.
(Tuurala 2011, 28 - 35.)

Tableteissa on talla hetkelld tarjolla kayttéjarjestelmiksi Android, iOS ja
Windows, kaikki toimivat hiukan eri tavalla ja niiden virittdminen yrityksen
tietoturvakaytantéjen pariin VoI olla  véahintdan mielenkiintoista.
Sovellusohjelmien tarjonta vaihtelee my6s kayttdjarjestelman mukaan.
Windowsista I6ytyy samat tietoturvaominaisuudet, kuin  perinteisiin
tietokoneisiin, mutta Windows 7 ei toimi kosketusndytéssd kovinkaan

jouhevasti. Applen ongelma taas on tiedoston siirron monimutkaisuus.
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Androidia jokainen valmistaja voi muokata vapaasti ja siind osa valmistajista on
onnistunut ja osa ei. Mobiililaite tuo joustoa tyén tekemiseen, mutta
tietoturvallisuus ei ole lahellekddn samalla tasolla kuin tietokoneissa.
Toistaiseksi ei ole nakodpiirissa, etta asiaan tulisi selked ratkaisu valmistajien
taholta. Yrityksen tietojarjestelmien tulisi olla sellaisia, ettd niissa on kaytdssa
riittdvat tietoturvakaytanndét. Esimerkiksi mobiililaitteen suojausominaisuudet on
usein pakko ottaa kayttdéoén silloin, jos mobiililaitteesta voidaan lukea yrityksen
sahkopostia. (Tuurala 2011, 28-35.)

PC-laitteiden myynti on laskenut 2013 vuoden aikana 8,4 %. Mydnteisinta
kehitysta on tutkimusyhtié Gartnerin mukaan odotettavissa tablettikoneille, joille
arvioidaan 53 prosentin kasvua vuonna 2013 ja vuodelle 2014 vield liki 43
prosentin kasvua 263 miljoonaan laitteeseen. Perinteiset pc-koneet haviavét
edullisemmille ja helppokayttdisille tablettilaitteille. Etenkin tablettikoneiden
kasvua siivittdd 7-tuumaisten laitteiden lisdantynyt tarjonta. Ne ovat seka
mukavampia kuljettaa mukana ettd edullisempia kuin 10-tuumaiset mallit.
(Tekniikka ja talous 2013, hakupaiva 24.10.2013)

Kayttdjarjestelmien tasolla kehitys tarkoittaa, ettd ohjelmistoyhti® Microsoftin
Windowsin asema murenee. Mobiililaitteiden yleistyminen muuttaa asetelmia,
koska Microsoft ei ole onnistunut saavuttamaan sielld vahvaa asemaa. Gartner
laskee markkina-arvioissaan Googlen Android-alustan laitteiden osuudeksi noin
38 prosenttia yhteensa 2,3 miljardista laitteesta. Windowsin osuus jaa vain 14
prosenttiin. Tietokoneyhti® Applen kayttdjarjestelmat, mobiililaitteiden iOS ja
tietokoneiden OS X, saavuttavat ennusteen mukaan noin 12 prosentin osuuden
kuluvana vuonna. (Tekniikka ja talous 2013, hakupaiva 24.10.2013)
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5 HUONEISTOTARKASTUKSEN KEHITTAMINEN

Huoneistotarkastus on  osa  poismuuttoprosessia, johon  osallistuu
asiakaspalvelu, kiinteistéhuolto ja isanndinti (kuvio 2 ja lite 1). Prosessi
kadynnistyy, kun asukas irtisanoo asuntonsa. Irtisanominen toimitetaan
kirjallisesti lomakkeella tai se voidaan tehda myés OmaPSOASissa. Asukas saa
sahkopostiinsa irtisanomisen jalkeen poismuutto-ohjeistuksen, jossa on kaikki
tieto avaimista, loppusiivouksesta ja huoneistotarkastuksesta. Tieto
itisanomisesta tulee asiakaspalveluun, jossa kirjataan Visma L7
toiminnanohjausjarjestelmdan asunnon muuttotarkastukselle paivamaara.
Tarkastuspaivamaara siirtyy huoneistotarkastusohjelmaan ja tulostettavalle

listalle ja nain aktivoi kyseisen asunnon tarkastusprosessin.

Asuntotoimisto

h&neistota rkastusprosessi
Huoltoliike
A

Kiinteistonhoitaja

KUVIO 2. Poismuuttoprosessin osapuolet

Kiinteistbnhoitaja tarkastaa asunnon yleensd siind vaiheessa, kun
tarkastettavan asunnon avaimet on palautettu asuntotoimistoon. Mikéali avaimia
ei palauteta, niin tarkastus suoritetaan kuun viimeising paivina. Mikali muutto on

kesken tarkastajan tullessa asuntoon, tehddéan ensin kuntotarkastus ja asunnon
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tyhjennettyd suoritetaan siivoustarkastus. Tyhjassd asunnossa tehdaan vain

yksi tarkastus, jossa dokumentoidaan asunnon kunto ja siivous samalla kertaa.

5.1 Huoneistotarkastus ennen sahkoistamista

Ennen lomakkeen sahkoéistamista kaikki tiedot tarkastusta varten haettiin Visma
L7 toiminnanohjausjarjestelmasta erillisella web-pohjaisella raporttitydkalulla
(kuvio 3). Kiinteistdnhoitaja kirjautui raporttisivulle ja syétti sinne kuun alku- ja
loppupaivamaaran, jonka jalkeen naytdlle tulostui tarkastettavat asunnot ja
asukasta koskevat tiedot.

Huoneisto Tarkastus
m
A101A 3.12.2012

KUVIO 3. Tulostettava tarkastettavien asuntojen lista

Kaikki tiedot luettiin listalta ja kirjoitettin ka&sin tarkastuslomakkeelle.
Tarkastettavien asuntojen raporttia piti tulostaa saanndéllisesti, jotta tiedettaisiin
kaikki tarkastettavat asunnot. Tarkastus tehtiin lomakkeelle (kuvio 4 ja liite 2),
johon Kkirjoitettin  mahdolliset huomautukset siisteydestd ja vioista.
Tarkastuksesta jéi yksi sivu asuntoon ja loput sivut tarkastaja palautti PSOASIn
toimistolle. Asuntoimiston asiakaspalvelijat kavivat ensin 1&pi lomakkeet,
lajittelemalle ne niihin, joista vakuus voidaan palauttaa heti ja niihin joista voi
tulla vakuuspidatyksia tai laskutuksia. Asiakaspalvelijoiden tekeméan lapikaynnin
jalkeen tarkastuslomakkeet toimitettiin isannditsijéille kasiteltaviksi puutteiden
osalta ja arkistoitavaksi. (Simonen 2010, 86 - 88.)
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&, ABUNNON EUNTO ) THE CONDITION OF THE AFARTMENT

Huaneistan yleakunso hels | tyraFitivan bk ) srisomaines - Huonesleis Wrkailusbeteli PAOASI balusteit: kyllid =i

KUVIO 4. Kasin taytettava tarkastuslomake

5.2 Uuden sovelluksen toteuttaminen ja kayttoonotto

PSOASIn ja kiinteistbhuoltoliikkeiden, jotka toteuttavat varsinaisen
tarkastamisen valilla kaytyjen palaverien lopputuloksena paadyttiin siihen, etta
tarkastuksia aletaan tehda tabletin avulla. Tabletin suurin etu verrattuna
kannettavaan tietokoneeseen on sen helppo mukana kuljettaminen. Nyt
markkinoilla olevissa laitteissa on l&hes samat toiminnot kuin kannettavissa
tietokoneissa. Keskustelut eri toimittajien kanssa aloitettiin loppuvuodesta 2011.
Tarjolla oli erillisia sovelluksia, jotka asennetaan laitteeseen ja pilvipalveluita,
joihin otetaan yhteys paatelaitteella. Huhtikuussa 2012 valittiin sovelluksen
tekijaksi PSOASIn pitkdaikainen yhteistybkumppani, joka on hoitanut muun
muassa nykyisten servereiden yllapitoa. Tilattaessa itse omaan kayttéén uusi
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ohjelma, voidaan vaikuttaa ohjelmiston toimintaan enemman kuin valmiissa

ohjelmistoissa.

Tarkastusohjelmistosta ei tehty kovin yksityiskohtaista vaatimusméaarittelya
ohjelman tekijélle. Isannditsijat ja asiakaspalvelupaéllikké listasivat ne
ominaisuudet, jotka n&htiin térkeiksi huoneistotarkastuksesta, mutta asian
tekniseen toteutukseen ei otettu kantaa. Ohjelmalle asetettiin seuraavat
vaatimukset:
e Tarkastettava asunto ja asukkaan tiedot tulee saada automaattisesti
lomakkeelle
e Huoneiston kunto ja siisteys pitda pystya dokumentoimaan sanallisesti ja
kuvien avulla.
e Ohjelmaa pitda pystya kayttamaan, vaikka tietoliikenneyhteys ei olisi aina
kaytettavissa.

Tarkastuksen tiedot tallentuvat tabletin muistiin, jos verkkoyhteyksia ei ole
kaytettavissa. Verkkoyhteyden ollessa kaytettavissa, tallentuvat tehdyt
tarkastukset suoraan serverille, josta ne ovat katsottavissa. Alkumaéarittelyn
jalkeen ty6ryhman muodosti mind, asiakaspalvelupaallikkd ja ohjelman
koodaajaa. Itse toimin myds jarjestelman koekayttdjana, testaajana ja
kouluttajana.

Tarkastuslomakkeessa pyrittin - minimoimaan kirjoittamisen tarve, kunto ja
siisteys kohtiin pyydettiin tarkastusten tekijoiltéa listat yleisimmista vioista ja
siivouspuutteista. Asunnosta tarkastetaan eteinen, keittid, kylpyhuone/wc ja
huone, sen lisaksi on kohta muut tilat ja valikko lisdkuville. Jokaisessa tilassa on
oma valikko kunnolle ja siisteydelle, jokaisen tilan valikkoon laitettiin valmiit listat
vioista ja  siivouspuutteista.  Valikkojen teksteja varten pyydettiin
asuntotarkastuksia tekevilta henkil6ita listaamaan yleisimmat siivouspuutteet tai
korjauskohteet asunnoissa. Sovellus pakottaa tarkastamaan jokaisesta
asunnosta eteisen, keittibn, kylpyhuoneen/wc:n ja huoneen. Tarkastettavista
tiloista on my@s otettava vahintaan yksi kuva, muuten lomaketta ei voi tallentaa.
Talld halutaan varmistaa, ettd tarkastaja varmasti tarkastaa koko asunnon ja
huoneista saadaan mydés kuvat.
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Visma L7 toiminnanohjausjarjestelmastd oli haettu jo aikaisemmin erillisella
ohjelmalla tarkastettavien asuntojen tiedot erilliselle listalle. Tama sama tieto
ajettiin nyt tabletille sellaisessa muodossa, ettd asunnon valinnasta paastaan
nakemaan ne tiedot, jotka tarvitaan asunnon tarkastamista varten. Nama tiedot
ovat asunnon osoite, sopimuksen paattymisajankohta, avainten palautustieto,
onko tulossa uusi asukas ja onko asunto kalustettu. Lisatietokentassa nakyy
asukkaan ilmoittamia tietoja, kuten puhelinnumero ja lemmikit asunnossa.
Tahan kenttddn myds merkitdéan, jos asukas haluaa olla paikalla, kun asunto
tarkastetaan.

Asiakastietojen osalta on noudatettava henkilGtietolakia, jonka mukaan:
"Rekisterinpitdjan on huolehdittava siitd, ettd henkilétunnusta ei merkita
tarpeettomasti  henkilérekisterin  perusteella tulostettuihin tai laadittuihin
asiakirjoihin” (Henkildtietolaki 523/1999 3:13 §). Huoneistotarkastusohjelmaan
paasy pitdd myods rajoittaa kayttdjatunnuksella ja salasanalla, koska

henkildtietolaissa on seuraava velvoite:

"Rekisterinpitdjan on toteutettava tarpeelliset tekniset ja
organisatoriset  toimenpiteet  henkiltietojen  suojaamiseksi
asiattomalta péaéasyltéd tietoihin ja vahingossa tai laittomasti
tapahtuvalta tietojen havittamiselta, muuttamiselta, luovuttamiselta,
siirtdmiseltd taikka muulta laittomalta kasittelyltd” (Henkil6tietolaki
523/1999 7:32 §).

PSOASIn Isénnditsijat ja asiakaspalvelijat nakevat omilla tunnuksillaan

tarkastettujen asuntojen raportit, kiinteistéhuollon tunnuksilla nakyy vain

huoneistotarkastus ja vapautuvien huoneistojen tarkastusraportti.

Kayttéliittyméan pitéisi olla mahdollisimman helppo kayttda. Hyva kaytettavyys
on tarkeda inhimillisista ja taloudellisista syista, hyva kaytettavyys tuo iloa
kayttdjalleen ja se pitaa tuotekehitys- ja tukikulut pienena. Kayttajakeskeisessa
suunnittelussa loppukayttéjat otetaan mukaan suunnitteluprosessiin. (Oulasvirta
2011, 103 - 107.) S&hkoistd huoneistotarkastuksen sovellusta suunniteltaessa
ideoita ja mielipiteitd keréttin  asiakaspalvelijoilta, isannditsijéilta ja
Kiinteistdnhoitajilta.
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Sovellus paatettiin  toteuttaa HTML5-koodilla, jotta tarkastus toimisi
mahdollisimman monessa laitealustassa. Ohjelma toimii serverilla, josta luetaan
informaatio tabletin selainohjelmaan. Kaytanndssa tarkastuslomake on Internet-
sivu, johon taydennetdan tietoa. Kuvien ottaminen Internet-sivulla aiheutti sen
tilanteen, ettd ainoastaan Android-pohjaiset laitteet tukevat tatd ominaisuutta
ongelmitta. Muille laitealustoille olisi jouduttu tekemaan erillinen sovellus, joka
olisi pitanyt asentaa laitteisiin erikseen.

Koska sovellus on kohtuullisen yksinkertainen, tehtiin sovellus ketteria
ohjelmistokehitysmenetelmia hyédyntaen. Ketterissa menetelmissa ohjelmistoa
tehdaan iteraatio kierroksissa. Jokaisen jakson alussa on lyhyt suunnitteluvaihe,
jossa katsotaan mitd ohjelmistoon tehtavia asioita tai ominaisuuksia, joita
ehditdan tekemaan jakson aikana niilla resursseilla, jotka ovat kaytettavissa.
Tuloksena on valmis ohjelmaprototyyppi, jota testataan ja arvioidaan, mita
ominaisuuksia kehitetddn seuraavan sprintin aikana ja luovutaanko joistain

toisista ominaisuuksista. (http://agilemethodology.org/, hakupéiva 19.8.2013).

Ensimmaista versiota huoneistotarkastuksesta testattiin toukokuussa 2012,
ohjelma lopetti toiminnan heti, kun verkkoyhteyttd ei enaa ollut kaytettavissa.
Offline-tila ei toiminut kuten oli tarkoitus, ilman verkkoyhteytta ei tarkastusta
voinut suorittaa. Kesakuun alussa tarkastus saatiin suoritettua, kun laitteessa oli
mobiilidatayhteydelld oleva SIM-kortti. Téssa kehitysversiossa pystyi saman
asunnon ottamaan tarkastettavaksi moneen kertaan ja samoin raportin saattoi

tallentaa moneen kertaan.

Kesan aikana ei tehty testausta vaan uusin versio tuli kokeiluun elokuussa
2012. Talléin oli suurin osa aiemmin havaituista ongelmista saatu poistettua,
tosin yli 20 tarkastettavaa kohdetta ei pystynyt valitsemaan tarkastettavaksi.
Yksittaisten asuntojen tarkastaminen toimi ilman ongelmia. Offline-tilaan liittyvia
ongelmia oli edelleen. Laitteen ollessa pois verkosta eivat tablettiin tallentuneet
tarkastukset 1ahde automaattisesti serverille. Ensimmainen kayttéohje tehtiin
elokuussa 2012.
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Lokakuussa 2012 molemmat huoltoliikkeet tekivat tarkastuksia tabletilla.
Uusimmassa versiossa oli kayttdjatunnistus, jonka avulla saatin myds
tarkastettavien kohteiden aluejako toteutettua. Ohjelmointivirheen vuoksi kaikki
tarkastettavat asunnot eivat nakyneet tabletilla. Mikéali kuvan resoluutio oli
maaritetty tabletissa liilan suureksi, kuvat eivat siirtyneet raporttiin. Tama
ongelma saatiin korjattua asetuksia muuttamalla. Tarkastusraportti oli tassa
vaiheessa ilman lajittelua, eli kaikki asunnot nakyivat perakkain listalla. Offline-
tila aiheutti edelleen ongelmia, verkkoyhteyden kadotessa katosivat tallennetut
tiedot lomakkeelta ja tarkastus piti aloittaa alusta. Raportoinnissa ilmeni, etta
lahes kaikissa asunnoissa oli siivouspuutteita ja asia otettiin esille yhteisessa
palaverissa. tarkastusta testattiin palaverin aikana ja "kunnossa” valinta naKkyi
raportissa siivouspuutteena. Asiaa tutkittaessa selvisi, ettéd raportin koodiin oli
tullut sama arvo kunnossa ja siivouspuute listan ensimmaiselle

siivouspuutteelle.

Kayttajiltd saadun palautteen perusteella on tullut lisdd vaatimuksia
tarkastusohjelmaan ja raporttiin. Osa vaatimuksista olisi ehkd saatu selville
kyselemalla enemman pohjatietoja asuntotarkastuksia tekevilta
kiinteistdnhoitajilta, mutta suurin osa uusista vaatimuksista on tullut esille laitetta
kaytettdessa. Vaatimukset liittyivat ulkoasuun, valikkoihin ja haun toimivuuteen.

5.3 Toiminnan kehittdminen

PSOASilla paneuduttiin muutama vuosi sitten prosessien toimivuuteen OSAKE-
hankkeessa. Hankkeen aikana kaytiin 1&api kaikki perusprosessit ja hankkeen
aikana tuli esille prosesseihin liittyvia kehitysehdotuksia. Prosessien
kehittdminen edellytti myds, ettad tietojarjestelmia muokattiin siten, ettd ne
palvelevat uusia prosessimalleja. Eri toiminnot ja niiden kehitysehdotukset
laadittiin ryhmatdind tybdpajoissa, joissa oli mukana omaa henkildstéa ja
yhteistybkumppanien tydntekijéitd. (Osake-hankkeen materiaali.) Haasteita
tuottaa asukkaiden suuri vaihtuvuus sekd hyvan ensivaikutelman antaminen

asunnosta.
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"Toimintoprosessi on joukko loogisesti toisiinsa liittyvia toimintoja ja niiden
toteuttamiseen tarvittavia resursseja, joiden avulla saadaan aikaan toiminnan
tulokset.” (Laamanen 2002, 19). Yksi suuri syy prosessien kehittdmiseen on
asiakkaiden asettamat vaatimukset, silla asiakkaat eivat enda siedd huonoa
laatua ja nykyaan asiakkailla on enemman valinnanvaraa kuin aikaisemmin.
Palvelualalla prosessin etenemiseen vaikuttaa aina asiakas, joka ei aina toimi
siten, kuin yrityksen prosessi edellyttdd. Suurin haaste palveluyrityksen
prosesseissa on saada asiat toimimaan siten, ettd asiakkaalle jaa tunne, etta
organisaatio tuottaa hyvaa palvelua. Palveluyrityksessa toiminnan kehittaminen
kuuluu jokaiselle, tydntekijalla on siis mahdollisuus ja velvollisuus osallistua

prosessien kehittamiseen. (Laamanen 2002, 21, 129.)

Prosessien uudistamisessa tarvitaan tietojarjestelmien joustavaa tukea.
Monessa yrityksessa tietojarjestelmat eivdt kommunikoi keskendan tai tue
toisiaan. Kaytdnnbéssad ei ole mahdollista muokata tai vaihtaa laitteita ja
ohjelmistoja yhdelld kertaa, sen vuoksi prosesseja paremmin palvelevia
hankintoja joudutaan tekemaan véhitellen. Tietotekniikkaa kannattaa kayttaa
prosessien automatisointiin mahdollisimman paljon, koska silloin s&astetdan
tydntekijdiden aikaa rutiiniluonteisten tdiden siirtyessd automaattisesti
tapahtuviksi. (Brandon ja Morris 1994, 185-187, 244.)

Prosesseja uudistettaessa liittyy niihin odotuksia saavutettavasta hyddysta,
hy6ty voi olla konkreettista (rahaa tai ajansaastd) tai abstraktia (parantunut
maine tai asiakasuskollisuus). Konkreettinen hyéty voidaan aina mitata mutta
abstrakti hybéty nakyy vasta pitkdn ajan kuluessa. (Brandon ja Morris 1994,
231.)

Sahkoisella tarkastuslomakkeella tavoitellaan tydajan saastéd ja parempaa
tasoa huoneistotarkastuksiin, nama asiat voidaan jalkeenpain mitata ja todeta.
Abstrakteina  vaikutuksina  né&kisin  asiakastyytyvaisyyden kasvun ja
asiakasuskollisuuden kasvun, namakin asiat voidaan mitata mutta vasta

vuosien jalkeen.
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Prosessien kehittaminen ei paaty uudistetun prosessin kayttédnottoon, vaan
prosessia pitdd seurata uudistamisen jalkeen,tarkkailla onko sille asetetut
tavoitteet saavutettu ja pysytaankd uusissa tavoitteissa. Prosesseja on myds
kehitettdva jatkuvasti, koska esimerkiksi asiakasvaatimukset muuttuvat ja
teknologia uudistuu koko ajan. prosessien kehittdminen on tarkea osa
laadunkehittamisté. (Leclin 2006, 197 - 199.)

5.4 Sahkoinen huoneistotarkastus

Uudessa toimintatavassa (liite 3) kirjaudutaan tabletille omilla tunnuksilla, jonka
jalkeen valitaan asuntojen tarkastus (kuvio 5). Listalla nakyvat tarkastettavat
asunnot, asukkaan tiedot niiltd osin, kuin ne henkilétietolain mukaan voidaan

nayttaa ja onko avaimet palautettu.

Kaj 34 C30v1  Tarkastus pwm: 0B.08.2012
Tarkasta

Ka| 40 B 141 Tarkastus pvm: 08.08.2012
Tarkasta

Kan 3B 16/3  Tarkastus pym: 01.10.2012
Tarkasta

Pan 13 AZ10/2 Tarkastus pvm: 07.10.2012 . ? valitaan tarkistettavat asunnot
arkast.

Pel & A 351  Tarkastus pymc 01.10.2012 &
Tarkasta -

Pel 6B 34/2 Tarkastus pym: 08.08.2012 B

Tarkasta
Keskeneraiset tai aloittamattomat

tarkastukset nakyvat tekstilla
“Tarkastuksessa”.

Rak5AS51 Tarkastus pvm: 01.09.2012 Tarkastuksessa
Rak S E 4171 Tarkastus pem: 01.09.2012, Avalmet palautettu Tarkastuksessa

WirgAd Tarkastus pym: 01.090.2012 . Avaimet palautettu El
Tarkasta

VirEBS5 Tarkastus pym: 09.00.2012

Ei

Tarkasta

VirEB 6 Tarkastus pym: 01.09.2012 , Avaimet palautettu &
Tarkasta

Vir8B 8 Tarkastus pvm: 01.09.2012 , Avaimet palautettu B
Tarkasta

YHEC3E Tarkastus pwm: 08082012 El I

Tarkasta painamalla "Siirry tarkastukseen
Siirry Tarkastukseen pﬁ.’-:istﬁﬁn ||'5ta||E, jDSEa on

tarkastettavaksi valitut asunnot.

KUVIO 5. Tarkastettavien asuntojen lista

Asuntoa tarkastettaessa (kuvio 6) kirjataan ylés, huoneiston kunto ja siisteys
valmiista valikoista tai kirjoittamalla kuvauskenttdan sellaiset huomiot, joita ei
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l6ydy valmiina valikoista. Sanallisen dokumentaation lisdksi asunnon siisteys ja

kunto dokumentoidaan kuvien avulla.

Kunto kohtaan merkitdan jos jotain
on rikki. Mikali listalta ei |6ydy
sopivaa vaihtoehtoa, niin vian voi
kirjoittaa “kuvaus” kohtaan tai ottaa
kuwvan. Siisteys kohdassa on
samanlainen valikkorakenne.

Kuva otetaan “valitse tiedosto”
+ WC ! Pesuhuone

painikkeella.

Kelttié

Huone
Muut Tilat

Lizghkuvat

Edel. Seuraava
Valitse *
Kunnossa
Kattopistorasioita puuttuu a
Lattiapistorasioita rikki / irti )

KUVIO 6. Sahkoinen tarkastuslomake.

Tarkastuksesta jatetadn asukkaalle paperinen tarkastuspdytakirja (kuvio 7 ja
liite 4), josta selvida tarkastuksen lopputulos (hyvéksytty tai hylatty). Paperissa
on my6s siivousmuistutus suomeksi ja englanniksi, jos loppusiivouksessa on
havaittu puutteita. Varsinkin soluasunnoissa on yleinen ongelma, etta yhteisten
tilojen, kuten keittion, pesutilan ja eteisen loppusiivouksessa on puutteita.
Talldin siivousmuistutus jatetaan yhteisiin tiloihin, koska yhteisten tilojen siivous

koskee muitakin, kuin pois muuttavaa asukasta.
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a DUEAH IENANI 5!
HYVAI ASUKKAAILL

B o L | have visited your home today __._ 20__ to make an apartment inspection.
Olen kdynyt tanddn __._ 20_ kotonanne tekemassd muuttotarkastuksen.
. = Cleaning is OK
= Siivous OK
X . | will inspect your flat agsin____20__, remember that your flat should then be
Uusintatarkastus tullsan tekemasn _ . 20 clean and fidy.
Fallowing places ne=d to be clzaned better:
Havaitein seursavien azioiden kaipasvan tarkermpaa sivousta: = bedraom, living room {flaor, skirting baard, wall.c=iling)
= asuinhuane(zt) (lattiat, lattialistat, seindt, katto), viliovet, ovien karmiosat = cupboards, wardrobes ({inside and outside),
= kaapistot (sisdla ja padlia) = doors
= liesi, uunifisdentausts (liesi otettava pois paikaltaan), hesikupu, rasvasuodatin = stoveloven {pull the stove out of its place), cooker hood, greas= filter
= jaakaappi / pakastin (huom. myos sulatus) = refrigerator / freezer (Defrost the freezer)
= keittidn/etzizen lattia = kitchen/hall floor
= tiskizllas ja tyotasot = kitchen zink
= pesuhugneen lattia ja seinat = bathroom floor and walls
= pesuallas ja wc-istuin = bathroom sink and toilet seat
= rockat vistivd ekopistesssen = take garbape to the Ekopists
= muuts, mitd ¥ = other, what?
Poismuutossa on aina tehtévi perustecliinen huonsiston loppusiveuws. Kimppa- o .
Ssunnossa oma huone seka kaikki yhieiset filaf tulze sivota. Tenant must perform a thorough cleaning in the flst before moving out. In shared
) K . L o flats tenants must clean wp their own rooms and sl common areas.
Kimppa-asunnoissa yhtsisten tilojen sivouksesta vastaavat yhdess=3 kaikki
huoneiston asukkaat In shared flats all tenants are responsible for the tidiness of the shared rooms.
If the clzaning has not been dons properly, cleaning costs will b2 charged sither

Eiiveamaten tai puutteellisest sivotiu asunto aiheuttas vakuusmaksupidatyksen tai through depasit deductions or invoicing depending on the status of the lease.
siivouslaskun poizmuutiajalie’asumasn jEaville asukkaills.

= . Best regards.,
Siiwousterveisin

KUVIO 7. Pdytakirja ja siivousmuistutus

Kun huoneistotarkastus on suoritettu loppuun, niin raportti (kuvio 8) tallennetaan
tietokantaan, josta asiakaspalvelu ja isdnndinti paasevat ndkemaan raportit.
Mikali asunnossa on kuntoon ja/tai siivoukseen liittyvida puutteita, niin
Kiinteistdnhoitaja ilmoittaa niista valittémasti kohteen isannditsijalle soittamalla
tai tekstiviestilla. Isannditsija kay katsomassa asunnon ja tilaa tarvittavan
korjauksen tai siivouksen asuntoon. Siivouksesta tai korjauksesta aiheutuva
kulu, joka kuuluu asukkaan vastuulle, vahennetddn vuokravakuudesta.
Isannditsija ilmoittaa asiakaspalveluun vakuuspidatyksen summan, joka
kirjataan Visma L7 toiminnanohjausjarjestelmaan ja lisaksi kirjataan pidatyksen
syy. Vuokravakuus, josta on tarvittaessa pidatetty siivous- tai korjauskulu
palautetaan lopuksi asukkaalle. Kuvien perusteella on helppo arvioida tilojen
siisteytta ja samalla nahdaan miten huoneiston kunto muuttuu asumisen aikana.
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Raportti ID :2196 Niiyti raportti Tila id :10964, Tila :-WC / Pesuhuone

Kesken : K.l.mto :\‘-Vc:q lavuaa.ri halki
Stisteys - Seinat/lattia pesemattd
Kuvaus : Pytty likainen.

Osoite : DEG/Kan 1 F 36/2
Tarkastaja : rtktarkistus
Tarkastusaika : 2013-05-28 10:03:40

Tila id :10964, Tila :WC / Pesuhuone
Kunto :We:n lavuaari halki

Siisteys : Seindt/lattia pesemartd
Kuvaus : Pytty likainen.

Tila id :10965, Tila ‘Keittid
Kunto :Kunnossa

Siisteys : Kunnossa
Kuvaus :

Tila id :10963, Tila :Keittid
Kunto :Kunnossa

Siisteys - Kunnossa

Tila 1d :10966, Tila :Huone Kuvaus :

Kunto :Kunnossa
Siisteys : Kunnossa
Kuvaus :

Tila id :10967, Tila :Eteinen
Kunto :Kunnossa

Siisteys : Kunnossa

Kuvaus :

Tila id :10966, Tila :Huone
Kunto :Kunnossa

Kll..mto 2 Siisteys : Kunnossa
Siistey's Kuvaus :
Kuvaus :

Tila id :10968, Tila :Muut tilat

Tila id :10969, Tila -Lisdkuvat
Kunto :
Siisteys :

KUVIO 8. Raporttinakyma tarkastetusta asunnosta.

Mikali asukas reklamoi vakuuspidatyksestd, on asunnosta otettujen kuvien
avulla helppo todeta, oliko asunto siivottu annettujen ohjeiden mukaan
poismuuton yhteydessa vai ei. Asukkaan muistikuva loppusiivouksen tasosta
poikkeaa valilla huomattavasti siitd, mik& se on todellisuudessa ollut.

Prosessin osalta tehtiin muutoksia asiakaspalvelun ja is&nndinnin kesken.
Aiemmin tarkastuslomakkeet menivat ensin asiakaspalvelijoiden kasiteltaviksi ja
asiakaspalvelija kerasi hylatyt tai epaselvat tarkastukset nippuun ja kavi ne lapi
yhdessa kohteen isannditsijan kanssa. Sahkdisen tarkastuksen my6ta
isdnndinnin vastuuta kasvatettiin, eli isdnnditsijan vastuulla on ilmoittaa
vakuuspidatyksista asiakaspalveluun jokaisen kuun puolivaliin mennessa. Mikali
asunnosta ei tule mitddn viestia, palautetaan asukkaalle vakuus

taysimaaraisena.

Oma roolini aktivoituu prosessissa siind tapauksessa, ettd kiinteistdnhoitaja
iimoittaa likaisesta tai korjausta vaativasta asunnosta. Ensin katson raportilta
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kuvat, mutta kokonaisuuden nékee yleensa paremmin asunnossa. Kaytanndssa
suoritan itse muuttotarkastuksen asunnossa, josta on tullut ilmoitus.
Tarkastajalla saattaa jadda huomaamatta pienempia puutteita, kun han on
keskittynyt isompien puutteiden dokumentoimiseen. Mikali asunto vaatii
siivousta, niin teen Avuxiin tyétilauksen asunnon siivouksesta ja erittelen siihen
siivousta vaativat kohteet, kuten hellan taustan tai wc-istuimen. Taman lisaksi
pyrin arvioimaan siivoamiseen menevat tyéajan ja sen perusteella ilmoitan
asuntotoimistoon vakuuspidatyksen summan s&hkdpostilla. Pienempien
korjausten osalta, kuten puuttuvista kattorasioista teen tyétilauksen Avuxiin ja
iimoitan siitd aiheutuvan vakuuspidatyksen. Isommista korjauksissa, kuten
vaurioituneesta lattiamatosta tai jos asunnossa on tupakoitu sisalla on usein
mahdotonta sanoa etukateen paljonko asunnon kuntoon saaminen maksaa.
Téllaisissa tapauksissa ilmoitan asuntotoimistoon, ettd kyseisen asukkaan
vakuutta ei saa palauttaa. Vakuuspidatys ja mahdollinen lisélaskutus tehdaan

toteutuneiden kustannusten mukaan.
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6 LAADULLISEN TUTKIMUKSEN TEKEMINEN

Yleisimméat tavat keratd aineistoa laadulliseen tutkimukseen on haastattelu,
kysely, havainnointi ja dokumentteihin perustuva aineiston kerd@aminen. Naita
eri tapoja voidaan kayttda vaihtoehtoisesti, rinnakkain tai yhdistellen.
Havainnointi sopii hyvin vapaaseen tutkimusasetelmaan, mutta formaalissa
tutkimuksessa strukturoitu kysely on tavallisin tapa kerata aineistoa.
Haastattelussa haastattelija esittdd kysymykset suullisesti ja kirjaa saamansa
vastaukset. Haastattelu on joustava tapa keratad aineistoa, koska kysymys
voidaan toistaa, sanamuotoja tarkentaa ja tarvittaessa oikaista vaarinkasityksia.
Haastattelun tarkeitd on saada mahdollisimman paljon tietoa tutkittavasta
asiasta, jotentdman vuoksi on hyva tapa antaa kysymykset etukateen vastaajan
tutustuttavaksi. Haastattelun suurin etu on, ettd siihen voidaan valita vain ne
henkildt, joilla on eniten tietoa tutkittavasta ilmidsta. (Sarajarvi ja Tuomi 2002,
73-176.)

Haastatteluja voidaan toteuttaa kolmella eri tavalla, lomakehaastattelulla,
teemahaastattelulla ja syvahaastattelulla. Lomakehaastattelussa kysytdan vain
tutkimuksen tarkoituksen ja kysymyksenasettelun kannalta olennaisia asioita.
Jokaisen kysymyksen pitdd peilata silloin tutkimuksen viitekehyksesta tai
iimiéstd jo tiedossa olevaan tietoon. Teemahaastattelussa kysymykset
perustuvat tutkimuksen kannalta keskeisiin teemoihin joista tehdaan tarkentavia
kysymyksia haastattelun aikana. Teemahaastattelussakin  kysymykset
perustuvat tutkimuksen teoreettiseen viitekehykseen. Syvahaastattelu eli avoin
haastattelu perustuu avoimiin kysymyksiin, joita tehdaan tietysta ilmidsta.
Syvahaastattelussa tutkijan tehtdvad on pitdd haastateltava aiheessa, mutta
muutoin haastateltava saa puhua vapaasti. (Sarajarvi ja Tuomi 2002, 76 — 79.)

Teemahaastattelulla saadaan vastauksia yksilén kokemuksista ajatuksista ja
uskomuksista, jolloin saadaan hyvin tutkittavan  &ani  kuuluviin.
Teemahaastattelua suunniteltaessa tarkein vaihe on haastatteluteemojen

valitseminen. Teemojen tulisi olla niin valjia, etta tutkittavan ilmién moninaisuus
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saadaan esiin mahdollisimman hyvin haastatteluista. (Hirsjarvi ja Hurme 2009,
66 — 67.)

Teemahaastattelussa hypoteesien asettaminen ei ole helppoa. Kun tutkitaan
ihmisen toimintaa ja kokemuksia, voi hypoteesien asettaminen olla jopa
kyseenalaista. Haastattelurunkona teemahaastattelussa kaytetdan niitd teema-
alueita, joista tietoa halutaan kerata. Teema-alueiden pohjalta voi haastattelija
tarvittaessa jatkaa ja syventdd keskustelua. Kysymystyyppeja voidaan esittaa
karkeasti jaoteltuna kahdenlaisia: tosiasiakysymyksia ja mielipidekysymyksia.
Tosiasiakysymyksiin  16ytyy mitattavaa tietoa sisdltdva oikea vastaus.
Mielipidekysymys puolestaan hakee vastauksia vastaajan tunteista, arvoista ja
asenteista. (Hirsjarvi ja Hurme 1982, 41 — 44.))

Hirsjaven ja Hurmeen mukaan aineiston analysointi kannattaa aloittaa lukemalla
koko aineisto lapi ja mielellddn useampaan kertaan, talléin alkaa syntya
aineistosta ajatuksia ja mielenkiintoisia kysymyksia. Seuraavaksi aineisto pitaisi
analysoida jakamalla osiin, luokitella ja lopuksi yhdistaa luokat. Analyysia
seuraa synteesi, jossa palataan takaisin kokonaisuuteen, tulkitaan ja

hahmotetaan aineiston perusteella ilmién teoriaa. (2009, 143 — 144.)

Alasuutarin mukaan laadullinen analyysi vaatii havaintojen pelkistamista.
Aineistoa tarkastellessa kiinnitetddn huomiota vain kysymyksen asettelun
kannalta olennaisiin asioihin. Pelkistdmisen toinen vaihe on Kkarsia
havaintomaarad yhdistamalla havaintoja. Toinen vaihe laadullisessa
tutkimuksessa on arvoituksen ratkaiseminen, jota nimitetddn myods tulosten
tulkinnaksi. Usein tulosten tulkinta tuo esiin uusia kysymyksenasetteluja, jotka
johtavat uusiin aineiston pelkistamisiin. (1992, 22 - 30.)

Laadullisessa tutkimuksessa perinteisin tapa analysoida aineistoa on
teorialahtdéinen analyysi, siind analyysi nojaa johonkin olemassa olevaan
teoriatietoon. Tutkimuksessa kuvataan ensin valittu teoria ja tdma teoria ohjaa
aineistosta tehtavaa analyysia. Teoreettisesta osasta |0ydetdan valmiit
kategoriat, joihin saatu aineisto luokitellaan. Riippumatta analyysitavasta on
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laadullisessa tutkimuksessa tutkijan itsensd tuotettava analyysin viisaus.
(Sarajarvi ja Tuomi 2002, 99 — 101.)

6.1 Teemahaastattelu sahkoisesta tarkastuslomakkeesta

Teemahaastattelu tehtiin kaikille muille huoneistotarkastusprosessin osapuolille
paitsi asukkaille. Asukkaiden osalta palaute saadaan
asukastyytyvaisyyskyselystd ja uusille asukkaille tehtavasta jatkuvasta

kyselysta.

Haastattelun kysymysten teemat (lite 5) muodostuivat seuraavasti:
Tarkastussovelluksen kayttd, sahkdisen tarkastuksen edut, haitat ja oman tyon
muuttuminen. Miten tarkastusten laatu koetaan eri kayttajaryhmissa, toiminnan
ja sovelluksen kehittdminen. Huoneistotarkastukseen tehdylle sovellukselle oli
asetettu vaatimus helppokayttdisyydesta ja sitd kysyttiin huoneistotarkastusta
tekeviltd henkildiltd. Oman tyén ja prosessin muutoksen kokemista kysyttiin
kaikilta kayttajaryhmiltd. Lopuksi Kkysyttiin kehitysideoita itse prosessiin ja

sovellukseen.

Teemahaastattelun tein lokakuussa 2013 neljalle henkil6lle, haastateltavat
edustivat asiakaspalvelua, isanndintia ja Kkiinteistbhuoltoa. Haastateltavat
henkil6t ovat toimineet nykyisessad tehtdvassdan 2,5 — 23 vuotta. Kun
haastattelun ajankohta oli saatu sovittua, lahetin heille haastatteluteemat
etukateen tutustuttavaksi. Haastattelut suoritin PSOASIn henkiléstén edustajien
osalta omalla ty6pisteellani ja kiinteistdnhoitajaa haastattelin kiinteisténhoitajien

taukohuoneessa.

Haastatteluista tein muistiinpanot tietokoneella ja mydés nauhoitin haastattelut.
Haastattelussa pyrin etenemaan tekemani rungon puitteissa. Mikali haastattelun
aikana tuli toiseen aihepiirin liittyvia asioita, en keskeyttanyt haastateltavaa,
vaan kirjasin asiat kyseiseen kohtaan. Asiakaspalvelijat olivat kayneet yhdessa
lapi haastatteluteemoja omassa palaverissaan, joten vastauksissa oli myds
yhteisistd nakemyksia asioista oman henkildkohtaisen mielipiteen liséksi.

Haastattelun tulokset kasitelladn kohdassa 7 tulokset.
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6.2 Havainnointi ja oma tydskentely

Olen ollut mukana huoneistotarkastuksen sahkodistdmisessa sen alusta asti ja
olen toiminut myds sovelluksen testaajana ensimmaisesta versiosta asti. Tasta
syysta itselleni on syntynyt varsin kattava kokemus sovelluksen kaytosta.
Toimin myds yhteyshenkilénd tarkastusten tekijéiden ja sovelluksen tekijan
kanssa, joten olen vastaanottanut palautetta ja Kkysymyksia sahkdisesta
huoneistotarkastuksesta koko ajan. Suureen osaan haastattelun kysymyksista
on ollut taustalla saamani palaute kayttgjilta, jota olen saanut tarkastusta
tekeviltéd henkildilta ja tarkastusraportin kayttajilta.

Kaytan omassa tydssani tarkastussovellusta ja tarkastusraporttia, joten itselleni
on syntynyt tietynlainen nakemys niiden toimivuudesta ja kaytdn
mielekkyydestd. Toiminnan ja sovelluksen kehittdmisen kannalta on kuitenkin
tarkedd kuulla myds muiden ndkemyksia asiasta. Osa kayttgjiltd saaduista
kehitysideoista on ollut helppo toteuttaa, mutta osa saattaa olla jopa mahdoton

toteuttaa nykyisilla ohjelmilla ja laitteistoilla.
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7 TULOKSET

Kaikki olivat samaa mieltd siitd, ettd paperille tehtdva tarkastus oli erittain
vanhanainen tapa toimia. Se ettapaperilomakkeita ei tarvitse erikseen kuljettaa
ja arkistoida mappeihin koettiin positiivisena asiana kaikkien haasteltavien
keskuudessa. Myds kynalla kirjoitetun dokumentaation poistumista pidettiin

hyvana asiana.

Kiinteistonhoitajat

Kiinteistdnhoitajat kokivat, ettd sahkoinen tarkastuslomake on nopeuttanut
tarkastusta alkutoimenpiteiden osalta. Itse tarkastamiseen menee hieman
enemman aikaa, koska tietty maara kuvia taytyy ottaa tarkastettavasta
asunnosta. Kuvan ottaminen koettiin kuitenkin nopeammaksi kuin puutteen
kirjoittaminen paperilomakkeelle. Rastitettava kaksikielinen siivousmuistutus
koettiin myds hyvana uudistuksena, koska englanniksi kirjoittaminen on valilla
haasteellista. Hellat ja niiden taustat ovat olleet puhtaampia, kun siitd on ollut

maininta siivousmuistutuksessa.

Ongelmia ohjelman kaytdsséa aiheuttaa valilld hidas verkkoyhteys, tdméa koskee
onneksi vain osaa Kkiinteistja. Verkkoyhteyden katkeaminen ennen
tallentamista vaatii tarkastuksen suorittamista uudelleen ja se koetaan
turhauttavana. Aikaisemmin viat kirjattiin paperilomakkeeseen ja lomakkeelta ol
helpompi katsoa, mitéd puutteita oli ollut ensimmaisessa tarkastuksessa. Nyt
historiatietoa ei ole saatavilla ja se koettiin puutteeksi sahkbdisessa
tarkastamisessa.

Tabletin kayttd koettiin helpoksi, vaikka aikaisempaa kayttbkokemusta ei ollut.
Tabletin omatoiminen kayttdminen esimerkiksi selailemalla Internet-sivuja
helpotti huoneistotarkastus sovelluksen kayttamista. ltse sovellus koettiin
helpoksi oppia ja kayttda. Tabletti on myds helpottunut ja tehostanut Avuxin
kayttéa, kun Kkiinteistbnhoitajan ei tarvitse kayda taukohuoneella olevalta

tietokoneelta katsomassa ja tulostamassa tydmaaraimia.
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Asuntoon jatettdva podytakirja / siivousmuistutus on koettu kohtuullisen
kattavaksi. Haastattelussa tuli esille, ettd asukkaalle kuuluvista korjauksista
pitaisi olla maininta, etta niistakin tulee vakuuspidatys, jos asukas ei itse korjaa
niitd. Irralliset kattorasiat ja lemmikkieldaimen aiheuttamat jaljet ovat yleisimmat
korjausta vaativat asiat. Tiskikoneiden ja astianpesukoneiden tulppaukset jaavat

usein asukkailta tekematta, kun he irrottavat koneet muuton yhteydessa.

Kehitettaviksi asioiksi offline-tilan lisaksi mainittiin seuraavat asiat: Ensimmaisen
tarkastuksen tekstit olisi hyvad saada toisen tarkastuksen pohjaksi, etta olisi
helpompi tarkastaa ne puutteet joita on havaittu.  Vaihto-opiskelijoiden
soluasuntojen tarkastamiseen toivottiin ohitustoimintoa, ettd ei tarvitse kuvata
jokaiseen tarkastukseen yhteisia tiloja, jos kaikki soluhuoneet tyhjenevat saman
kuukauden aikana. Varsinkin seitsemdn hengen solussa aikaa kuluu
huomattavan paljon, jos jokaisen asunnon tarkastuksessa pitdad kuvata myds
yhteiset tilat.

Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelussa sahkdinen tarkastus on helpottanut tyéta huomattavasti.
Avaimia luovutettaessa voi raportilta suoraan tarkastaa, onko asunto ehditty
tarkastaa ja missd kunnossa asunto on ollut tarkastushetkella.
Vakuuspidatykset on nopeampi kasitella, koska paperilomakkeista ei aina
saanut selvaa, ettd onko uusintatarkastuksessa esimerkiksi siivouspuute saatu
hoidettuavai ei. My6s vakuuspidatyksistd tulevat reklamaatiot on helppo
kasitelld, kun asunnosta on kaytettavissa kuvat.

Asiakaspalvelussa asukkaan kokemaksi hyddyksi nahtiin se, ettd likaisen
asunnon osalta on aiempaa enemman reagointiaikaa. Mikédli asuntoa ei ole
ehditty siivota, niin uudelle asukkaalle voi sanoa mita tiloja kaydaan
siivoamassa. Poismuuttava asukas hydtyy nopeamman vakuuspalautuksen
muodossa. Kehitettdvana asiana pidettiin sita, etta raportti voisi olla selkeampi.
Raportin ulkoasua voisi siistia ja saada helppokayttdisemmaksi vareillda ja
korostuksilla.

44



Isannointi

Isanndinnissd hyvand asiana koettin parantunut dokumentaatio. Enaa
tarkastaja ei voi palauttaa niin sanottuja tyhjia lappuja, joista ei osaa sanoa,
onko asuntoa tarkastettu vai ei. Oikein tehty tarkastus ja riittdvan hyvin kuvatut
puutteet ovat erittdin kayttdkelpoisia reklamaatiotilanteessa. Reaaliaikaisen
raportoinnin johdosta voidaan reagoida nopeammin siivous- ja korjaustarpeisiin.
Tosin sahkdinen lomake on tuonut esille sen, ettad tyhjia asuntoja ei tarkasteta

samaa tahtia, kun avaimia palautetaan.

Aiemmin muuttotarkastuksessa havaitut rikkoutuneet pesualtaat ja puuttuvat
kattorasiat  aiheuttivat ison  selvitystyén, ettd onko vuokralainen
korvausvelvollinen vai ei. Usein poismuuttava asukas vetosi siihen, etta allas oli
rikki jo hanen muuttaessa asuntoon ja tdma asia piti varmistaa samasta
asunnosta aiemmin tehdyistd muuttotarkastuksista ja huoneistokorteista. Nyt
tieto saadaan helposti  vertaamalla  eri ajankohtina  tehtyjen

huoneistotarkastuksien kuvista.

Kehitettdvina asioina isanndinnin kannalta pidettin kuvien resoluutiota
kasvattamista, ettéd kuvista nakyisi yksityiskohdat nykyista paremmin. Puutteena
pidettiin sita, ettdasukas ei pddse nakemaan tarkastuksen tulosta. Asukkaan
kannalta olisi hyva, jos tarkastuksen lopputulos olisi ndhtavissa
OmaPSOASissa.
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8 ANALYYSI

Kokemukseen perustuva naytté voi olla myds palveluiden kayttajien kokemus
siitd, ettd toimintapa vastaa heidan tarpeitaan. Aineisto voidaan analysoida joko
aineisto- tai teorialahtdisesti. (Toikko ja Rantanen 2009, 40, 140.) Koska
jarjestelman kayttajien maara on pieni, on oleellista saada nayttéa siita, etta
uusi toimintatapa on parempi ja tehokkaampi kuin vanha.

Tarkastuksen aikana otettujen kuvien avulla saadaan paremmin tietoa asunnon
kunnosta ja siisteydestd kuin kasin kirjoitetuista raporteista. Jotta kuvista on
hyotya, taytyy ne kuitenkin ottaa oikealla tavalla niista paikoista, joista ohjelma
vaatii ne ottamaan. Asuntotoimisto on hydédyntanyt tarkastuksesta saatuja kuvia
luovuttaessaan avainta uudelle asukkaalle ja kasitellessaan vakuuspidatyksista
tulleita reklamaatioita.

Isannditsijdiden arkea kuvat helpottavat siind tilanteessa, jos on jouduttu
tekemaan vakuuspidatys esimerkiksi siivouksesta ja asiaa selvitelldan
jalkikateen. Kuvan avulla on helppo todeta onko siivous tehty riittavan hyvin vai
ei, silla edellytykselld, ettd tarkastaja on tehnyt tyénsa huolellisesti ja kuvannut
epakohdat. Mikali on jo etukateen tiedossa, ettd asunnossa on isoja puutteita,
olisi isannditsijan kannalta helpompaa tehda huoneistotarkastus itse.
Toistaiseksi isannoitsij6illa on vain yksi tabletti kaytdssa.

Tulosten perusteella voidaan todeta, ettd ldhes kaikki sahkoiselle
huoneistotarkastukselle  asetetut  tavoitteet  pystyttin  saavuttamaan.
Isdnndinnissd ja asiakaspalvelussa saavutettiin uudella toimintatavalla varsin
suurta hydtyd. Asuntotoimistossa ei koettu, ettd tarkastusten laatu olisi
parantunut, mutta isdnndinnin nakdékulmasta laatu on parantunut. Kuvien
ottaminen vie tarkastajalta aiempaa enemman aikaa ja ndin myds puutteita

ehditdan havaita paremmin.
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Vuodenvaihteesta 2013 alkaen kaikki huoneistotarkastukset on suoritettu
sahkoisella tarkastuslomakkeella. Toukokuussa 2013 nousi esille, ettd vanha
ohjeistus pitdisi paivittdd vastaamaan nykyista tarkastuskaytantéa, asiasta
pidettin palaveri toisen huoltolikkeen kanssa. Poismuutosta asukkaille
annettavaan  ohjeistukseen tehtiin  tarkennuksia yhteydenottojen ja
avaintenluovutuksen osalta, jotta tarkastusten tekeminen helpottuisi.
Tarkastusten dokumentaation parantuessa on tullut esille, ettad kaikki tarkastajat
eivat ole aina tehneet huoneistotarkastusta annettujen ohjeiden mukaisesti.
Vaikka tarkastusohjelma ohjaa tekemistd, niin silti tarkastuksen suorittajan
huolellisuus ja ammattitaito on oleellinen osa onnistunutta tarkastusta.
Muutamassa tapauksessa uusi asukas reklamoi asunnon siisteydesta ja
raportin kuvista kavi selkeéasti ilmi, ettd osa kohteista oli jaanyt tarkastamatta.

Dokumentaation perusteella on helppo kayda asia tarkastajan kanssa ja antaa
palautetta tehdysta tarkastuksesta. Yhteisissa palavereissa on noussut esille,
ettd tarkastuksen tekijat eivat aina tunnu ymmartavan sita, ettéd ensivaikutelma
asunnosta on ratkaisevan tarkea vuokranantajalle. Epasiisti asunto on uudelle

asukkaalle pettymys ja antaa epdammattimaisen kuvan toiminnasta.

Uusille asukkaille tehdaan jatkuvaa kyselya, jonka linkki lahetetdan asukkaalle
sdhkoépostiin noin kuukauden kuluttua sisddnmuutosta. Kyselyn p&apaino on
asiakaspalvelussa, mutta my6és asunnon kunnosta ja siisteydesta
muuttohetkelld kysytddn asukkaalta. Kesan 2013 jatkuvan kyselyn tuloksista
selvisi, ettd huoltoliikkeiden valillad oli melko iso ero. Toisen huoltoliikkeen
hoitamalla alueella keskiarvo oli 6,92 ja toisella 7,74. Syita eroon voi olla useita,
mutta yhden tarkastajan toiminnasta jouduttiin kesdn aikana reklamoimaan
useamman kerran, kun selkeitd siivouspuutteita ei kirjattu raportteihin ja

soluasunnoissa yhteisiin tiloihin ei jatetty siivousmuistutuksia.
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9 POHDINTA

Aloitin ylemman ammattikorkeakoulun tutkinnon suorittamisen ja tydskentelyn
PSOASIlla syksylla 2011. Tiedustelin esimiehelténi, ettd millaista opinnaytetta
tai kehityshanketta voisin alkaa tekemaan? Esimieheni totesi, ettd séhkdinen
palvelumaailma on ollut vime vuosina iso osa PSOASIn strategiaa ja tyd voisi
littyd siihen. Lokakuussa 2011 keskustelimme esimiehen kanssa, ettd onko
tydssa tullut esille asioita, jotka voitaisiin tehda eri tavalla ja miten niita voitaisiin
muuttaa. Omassa tydssani kaikki asukkaille suunnatut palvelut olivat sahkéisia,
mutta huoltoliike teki edelleen huoneistotarkastukset paperilomakkeille, joita
sitten kasittelivat useat eri henkilét. Kehityskeskusteluni yhteydessa nousi esille,
ettd huoneistotarkastus vaatisi muutoksia ja se olisi hyvd saada sahkdiseksi
jollakin tavalla. Minun vastuulle annettiin s&hkdisen huoneistotarkastuksen

kehittaminen.

Erds Oululainen yritys esittdnyt ajatuksen, ettd Kkiinteistdhuollon
toiminnanohjauksessa ja Kiinteistdnhoitajien tydssa voitaisiin  hyddyntaa
tabletteja. Kyseisen yrityksen kanssa kaytiin muutama yhteinen palaveri, jossa
ideoitiin yhdessé huoneistotarkastuksen tekemista tabletilla. Kyseinen yhteistyd
loppui, kun todettiin, ettd heidan esittdméssa mallissa PSOASIn pitéisi hankkia
tabletit huoltoliikkeille ja sovellus pitdisi erikseen asentaa laitteisiin. Ajatus jai
kuitenkin elamaéan ja muita vaihtoehtoja alettiin kartoittamaan loppuvuodesta
2011. Alkukartoituksessa tuli vastaan valmis sovellus kiinteistdjen
kuntoarvioiden tekemiseen tabletilla. Toimittaja olisi raataléinyt sovellusta siten,
ettd silla voitaisiin  tehda huoneistotarkastuksia. Kyseisen jarjestelman
vuosikustannus oli kuitenkin niin suuri, ettd samalla rahalla teettaisi uuden

sovelluksen.

Aluksi tarkoitukseni oli tehda opinnaytetyd pelkastaan ohjelman kehittamisesta
ja sen vaikutuksesta poismuuttoprosessiin. Ohjelman kehittaminen ja omat
opinnot etenivat kuitenkin niin eri tahdissa, ettd ohjelma ehdittiin ottaa k&yttéén

ennen opinnaytteeni valmistumista. Tama oli kuitenkin jalkikdteen ajateltuna
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positiivinen asia, koska ihmisten toiminta on usein lopputuloksen kannalta

tarkedmpaa kuin itse sovellus.

Tutkimuksen objektiivisuuden kannalta suurin haaste oli se, ettd olin itse
mukana  kehittdmassd ja testaamassa huoneistotarkastussovellusta.
Dokumentaatioon jai sen vuoksi puutteita, kun monet asiat olivat itselleni
itsestaan selvia, ettéd ne jaivat kirjoittamatta yl6s. Omat kasitykseni sovelluksen
kaytdsta ja kaytettavyydesta ovat varmasti vaikuttaneet tutkimuksen tekemiseen
ja tuloksiin. Taysin objektiivisen nakemyksen saaminen vaatisi ulkopuolisen

henkildon tekem&a tutkimusta samasta aiheesta.

Mikali asuntojen kuntoa ja siisteyttéd halutaan seurata aktiivisesti, niin sita pitaisi
kysya asiakastyytyvaisyystutkimuksessa. Pelkista tarkastusraporteista ei selvia,
miten asukkaat itse kokevat asunnon kunnon ja onko asiakkaan odotukset

asunnosta pystytty tayttamaan.

Kiire ja vahéainen henkiléstdmaara ovat oman kasitykseni mukaan suurimpia
syité siihen, ettd esimerkiksi huoneistotarkastuksista joudutaan reklamoimaan.
Kuluneen kesan aikana oli tilanne, ettd kahden viikon ajan yksi
kiinteistdnhoitaja, jolla oli apunaan kesatydntekija vastasi koko huoltoalueesta
eli sopimuksen mukaisista huolloista, vikakeikoista ja huoneistotarkastuksista.
On selvaa, etta tuona aikana ei tydntekija ehdi hoitaa kaikkia tehtavia ajallaan ja
niin huolellisesti kuin normaalitilanteessa. Palvelusopimuksissa on sovittu

palvelutasosta ja se pitaisi pystya pitamaan 1api vuoden kaikissa tilanteissa.

Yhteisissa palavereissa ei monestikaan ole paikalla tyén suorittaja ja mielestani
se on monesti iso puute toiminnan kehittdmisen kannalta. Yritysten johto ja
tydnjohto ovat toki tarkedssa roolissa, kun puhutaan tyén laadusta ja
kehittamisestd, mutta mikali palavereissa sovitut kaytannét ja laatukriteerit eivat
siirry syysta tai toisesta tydsuoritukseen asti, ei toiminta ole laadukasta. Olisi
aarimmaisen tarkeaa, etta tydsuorituksesta vastaavat henkil6t olisivat paikalla
yhteisissa palavereissa. Silloin tydntekijat paasivat myds vaikuttamaan asioihin
paremmin ja pystyisivat kyselemaan paatdsten taustoista. Verkoston tuottama
laatu ei ole parasta mahdollista, jos kaikki osapuolet eivat sitoudu siihen aidosti.
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Varsinkin Kilpailutuksen ollessa kaynnissd on yrityksilla suuri kiusaus luvata
johtotasolla enemman, kuin mihin k&ytanndssa pystytddn. Tiukat hinnat
tarkoittavat vahaistd aikaa tydsuoritukseen ja kuten teoriaosuudessakin

mainittiin, ei tyéntekija pysty silloin hyvaan laatuun.

Sovelluksessa esiintyy edelleen tiettyja puutteita, joita ei toistaiseksi ole saatu
poistettua: Valilla huoneistoja puuttuu tarkastuslistalta, huoneistot eivat siirry
listalta tarkastettavaksi ja offline-tilassa kuvat eivat siirry raporttiin. Sovellusta
kuitenkin kehitetddn koko ajan kayttajiltd tulevien ehdotusten perusteella ja

tiedossa olevia puutteita pyritdan korjaamaan.

Jatkotutkimusaiheena  voisi olla, ettd minkd verran  s&hkdinen
huoneistotarkastus vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen. Kaytanndn tekemisessa
olisi seuraava projekti tehda sovellus, jossa asukas paasisi nakemaan oman
asuntonsa tarkastusraportin. Tarkastuksista alkaa olla varsin kattava maara
kuvia, joten nyt olisi hyva selvittdd voisiko tarkastusten perusteella tehda
ohjelmallista analysointia asuntojen kunnosta ja siisteydesta. Muuttosiivoukseen
olisi hyva laatia kuvallinen ohje, joka perustuu tavoitteisiin ja arviointeihin, joita
esimerkiksi siivousalalla kaytetdan arvioitaessa puhtausluokkia.
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LIITE 3. Poismuuton prosessikaavio sahkdisen huoneistotarkastuksen
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LIITE 4. Asuntoon jatettava tarkastuspdytékirja ja siivousmuistutus.

HYVAT ASUKKAAT!

Olen kaynyt tanddn . 20 kotonanne tekemassa
muuttotarkastuksen.

o Siivous OK

Uusintatarkastus tullaan tekemaan . .20

Havaitsin seuraavien asioiden kaipaavan tarkempaa siivousta:

o asuinhuone(et) (lattiat, lattialistat, seinat, katto), valiovet, ovien
karmiosat

0 kaapistot (sisalta ja paalta)

o liesi,uuni/liedentausta (liesi otettava pois paikaltaan), liesikupu,
rasvasuodatin

O jaakaappi / pakastin (huom. myoés sulatus)

O keittion/eteisen lattia

o tiskiallas ja ty6étasot

O pesuhuoneen lattia ja seinat

0 pesuallas ja wc-istuin

O roskat vietdva ekopisteeseen

O muuta, mita?

Poismuutossa on aina tehtdvd perusteellinen huoneiston
loppusiivous. Kimppa-asunnossa oma huone seka kaikki yhteiset
tilat tulee siivota. Kimppa-asunnoissa yhteisten tilojen siivouksesta
vastaavat yhdessa kaikki huoneiston asukkaat.

Siivoamaton tai puutteellisesti  siivottu  asunto  aiheuttaa
vakuusmaksupidatyksen tai siivouslaskun poismuuttajalle/asumaan
jaaville asukkaille.

Siivousterveisin
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DEAR TENANTS!

| have visited your home today . .20  to make an apartment
inspection.
o Cleaning is OK

I will inspect your flat again_ .. .20__,remember that your flat
should then be clean and tidy.

Following places need to be cleaned better:

o bedroom, living room (floor, skirting board, wall,ceiling)

O cupboards, wardrobes (inside and outside),

o doors

o stove/oven (pull the stove out of its place), cooker hood, grease
filter

o refrigerator / freezer (Defrost the freezer)

o kitchen/hall floor

o kitchen sink

o bathroom floor and walls

0 bathroom sink and toilet seat

0 take garbage to the Ekopiste

o other, what?

Tenant must perform a thorough cleaning in the flat before moving
out. In _shared flats tenants must clean up their own rooms and all
common _areas. In shared flatsall tenants are responsible for the
tidiness of the shared rooms.

If the cleaning has not been done properly, cleaning costs will be
charged either through deposit deductions or invoicing depending on
the status of the lease.

Best regards,
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LIITE 5

Sahkdinen tarkastuslomake, teemahaastattelu

Kiinteistobnhoitajille tarkoitettuja kysymyksia:

Taustatiedot:

Nimi:

Tyo6tehtava:

Tybkokemus nykyisesta tehtéavasta vuosina:

Kysymykset:

Miltd sdhkdinen huoneistotarkastus tuntuu vanhaan toimintatapaan verrattuna?

Mité etuja se on mielestasi tuonut?

Onko sahkoisesta tarkastamisessa ilmennyt suoranaisia haittoja?

Koetko, etta tekniikan avulla voidaan helpottaa omaa ty6tasi?

Milta tabletin kayttaminen tarkastuksessa tuntuu verrattuna
paperilomakkeeseen?

Oliko Tabletin ja sovelluksen kayttd helppo oppia (ja luitko ohjeet)?

Parantaako sahkoinen lomake mielestasi tarkastusten laatua?

Miten tarkastusta pitaisi mielestasi kehittaa?
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Sahkoinen tarkastuslomake, teemahaastattelu

Asiakaspalvelussa ja isanndinnissa toimiville tarkoitettuja kysymyksia:

Taustatiedot:

Nimi:

Tybtehtava:

Tybkokemus nykyisesta tehtavasta vuosina:

Kysymykset:

Miltd sdhkdinen huoneistotarkastus tuntuu vanhaan toimintatapaan verrattuna?

Mita etuja?

Onko kehitettavaa toimintatavoissa?

Onko ilmennyt suoranaisia haittoja?

Milla tavalla sahkéinen tarkastus muutti omaa ty6tasi?

Onko raporteissa olevista kuvista hyétya omassa tyéssasi?

Milla tavalla asiakas hy6tyy sdhkoéisestd asuntotarkastuksesta?

Paransiko sdhkoinen lomake mielestasi tarkastusten laatua?

Miten tarkastusta/raportointia pitaisi mielestasi kehittda?

60



