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Opinnaytetyon tavoitteena oli luoda toimintamalli uuden asiakkuuden haltuunotolle Pohjois-
Tapiolan Isanndinti Oy:ssa. Uuden toimintamallin tarve syntyi yrityksen vahvasta, vuonna 2015
alkaneesta kasvusta. Uudella toimintamallilla pyritaan selkeyttamaan uuden asiakkuuden hal-
tuunoton prosessia seka luoda eri asemassa toimiville tyontekijoille selkeat vastuualueet.

Opinnaytetyon tarkeimpina viitekehyksina toimivat prosessien toimivuuden tarkeys seka isan-
nointialalla tapahtuva murros. Prosessiajattelu ei valttamatta ole pienessa yrityksessa tar-
keimpia lahtokohtia, mutta yrityksen kasvu luo paineita ennakoivalle ajattelutavalle. Isan-
nointialan negatiivinen tyovoiman kehitys tulee antamaan yritykselle vain lisamahdollisuuksia
kasvuun. Kasvun jatkumiseen ja uuden henkiloston lisaantymiseen tulee varautua ennakoi-
valla toiminnalla.

Tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena. Tapaustutkimuksessa kuvattiin kolme isan-
nointivaihdosta service blueprint-menetelmalla, jonka aineisto kerattiin havainnoinnin, avoi-
mien haastattelujen seka valmiin aineiston, eli yrityksen viestinnan pohjalta. Service blue-
printit analysoitiin yrityksen sisaisessa tyopajassa, jossa luotiin edella mainitut tyovaiheet,
tyovaiheiden jarjestys seka vastuualueet.

Opinnaytetyon tuloksena isannointivaihdoksesta luotiin kolmeen vaiheeseen jaettu prosessi,
jonka avulla on pystytty yhdistamaan tyovaiheita, luomaan tyovaiheille looginen jarjestys
seka loytamaan tyontekijoille toimivat vastuualueet. Uutta prosessia pystytaan yrityksen sisai-
sen toiminnan parantamisen lisaksi hyodyntamaan myynnissa seka lisaamaan yrityksen toimin-
nan lapinakyvyytta. Yrityksen sisaisessa tyopajassa luotu prosessi nahtiin tyomaariltaan ja vas-
tuualueiltaan toimivaksi. Prosessin toimivuus paastaan testaamaan yrityksessa kevaan 2017
jalkeen, kun uusasiakashankintaan kaytetaan jalleen resursseja.
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The aim of this thesis project was to create an operating model for management of new cus-
tomer relationships at Pohjois-Tapiolan Isannointi Oy. The need for a new operating model
has arisen as a result of the company's strong growth that had started in 2015. The purpose of
the new operating model is to clarify the process of acquiring new customers and to create
clear responsibilities for employees in different positions.

The theoretical framework of the thesis report examines functional processes and the ongoing
development of the property management field. Process thinking is not necessarily a priority
in a small business, but business growth creates a pressure for proactive thinking. The nega-
tive labor force development in the property management field will only offer more growth
opportunities for a company. Proactive operation is needed to prepare for further growth and
new personnel.

This study was conducted qualitatively. The case study describes three property management
transitions using the service blueprint technique, and the material was gathered from obser-
vation, open interviews and existing material, such as company communications. The service
blueprints were analyzed inside the company in an internal workshop where the aforemen-
tioned working phases, their order and responsibility areas were created.

As a result of this thesis project, a three-step process was created for property management
transitions. The process allows the company to combine working phases, create a logical or-
der for them and to find sensible responsibilities for employees. The new process not only im-
proves the company's internal operations, but it can also be utilized in sales and company
transparency. In the internal workshop, the created process was considered practical in the
sense of work load and responsibility areas. The functionality of the process will be tested in-
side the company after spring 2017, when there will again be resources for acquiring new cus-
tomers.

Keywords: real estate management, process, case study, customer relationship management
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1 Johdanto

Isannointiala on murroksessa alan tyovoiman ikajakauman vuoksi. Merkittava osa isannoitsi-
joista tulee jaamaan lahivuosina elakkeelle, eika korvaavaa uutta tyovoimaa tule tarpeeksi
tilalle. Tyovoiman vahentyessa isannointipalvelujen kysynta kasvaa kaupungistumisen, kiin-
teistojen korjaustarpeiden ja kiinteistohoitopalvelujen ulkoistamisen lisaantymisen mukana.

(Isannginnin tulevaisuus 2016.)

Tyovoiman vaheneminen johtaa yrityksissa tyovoimapulaan ja pahimmillaan yrityksen toimin-
nan loppumiseen avainhenkildiden elakoityessa ja jatkajan puuttuessa. Isannointialan tyolli-
syystilanne tulee avaamaan markkinat alan toimijoille. Tyovoimapulasta johtuva asiakkaiden
tyytymattomyys ja elakoityvat isannoitsijat johtavat isannointikilpailutuksiin ja isannoitsija-

vaihdoksiin asunto-osakeyhtioissa.

Lahivuosien murros tulee vaikuttamaan isanndintiyritysten toimintaan. Markkinoinnin suunnit-
telu ja palvelun laadun takaaminen pystyvat kasvattamaan pieniakin yrityksia pienessa ajassa.
Oikea-aikainen ja hyvin suunniteltu markkinointi mahdollistaa markkinaosuuksien haalimista

markkinoiden auetessa.

Isannointialalla, kuten milla tahansa muulla palvelualalla, erityisesti asiakassuhteen alku tu-
lee hoitaa hyvin asiakkaan sitouttamisen takaamiseksi. Hyvalla asiakkuuden haltuunotolla siis
helpotetaan asiakkaan sitouttamista ja luodaan pitkaaikaisia asiakkuuksia. Rajallisten resurs-
sien vuoksi yritykselle tarvitaan toimintamalli, jonka avulla on mahdollista ottaa vastaan ja

sitouttaa uusia asiakkuuksia ilman, etta palvelun laatu vanhoille tai uusille asiakkaille ei karsi.
1.1 Opinnaytetyon tausta

Suoritin tradenomin koulutukseen kuuluvan toisen tyoharjoitteluni Pohjois-Tapiolan Isanndinti
Oy:ssa myyntitehtavissa. Harjoittelun jalkeen tyosuhteeni on jatkunut ja tyotehtavat laajen-
tuneet. Olen ollut tiiviisti nakemassa yrityksen toimintamalleja markkinoinnista, tarjouskilpai-
luista, sopimusneuvotteluista ja isanndinnin aloituksesta aina pitkaaikaisten asiakkaiden joka-
paivaiseen isannointiin. Asiakashankinnassa ja sopimusasiakkaiden hoitamisessa isannoinnin
aloitus on ollut epaselvin ja eniten resursseja vieva prosessi. Yhdessa yrityksen johdon kanssa
paatettiin selvittaa ongelmakohdat ja pyrkia luomaan toimintaa helpottava prosessi. Proses-

sista pyritaan tekemaan sellainen, joka on hyodynnettavissa asiakkuuden laadusta huolimatta.



1.2 Opinnaytetyon tavoite ja rajaus

Taman opinnadytetyon tavoitteena on luoda toimintamalli Pohjois-Tapiolan Isannointi Oy:lle
uusien asiakkuuksien haltuunotolle. Tavoitteen tayttyminen vaatii omien toimintamallien tar-
kastelua ja kompastuskivien seka heikkouksien tunnistamista. Opinnaytetyon tavoite on saa-
vutettu, jos edella mainittujen tekijoiden pohjalta saadaan luotua prosessi, joka helpottaa
yrityksen sisaista toimintaa ja luo askelmerkit selkeyttamaan tyontekijoiden tehtavia. Proses-
sissa pyritaan hyodyntamaan kaikkia organisaation osa-alueita niiden vahvuuksien mukaan.
Asiakkaan suuntaan prosessin tulee olla mahdollisimman vaivaton ja tiedottamisen tulee toi-

mia varsinkin isannoinnin alkuvaiheessa.

Opinnaytetyossa keskitytaan yrityksen toimintoihin sopimuksen tekemisesta kuukaudeksi
eteenpain isannoinnin alkamisesta. Tama aikajakso sisaltaa monia tehtavia, joiden toteutta-
minen ei ole ollut tahan asti jarjestelmallista. Tehtavat ovat samoja asiakkaasta riippumatta.
Niiden laajuus tosin voi vaihdella taloyhtion koon ja keskeneraisten asioiden loppuunsaattami-

sen osalta.
2  Pohjois-Tapiolan Isannointi Oy ja isannoitsijan toimenkuva

Isannoitsijan tyotehtavat ja asema ovat usein ihmisille epaselvia. Isannoinnilla tarkoitetaan
kiinteiston hallintoon, talouteen seka tekniseen yllapitoon liittyvia tehtavia seka palveluja.
Kiinteistojen isannoinnissa kolme yleisinta isannoitsijan asemaa ovat omistus-, vuokra- ja toi-
mitilakiinteistojen isannoitsijat. Kaikki tehtavat pitavat sisallaan paljon samankaltaisia tehta-
via, mutta jotka vaativat tietamysta erilaisista asioista. Tassa opinnaytetyossa keskitytaan

omistuskiinteistojen, tarkemmin asunto-osakeyhtioiden isanndintiin. (Etelamaa ym. 2011, 25)

Isannoitsijan tehtava asunto-osakeyhtiossa on toteuttaa yhtion hallinto, talous ja kiinteisto-
tekninen yllapito siten, etta arki taloyhtiossa sujuu saumattomasti. Isannoitsija toimii taloyh-
tion hallituksen alaisuudessa ja ohjeiden mukaisesti, ikaan kuin liikeyrityksen toimitusjohtaja.
Keskimaarin isannoitsijoilla on kuitenkin 20-30 taloyhtiota hoidossaan, joten vertaaminen ta-

loyhtion toimitusjohtajaksi voi olla kyseenalaista. (Etelamaa ym. 2011, 25-27)

Kuten edella on mainittu, isannoitsijan tyotehtavat voidaan kolmeen paaalueeseen, hallinnol-
lisiin, taloudellisiin ja kiinteistoteknisiin tehtaviin. Nama kolme paaaluetta sisaltavat valtavan
maaran erilaisia tyotehtavia ja isannoitsijan tyonkuvaa onkin vaikeaa kuvata yksiselitteisesti.
Tyohon kuuluu mm. kokoukset, sopimusasiat, kiinteiston turvallisuus, taloyhtion tyosuh-
deasiat, lain maarittamat ilmoitukset, talouden suunnittelu ja seuranta, rahaliikenteen hoita-
minen, kirjanpito, rakennusten turvallisuus, kiinteistohoidon jarjestaminen, kilpailutukset ja
erilaiset valvontatehtavat. Isannointisopimuksessa maaritellaan isannoitsijan tyotehtavat sen

mukaisesti, millaiselle palvelulle taloyhtiolla on tarve. (Etelamaa ym. 2011, 31-37)



2.1 Asunto-osakeyhtio

Asunto-osakeyhtioissa sovelletaan asunto-osakeyhtiolakia. Osakeyhtio on asunto-osakeyhtio,
jos sen yhtiojarjestyksessa maarataan, etta yhtion tarkoitus on omistaa tai hallita vahintaan
yhta rakennusta tai sen osaa ja vahintaan puolet sen lattiapinta-alasta on tarkoitettu asumi-
seen. Lisaksi yhtiojarjestyksen huoneistoselitelmassa maaritellaan eri huoneistojen, tilojen ja
rakennusosien hallintaoikeudet eri osakesarjoilla. Asunto-osakeyhtio on maailmalla varsin tun-

tematon ja perinteisesti suomalainen asumismuoto. (Etelamaa ym. 2011, 67-69)

Ylin paatosvalta asunto-osakeyhtiossa on yhtiokokouksella, jossa paattajina toimii asunto-osa-
keyhtion osakkaat. Tavallisesti yhtiokokous pidetaan kerran vuodessa, viimeistaan kuuden
kuukauden kuluessa tilikauden loppumisesta. Pitkin vuotta taloyhtion hallinnosta, teknisesta
elinkaaresta seka taloudesta vastaa yhtiokokouksen valitsema hallitus. Kaytannossa hallituk-
sen vastuulla olevista asioista seka taloyhtion jokapaivaisesta arjesta huolehtii hallituksen va-

litsema isannoitsija. (Rantanen & Viiala 2012, 19-41)

2.2 Toimialan kuvaus

Isannointiala koostuu pienista yhden henkilon toiminimista aina valtakunnallisesti toimiviin
suuryrityksiin. Suomessa on noin 700 isannointiyritysta, joissa toimii n. 5000 tyontekijaa (Isan-

noinnin asiakaskuuntelu - Tutkimus 2015, 2015).

Isannointiliitto teetti vuonna 2015 Isanndinnin asiakaskuuntelu-tutkimuksen, jossa selvitettiin
asunto-osakeyhtioiden hallitusten tyytyvaisyytta isannointiyritysten toimintaan. Tutkimuksella
selvitettiin isannointiyrityksen onnistumista ja luottamusta seka henkiloisannoitsijan suoriutu-
mista tyotehtavissaan. Menestyneiden yritysten suosio selittyi hyvilla ihmissuhdetaidoilla, ko-
kemuksella ja luotettavuudella. Heikkoja arvosanoja saaneiden yritysten ongelmat liittyivat
huonoon viestintaan, sovittujen asioiden tekematta jattamiseen ja suunnitelmallisuuden

puutteeseen. (Isanndinnin asiakaskuuntelu - Tutkimus 2015, 2015)

Pohjois-Tapiolan Isannointi kayttaa tutkimuksessa saatuja tietoja oman toimintansa ja mark-
kinointinsa kehittamiseen. Alla on yrityksen SWOT-analyysi paakaupunkiseudun isannointi-
markkinoilla, joka perustuu Isanndinnin asiakaskuuntelu-tutkimukseen, asiakaspalautteeseen

seka opinnaytetyon tekijan havaintoihin kilpailijoiden toimintamalleista.



VAHVUUDET HEIKKOUDET
-Pieni ja kettera, mukautuu erilaisiin mark- | -Nuoren tyovoiman kokemuksen puute
kinatilanteisiin -Tyovoimaresurssien puute seka uusien hen-

-Talouspalvelut lahella ja helposti saatavilla | kiloiden rekrytoimiseen liittyvat riskit
-Mukautumiskykyinen asiakkaan tarpeisiin -Toiminnan riippuvuus avainhenkiloista
-Modernit toimintamallit

-Keskittyminen pieniin ja keskikokoisiin talo-
yhtioihin, vahemman kilpailua

-Sosiaalisen median hyodyntaminen markki-
noinnissa

-Isannaitsijan hyva tavoitettavuus

MAHDOLLISUUDET UHAT

-Negatiivinen tyovoiman kehitys, kilpailijoi- | -Suurten toimijoiden hintojen painaminen
den toiminnan loppuminen alas

-Kiinteistopalveluiden lisaantyvat ammatti- -Suomen taloustilanteen heikkeneminen
taitovaatimukset, kuten sahkoisten palvelu- | -Vaaranlainen kuva potentiaalisilla asiak-
jen hallitseminen. Vanhoilla toimijoilla vai- kailla pienten yhtioiden isannointitoimis-
keampi mukautuminen tona, voi rajoittaa suurempien asiakkuuk-
-Asumisrakennuskannan jatkuva kasvu sien saantia

-Verkostojen ja ”puskaradion” kautta tule-

vat asiakkaat

Taulukko 1: Pohjois-Tapiolan Isannointi Oy SWOT-analyysi paakaupunkiseudun isannointimark-
kinoilla

2.3 Yritys
2.3.1 Historia

Pohjois-Tapiolan Isannointi on espoolainen keskikokoinen isannointiyritys, joka perustettiin
vuonna 2007. Yritys eriytettiin vuonna 1994 perustetusta tilitoimistosta, kun asiakastaloyhtioi-
den maara alkoi kasvaa ja kirjanpidon lisaksi myos hallintoa ja taloteknisia urakoita johdettiin
aktiivisesti. Kaytannossa isannodintipalveluja tarjottiin jo 1990-luvun puolesta valista tilitoi-

miston kautta, mutta itse isannointiyritys perustettiin vasta 2007. (Riekkinen 2016)

Pohjois-Tapiolan Isanndinti oli alun perin perustajalle enemman sivutoimi tilitoimiston ohella.
Yrityksella on pysynyt pitkaaikaisia asiakkaita ja vanhimmat taloyhtioasiakkaat ovat 1990-lu-
vun puolesta valista. Yrityksen perustamisesta 2007 vuoteen 2015 tammikuuhun yritys kasvatti
lilkevaihtoansa tasaisesti ja hitaasti liikevaihdon ollessa parhaimmillaan noin 40 000 eurossa
vuonna 2014 (Asiakastieto 2016).
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Vuoden 2015 tammikuussa yrityksessa tapahtui sukupolvenvaihdos, kun Harri Riekkinen otti
toimitusjohtajan paikan yrityksessa. Sukupolven vaihdoksen yhteydessa yritykselle tehtiin lii-
ketoimintasuunnitelma, markkinointisuunnitelma ja strategia yrityksen kasvattamiseksi. Yritys
muutti uusiin toimitiloihin, hankki sahkoisia palveluja kiinteistohallinnalle ja asiakkaiden
kayttoon seka kaytti budjetista aiempaa suuremman maaran markkinointiin. Yritysta alettiin
johtaa kasvun kautta. Monet aiemmat toimintamallit korvattiin moderneilla tavoilla ja eten-
kin sahkoisilla palveluilla parannettiin tyotehokkuutta. Vuonna 2016 liikevaihdon kasvu edel-
lisvuodesta oli n. 86%. (Riekkinen 2016)

2.3.2 Palvelut

Pohjois-Tapiolan Isannointi tarjoaa isannointia asunto-osakeyhtioille Espoossa, Kauniaisissa ja
lantisessa Helsingissa. Palvelua tarjotaan isannoinnin kolmelta osa-alueelta; hallinnollinen

isannointi, taloushallinto seka kiinteistotekniset palvelut. (Riekkinen 2016)

Yritys on luonut palvelupaketit, jotka auttavat potentiaalista asiakasta hahmottamaan isan-
nointipalvelujen eroja ja loytamaan omalle yhtiolleen sopivaa isannointia. Yrityksen tarjoa-
mat nelja palvelupakettia ovat nakyvilla alkaen-hintojen kera yrityksen kotisivuilla. Palvelu-
paketit on jaettu erilaisten taloyhtididen tarpeisiin. Pienet taloyhtiot ovat usein hyvin oma-
toimisia huollon, remonttien ja paatoksenteon osalta. Suppeimmasta palvelupaketista loytyy
ainoastaan taloushallinto ja neuvonta hallinnollisissa asioissa. Suurissa kerrostaloyhtioissa ha-
lutaan usein keskittaa kaikki taloyhtion palvelut yhteen paikkaan. Laajimmassa palvelupake-
tissa huolehditaan taloyhtion hallinnosta, taloudesta ja teknisesta elinkaaresta. (Riekkinen
2016)

2.3.3 Toimintamallit

Pohjois-Tapiolan Isannointi pyrkii pois maineesta, jollaisena isannointialaa on yleisesti miel-
letty. Isannodintialaa pidetaan usein vanhanaikaisena, isanngitsijoita laiskoina ja epaluotetta-
vina. Pohjois-Tapiolan Isannointi brandaa itseaan moderniksi toimijaksi. Tata tukee modernit
kotisivut, palveluiden tuotteistaminen, sahkoiset palvelut seka yrityksen visio ja missio. Nama
tekijat ovat tuoneet uusia asiakkuuksia ja kasvattaneet yritysta kahdessa vuodessa voimak-
kaasti. (Riekkinen 2016)

Yritys tarjoaa asiakkaillensa sahkoiset taloyhtiosivut, henkilokohtaista palvelua seka talous-
palveluja, joita normaalisti nahdaan liikeyritysten parissa. Palveluun pyritaan luomaan pienia
asioita, joita nykypaivan asiakas vaatii ja jotka eivat ole viela isannointialalla vakiintuneet.
Sahkoisyys seka yrityksen pieni koko mahdollistavat ketteryyden ja nopean vasteajan asiak-
kaille. Lisaksi henkilokohtaisella palvelulla pyritaan luomaan pitkaaikainen suhde asiakkaa-
seen. (Riekkinen 2016)
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Yrityksen laaja yhteistyokumppaniverkosto mahdollistaa joustavan ja kustannustehokkaan pal-
velun. Hioutuneet toimintamallit nopeuttavat palvelun saantia kiireellisissa tapauksissa, ku-
ten vuototapauksissa. Lisaksi kumppanuuksien kautta pystytaan luomaan saastoja taloyhti-
oissa. Yritys on luonut kumppanuuksia kaikilta tarkeimmilta toimialoilta mm. LVI-, insinoori-

ja meklariyritysten kanssa.
2.3.4 Visio, missio ja arvot

Yrityksen modernius pohjautuu toimintaa ohjaaviin lupauksiin ja ohjeisiin. Yrityksen visiona
on olla johtava isanngintitoimisto Espoossa. Yritys haluaa olla avoimin seka taloushallinnolli-
sesti johtava toimisto ja lisaksi vieda isannointialaa eteenpain. Yrityksen missiona on kehittaa
Espoon ja sen lahialueiden asumista seka avata ovi alalle nuorille. (Pohjois-Tapiolan Isannointi
Oy. 2016)

Yrityksen palvelu nojautuu neljaan arvoon, jotka ovat henkilokohtaisuus, lapinakyvyys, arvos-
tus seka ammattitaito. Yrityksen arvot tukevat modernia brandia. Pohjois-Tapiolan Isannointi
tukee lisaksi espoolaista urheilua. Urheilun tukemisen kautta halutaan tuoda esiin espoolai-

suutta. (Pohjois-Tapiolan Isannointi Oy. 2016)

3 Asiakkuuden hoitaminen ja kehittaminen
3.1 Isannointitoimiston asiakkuus

Isannointialan asiakkuudet ovat erikoisia siina mielessa, etta vaikka palveluja myydaankin yh-
tiolle, palvelua kayttavat henkilot ovat useimmiten kaytannossa yksityishenkiloita. Taloyhtion
hallitus paattaa isannoitsijan valinnasta, mutta tavallisesti hallituksen jasenet eivat ole kiin-
teistoalan ammattilaisia. Yleensa hallitus koostuu taloyhtion osakkaista, joilla ei valttamatta
ole minkaanlaista kosketuspintaa asunto-osakeyhtiolakiin, talotekniikkaan, taloyhtion hallin-
toon tai taloudenpitoon. Voidaan siis sanoa, etta isannointitoimisto asiakkuudet ovat b2b- ja

b2c-asiakkuuksien valimuotoa.

Tama luo toisinaan vaikeuksia palvelun myynnille ja asiakkuuden haltuunotolle. Taloyhtion
hallitus ei valttamatta edes tieda, millaista isanndintia heidan taloyhtionsa tarvitsee. Halli-
tuksen tulee ymmartaa taloyhtion tarpeet, mitka ovat isannoitsijan tehtavat, oikeudet ja vel-
vollisuudet seka omat velvollisuutensa asunto-osakeyhtiolain mukaisesti. Taloyhtiolla on mah-
dollisuus ottaa hallitukseensa ns. hallitusammattilainen, jos taloyhtiosta ei loydy halukkuutta
tai tietotaitoa hallitustyoskentelyyn. Toisaalta, oli hallituksella sitten tietoa taloyhtion pyorit-

tamisesta tai ei, isannointipalvelu hankitaan nama tehtavat suorittamaan. Tarkeinta on siis
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tuoda, etenkin taloyhtiosta ymmartamattomille, hallituksille esiin palvelun edut ja sen tuo-

mat hyodyt.

2000-luvulla yritykset ovat pyrkineet aktiivisesti palveluyrityksen statukseen. Palveluyrityk-
sella tarkoitetaan yritysta, joka helpottaa asiakkaan elamaa ja ongelmia. Palveluyrityksesta
viela askel eteenpain on asiantuntijayritys, jollaisia myos isannointitoimistot yleisesti ovat.
Asiantuntija yritys tarjoaa palveluja, jotka vaativat erityisosaamista tai lupia ja joihin asiak-
kaan oma ammattitaito ei yleensa riita. Tavallisesti myos asiantuntijayrityksen palvelujen tar-
jonta on raataloidympaa, kuin palveluyrityksilla. (Korkeamaki, Lindstrom, Ryhanen, Saukko-
nen & Selinheimo 2002, 103-104)

Vaikka isannointiala tarjoaakin asiantuntijapalveluja, ei alan arvostus ole kovinkaan suurta.
Tahan vaikuttaa vahvasti mm. viime aikoina uutiset saavuttaneet isannoitsijan aseman vaarin-
kaytot. Myos Pohjois-Tapiolan Isannginnissa tarjousneuvotteluissa on tullut usein ilmi asiakkai-
den tyytymattomyys edellisen isannoitsijan palvelun laatuun, erityisesti tarvittavan henkilon
tavoitettavuuden osalta. Asiantuntijayrityksena isannointitoimistojen tulisi myos panostaa
omaan palvelunsa laatuun ja kilpailla palveluyritysten tavoin sen laadulla, ei pelkalla tietotai-
dolla.

Korkeamaki ym. (2002, 139-140) esittavat asiakkuuden elinkaaren jakautuvan neljaan vaihee-
seen. Naita ovat hankinta, haltuunotto, kehittaminen seka sailyttaminen. Asiakassuhteen pe-
rusta on arvon tuottaminen niin asiakkaalta palveluntarjoajalle, kuin palveluntarjoajalta asi-
akkaalle. Asiakkaan tulee kokea saavansa arvoa yrityksen tuottamasta palvelusta, jotta asia-
kassuhde voidaan luoda. Yrityksen tarkein tavoite on kannattavuuden parantaminen asiakkaan
avulla. Toisaalta yritys voi hyotya asiakkaasta myos valillisesti esimerkiksi asiakkaan toimiessa
suosittelijana. Uuden asiakkuuden hankinta on tavallisesti kalliimpaa ja enemman resursseja
vievaa, kuin vanhan asiakkuuden sailyttaminen. Yleinen ongelma on resurssien painottaminen
pelkkaan uusasiakashankintaan olemassa olevien asiakkuuksien sailyttamisen sijaan. Asiak-
kaan hankintavaiheessa lisaarvon tuottaminen sitouttaa asiakasta ja luo perustan pitkaaikai-
selle suhteelle. Asiakkaan haltuunotossa tavoitellaan pitkaaikaista asiakassuhdetta. Kehitta-
misvaiheessa asiakassuhdetta syvennetaan ja pyritaan asiakkaan parempaan tuntemiseen.
Isannodintialalla asiakkaan tunteminen on erittain tarkeaa luottamuksen saamiseksi, joka ei
alalla yleisesti ole vahvaa. Pohjois-Tapiolan Isannointi Oy:ssa pyritaan asiakkaiden henkilokoh-
taiseen tuntemiseen seka lisaarvon tuottamiseen mm. yhteistyokumppaneiden kautta tarjot-
tavilla palveluilla. Vaikka asiakas olisikin tyytyvainen saamaansa palveluun, on mahdollista,
etta asiakas vaihtaa yritysta. On tarkeaa, etta lisaarvon tuottaminen sailyy koko asiakassuh-
teen ajan, eika rajoitu pelkkiin haltuunottoon ja kehittamisvaiheeseen. Talla tavalla asiakas-

suhde sailyy varmimmin.
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Kuten kappaleessa 3.1.3 mainitaan, yritys brandaa itseaan moderniksi toimijaksi. Moderniu-
teen liittyy palvelun kayton helppous. Korkeamaki ym. (2002, 111) toteavat brandin rakenta-
misen vaativan tarkkaa asiakassegmentin tuntemusta. Pohjois-Tapiolan Isanndinti seuraa tar-
kasti toimialueensa isannointimarkkinoiden kehittymista seka potentiaalisten asiakkaiden ker-
tomuksia omista syistansa isannointivaihdokselle. Seuraamisella pyritaan kehittamaan yrityk-
sen omaa toimintaa ja vastaamaan asiakkaiden ilmenneisiin tarpeisiin. Yritys pyrkii luomaan
brandiaan vastaamalla asiakkaiden erilaisiin tarpeisiin ja mukautumalla uusiin toimintatapoi-
hin. Yrityksen pieni koko mahdollistaa taman. Brandin tarkein tehtava on lupaus palvelun laa-

dusta.
3.2 Isannoitavan kohteen haltuunotto

Isannoinnin vaihdos ei vaadi taloyhtiolta tai isannointitoimistolta suuria toimenpiteita. Talo-
yhtion hallitus tekee isannoitsijan kanssa sopimuksen ja irtisanoo vanhan isannoitsijan. Vanha
ja uusi isannoitsija sopivat aineiston luovutuksesta tavallisesti keskenaan ja yleensa luovutus
saadaan tehtya isannagitsijoiden kesken. Tavallisesti hallituksen ei tarvitse tehda toimenpi-
teita aineiston luovutuksen suhteen, mutta ongelmatilanteissa on syyta tarkistaa kaiken ai-

neiston siirtyminen. (Etelamaa ym. 2011, 28-29)

Isannoitsijan vaihdoksessa tulee luovuttaa ainakin seuraavat asiat:

e Yhtion lukituskaaviot ja avaimet

e Isannoitsijantodistus (tarpeen mukaan jokaisesta huoneistosta)

e Taloyhtion yhtiojarjestys

e Kaupparekisteriotteet

e Paikkansa pitava osakeluettelo ja asukasluettelo

e Velkakirjat, panttikirjat seka rasitustodistukset

e Poytakirjat

e Aineistot ja piirustukset projekteista

e Taloyhtion kaikki sopimukset

e Taloushallinnolliset tiedot ja aineistot

e Taloyhtion kaytantoihin liittyvat tiedot (vastuuhenkilot, varattavat resurssit jne.)
(Etelamaa ym. 2011, 28-29)

3.2.1 Isannoitavan kohteen haltuunotto Pohjois-Tapiolan Isanndinti Oy:ssa

Pohjois-Tapiolan Isannointi on pyrkinyt tekemaan isannointivaihdoksen mahdollisimman hel-
poksi uudelle asiakkaalle. Isanndintivaihdos saadaan tapahtumaan uudella sopimuksella ja yh-
della poytakirjalla, jonka taloyhtion hallitus allekirjoittaa. Poytakirjassa nimitetaan yritys

isannointiyhteisoksi ja annetaan tilinkayttooikeudet yrityksen kayttamalle tilitoimistolle.
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Talla saadaan sovitusta paivasta eteenpain oikeudet taloyhtion asioiden hoitamiseen (esim.

nimenkirjoitusoikeus) ja avattua pankkiyhteydet rahaliikenteineen.

Paperilla isannointivaihdos sujuu helposti, mutta itse kohteen haltuunotto, ihmissuhteiden ra-
kentaminen seka taloyhtion tapojen ja historian sisaistaminen vievat helposti vuodenkin pai-
vat (Riekkinen 2016). Tahan asti ongelmana on ollut tyotehtavien epaselvyys, selkean proses-
sin puuttuminen seka huono kommunikointi isannointivaihdoksissa. Yrityksen sisalla on ollut
epaselvaa kuka hoitaa minkakin tehtavan, millaisella aikataululla asiat suoritetaan ja asiak-
kaan suuntaan viesti ei ole kulkenut riittavan hyvin. Yrityksessa tarvitaan uusien kohteiden
haltuunotolle askelmerkit, joita seuraamalla tarvittavat asiat tulee kaytya varmasti lapi ja
isannointivaihdos selkeytyy. Lisaksi isannointivaihdos nayttaa asiakkaan suuntaan ammattitai-

toiselta, minka myota asiakaskokemus on hyva alusta asti.

3.2.2 Prosessien sujuvuuden merkitys yrityksen toiminnassa

hyodyttaa yritysta (Lecklin 2002, 137). Prosessit luovat tyon tehokkuutta seka kustannuksien
ja virheiden minimointia (Pitkanen 2006, 174). Virheettomyys ja erityisesti virheiden ilmene-
minen heijastuvat helposti isannodintialalla asiakkaalle. Pelkka laskutusosoitteenmuutoksen
tekemisen unohtaminen saattaa aiheuttaa vaivaa taloyhtion hallitukselle, kun he joutuvat toi-
mittamaan laskuja isannointitoimistoon. Pieni virhe aiheuttaa ylimaaraista tyota hallitukselle

ja nakyy isannoitsijan huolimattomuutena.

Lecklin toteaa prosessilla olevan yrityksen sisainen (yrityksen omaa toimintaa hyodyttava) tai
ulkoinen (yrityksen palveluja kayttava) asiakas, jota prosessin tuottama arvo hyodyttaa. Pro-
sessin ja projektin ero ilmenee toistuvuudessa. Prosessi on toistuva toimintamalli, jota yritys
noudattaa tietyn toiminnon lapiviemiseksi, kun taas projekti on yksittainen tapahtuma, joka
aloitetaan ja lopetetaan. Esimerkkina voidaan kayttaa yksittaisen talon rakentamista, joka on
projekti. Talon rakentamiseen taas liittyy prosesseja, joita kaytetaan aina talon rakentami-
sessa. Rakennusprojekti voi koostua useista prosesseista, joita voi olla esimerkiksi rakennuslu-

van hankkiminen seka urakoitsijoiden kilpailuttaminen. (Lecklin 2002, 137-138)

Yrityksissa toiminta on tavallisesti organisoitu funktionaalisesti. Eri yksikot hoitavat omat vas-
tuualueensa, vaikkakin prosessit vaativat eri yksikoiden yhteistoimintaa toimiakseen (Lecklin
2002, 138). Pohjois-Tapiolan Isannointi Oy:ssa yksikot koostuvat toistaiseksi vain yhdesta tai
kahdesta henkilosta, joten yhteistoiminnan sulauttaminen on helpompaa kuin suuressa organi-
saatiossa. Yrityksen kasvusta johtuen on kuitenkin jarkevaa luoda yksikoiden valille proses-

seja, joilla toiminnan toimivuus taataan.
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Prosessien kehittaminen voi tapahtua kolmivaiheisesti, mihin myos tassa opinnaytetyossa pyri-
taan. Ensimmainen kehittamisen vaihe on nykytilan kartoitus. Prosessin nykytila selvitetaan,
minka jalkeen tiedetaan mihin suuntaan kehittamisessa tulee lahtea. Kartoitusvaiheessa on
tarkeaa prosessin kuvauksen luonti esimerkiksi prosessikaavion avulla. Toinen vaihe on proses-
sianalyysin teko. Analyysissa etsitaan prosessin ongelmakohdat, ratkaisut ongelmiin ja vali-
taan oikea kehittamistapa. Ratkaisut voivat olla pienia yksittaisia toimenpiteita tai koko pro-
sessin muuttavia uudistuksia. Kolmas vaihe on prosessin parantaminen, jossa nykytilan kartoi-
tuksen ja prosessin analysoinnin pohjalta tehdyt ratkaisut otetaan kayttoon. Kayttoonotto tu-
lee kuitenkin tehda aina suunnitelmallisesti. Prosessien kehittaminen on jatkuvaa ja sen ke-
hittaminen voidaan tehda naita kolmea vaihetta hyodyntaen. Prosessi kaydaan kaytannossa
uudelleen ja uudelleen lapi, jolloin kayttokokemuksen kautta pystytaan tunnistamaan uusia
kehitettavia osa-alueita. (Lecklin 2002, 149-150)

Petri Hakasen (2014) nakemys on, etta nykyajan suuren tietomaaran hyodyntaminen on vaja-
vaista. Hakanen tuo ilmi, etta datan maaran kasvu ja niiden perusteella tehtyjen paatosten
kasvu ei tapahdu samassa suhteessa, vaan paattajien paatokset perustuvat intuitioon ja omiin
kokemuksiin. Opinnaytetyon tavoite pyritaan saavuttamaan datan keraamisella ja ongelmien
tunnistamisella. Pohjois-Tapiolan Isanndinti Oy:ssa asiakkuuksien haltuunotto on toteutettu
toistaiseksi Hakasen viittaaman intuition pohjalta. Opinnaytetyon tuottaman datan ja ongel-
mien tunnistamisen kautta pyritaan paasemaan eroon intuitiivisesta paatoksenteosta ja omak-

sumaan prosessinomainen toiminta.

Kalevi Hellman ja Satu Varila (2009, 150-153) jakavat asiakasriskit neljaan kategoriaan, jotka
ovat riskitapahtuma, kausaaliriski, riskitrendi seka potentiaalinen, identifioitu riski. Tassa
opinnaytetyossa paneudutaan riskitapahtumiin. Naissa riskeissa vaikutus on valiton ja yllat-
tava. Riskitapahtuma asiakkuuden haltuunotossa voi olla esimerkiksi reklamaatio, joka johtaa

asiakastyytyvaisyyden heikkenemiseen tai taloudellisiin tappioihin.

Uskollisuus palveluntarjoajaan syntyy myonteisesta palvelutapahtumasta. Uskollisuus on lo-
jaalisuutta ja palvelun ostamisen jatkuvuutta. Erityisen hyva tilanne on saavutettu, kun ns.
puskaradio toimii positiivisista kokemuksista, eli asiakas on valmis suosittelemaan palvelun-
tarjoajaa. Palveluprosessien ongelmia on usein hankalaa tunnistaa yrityksen sisalla. Epaonnis-
tumisia voidaan maaritella ja vahentaa esimerkiksi toimintamalleilla seka palveluperiaat-
teilla. (Gronroos & Jarvinen 2001, 96-98)

Yrityksen hyvin onnistuneet asiakkuuksien haltuunotot on noteerattu taloyhtioiden hallituk-
sissa. Kiitosta on kuulunut nimenomaan vaihdon vaivattomuudesta ja Pohjois-Tapiolan Isan-

noinnin oma-aloitteisuudesta. Yrityksen tuleekin pyrkia siihen, etta vaihdon yhteydessa eteen
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tulevat mahdolliset ongelmat eivat ole yrityksen itsensa aiheuttamia. Virheiden minimoimi-
seen pyritaan taman opinnaytetyon tuotoksella. Yrityksen toiminnan periaatteisiin kuuluu laa-

dukas palvelu, joten isanngintisiirron vaivattomuutta halutaan painottaa jo myyntityossa.
4 Uuden prosessin luonti asiakkuuden haltuunotolle
4.1  Tutkimusongelma & tutkimuskysymys

Opinnaytetyolla pyritaan loytamaan keinoja siihen, miten uuden asiakkuuden haltuunottoa
voidaan selkeyttaa ja helpottaa yrityksen sisalla. Tutkimuksella pyritaan vastaamaan kysy-
mykseen: missa vaiheissa haltuunoton ongelmat ja epaselvyydet ilmenevat? Ongelmien tunnis-
tamisen jalkeen selvitetaan, millaisilla keinoilla yritykselle voidaan luoda prosessi niiden rat-
kaisemiseksi. Toimintamalli luodaan sopimuksen tekemisen jalkeen kuukaudeksi sopimuksen
alkamisesta. Huomioitavaa on, etta isannointisopimus ei valttamatta kaynnisty heti sopimuk-
sen kirjoituksen yhteydessa. Tahan vaikuttaa esimerkiksi vanhan sopimuksen irtisanomisaika
ja isannoinnin siirron jarkeva ajoitus esimerkiksi alkavan tilikauden alkuun. Tutkimuksen ta-
voite saavutetaan, jos yrityksen toimintamallista loydetaan ongelmakohdat ja niiden perus-
teella pystytaan luomaan yrityksen sisaista toimintaa nopeuttava ja selkeyttava prosessi.
Tama voidaan todeta silla, etta tyontekijat eivat tee enaa samoja tyotehtavia, eika tehtavia

jaa tekematta.
4.2  Tutkimusmenetelma

Tutkimuksen lahestymistapana toimii tapaustutkimus. Tahan paadyttiin siita syysta, etta tut-
kimuksen tekija on ollut tiiviisti mukana kehitettavassa prosessissa ja todennut siina olevan
puutteita. Nain on mahdollista valikoida helposti vertailtavia tapauksia ja etsia niista ongel-
makohdat. Tapaustutkimuksissa tutkitaan yksittaista tapahtumaa tai joukkoa tapahtumia ja
niiden tarkastelun kohteena ovat usein prosessit, kuten tassa opinnaytetyossa (Saaranen-

Kauppinen & Puusniekka, 2006).

Service blueprintissa kuvataan prosessi lineaarisena tapahtumana, mutta joka sisaltaa useita
tapahtumia ja tekijoita, jotka voivat olla samanaikaisia. Menetelman pyrkimys on paasta ana-
lysoimaan prosessin eri vaiheita ja loytaa niista kehitysmahdollisuuksia. Menetelmassa keski-
tytaan usein viiden peruselementin tarkasteluun, joista tarkein on asiakkaan toiminnot. Isan-
nointivaihdoksessa asiakkaan toiminnot jaavat melko vahaisiksi. Tassa opinnaytetyossa tar-
keimmaksi tarkasteltavaksi osa-alueeksi jaavat niin sanotut back-office-toiminnot. Lisaksi me-
netelmassa kuvataan tukiprosessit. Asiakkaan havaittavia asioita ei tassa opinnaytetyossa ka-
sitella, johtuen prosessin tapahtumisesta suurimmaksi osaksi ilman asiakkaan fyysista lasna-
oloa. (Inno-Vointi 2017)
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Tutkimus tehdaan kuvaamalla kolme isannointivaihdosta service blueprinteilla. Naihin kol-
meen isannointivaihdokseen viitataan tassa opinnaytetyossa nimilla case 1, case 2 ja case 3.
Service blueprintien luonti tapahtuu kolmen aineistonkeruumenetelman kautta. Ensimmainen
menetelma, havainnointi, on opinnaytetyon tekijan omien tyotehtavien (apulaisisanngitsija)
kirjaaminen service blueprintiin. Toinen menetelma on service blueprinttien taydentaminen
henkilokunnan avoimien haastattelujen avulla. Henkilokuntaa pyydetaan kuvailemaan omat
tehtavansa isannointivaihdoksessa. Kolmannessa vaiheessa (valmis aineisto) service blueprintit
taydennetaan yrityksen sisaisten, yrityksen ja asiakkaan valisen seka yrityksen ja vanhan isan-
nointitoimiston valisen viestinnan pohjalta sahkoposteista. Nailla keinoilla kaavioista yrite-
taan tehda mahdollisimman yksityiskohtaiset kuvaukset tehdyista isannointivaihdoksista. Kah-
desta viimeisesta vaiheesta saadaan asiakkaan, isannoitsijan, kiinteistosihteerin ja tukitoimin-
tojen tehtavat. Isannointivaihdokset kuvataan service blueprinttien lisaksi vaiheittain sanalli-

sesti.

Kun service blueprintit on luotu edella mainituilla keinoilla, pidetaan yrityksen sisainen tyo-
paja, jossa service blueprintit analysoidaan. Tyopajassa etsitaan ja pyritaan ratkaisemaan on-
gelmakohdat. Tyopajassa tullaan keskittymaan erityisesti eri tyovaiheiden vaikutukseen toi-
siinsa ja etsitaan toimivat vastuualueet seka tyovaiheiden jarjestys. Tyopajaan osallistuu
opinnaytetyon tekijan lisaksi yksi yrityksen isannoitsijoista seka kiinteistosihteeri. Tyopajassa
analysoidaan kaikki kolme service blueprintia. Kaikista vaihdoksista etsitaan yhdistettavissa
olevat vaiheet, paatetaan kaikille tyontekijoille vastuualueet seka luodaan vaiheille looginen

jarjestys.

4.3 Uuden asiakkuuden haltuunoton service blueprint

4.3.1 Case1
AS“IAKKAALLE Poytakirjan Hallituksen
NAKYVAT TOIMINNOT Asiak toimittaminen aloitus-
slakas isdnnoinnin vaihdosta kokous
/ seka rahaliikenteen )
" valtuuksista )
Hallituksen Hallituksen
Isénnéitsija f)b]elsﬂt.anyn?n aloitus-
isdnndintivaihtoon kokous
tarvittavista asiakirjoista T
ja niiden toimitus Isa‘r}:nom‘mn
Kiinteisto- vaihtumisen
sihteeri ! tiedottaminen ja
Tarvittavi Kiinteisto- uudet vastikelaskut
arvittavien i . || ———— I
hallinta- Kiinteisto-
BACK-OFFICE- asiakirjojen f f i i i
TOIMINNOT L halt ohjelmanluonti enavaaminen ja hallinta-
Isdnnaitsija p\(vt?.nwllnenvan alta ja ilmoitukset ohjelman
_m_!m”f’_ ta_ennlin yhteistydkump- luonti
isannoinnin alkua Ioareilie
. —— Materiaalien
Apulais- Aineiston ol
isannditsija h"ak.u.J.a . taloyhtissivuille
lapikaynti
v
Kiinteistd- Taloudelllsen Laskutus-osoite-
) A tilanteen " muutokset
sihteeri Iapikaynti
TUKITOIMINNOT
Taloyhtio- ‘I'.alo.yhno-
sivujen sivujen
i luontija kilpailutukset
yllapito

Kuvio 1: Case 1 service blueprint
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Case 1:ssa on kuvattuna ensimmaisen isannointivaihdoksen vaiheet. Ensimmainen vaihe isan-
noinnin aloittamiselle vaatii taloyhtion hallitukselta valtuudet isannoinnin aloitukselle. Isan-
noitsija on ohjeistanut ja toimittanut tarvittavat asiakirjapohjat hallitukselle. Naita ovat hal-
lituksen kokouksen poytakirja, jossa yritys valitaan taloyhtion isannointiyhteiso ja paavastuul-
linen isannoitsija. Taman lisaksi poytakirjassa annetaan tilinkayttooikeudet isanngintiyrityk-
sen kayttamalle tilitoimistolle. Myos vanhan isannointitoimiston irtisanominen voidaan tehda

poytakirjassa, jos sita ei ole viela tehty.

Kun poytakirja toimitettiin, pyydettiin vanhalta isanndintitoimistolta tarvittavia dokument-
teja taloyhtion luontia varten kiinteistohallintaohjelmaan. Tahan riittaa yhtiojarjestys, isan-
noitsijantodistus ja osakeluettelo. Kiinteistohallintaohjelmaan luotiin taloyhtion perustiedot,
tekniset tiedot ja osakesarjat. Isannoinnin aloitushetkella kaytiin noutamassa taloyhtion
kaikki aineistot vanhalta isanndintitoimistolta. Isannoinnin aloitushetkella avattiin pankkiyh-
teydet ja tehtiin kaupparekisterimuutokset isanndintivaihdoksesta hallituksen aiemmin toimit-
tamien poytakirjojen avulla. Aineiston saaminen mahdollisti lisaksi taloudellisen tilanteen la-
pikaynnin ja yhtiossa huomioon otettavien asioiden lisaamisen kiinteistohallintaohjelmaan.
Aineiston saanti mahdollisti myos kiinteistohallintaohjelman loppuun saattamisen taloyhtion
osalta ja materiaalin lisaamisen taloyhtiosivuille. Aineiston saanti mahdollisti lisaksi asiakkaan
tietojen toimittamisen yhteistyokumppaneille asiakaslistojen paivittamiseksi, kilpailutusten

kaynnistamiseksi ja taloyhtiosivujen luomiseksi.

Taloudellisen tilanteen lapikaynti ja kirjanpitoaineiston saanti mahdollistavat laskutusosoite-
muutokset seka uusien vastikelaskujen lahetyksen. Kiinteistosihteeri teki uudet vastikelaskut,
ja tiedotti isannoinnin vaihtumisesta. Hallituksen aloituskokouksessa kaydaan lapi keskenerai-
set asiat, yhtion talous ja yhteiset toimintamallit mm. isannoitsijan ja hallituksen valisesta

kommunikointitavasta.
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4.3.2 Case?2
ASIAKKAALLE Poytakirjan Hallituksen
NAKYVAT TOIMINNOT toimittaminen X
Asiakas isdnndinnin vaihdosta Elokltus-
seka rahaliikenteen X\ 0 o:s
R valtuuksista M
Hallituksen Isinndinnin  Hallituksen
Isinnitsija  ohjeistaminen \ vaihtumisen  aloitus-
isanndintivaihtoon tiedottaminen kokous
tarvittavista asiakirjoista ————*
ja niiden toimitus \ .
Kiinteisto- Uusien
sihteeri \l vastikelaskujen
lahetys
oy Pankki-yhteyksien
BACK-OFFICE- Z:i:ll?:fo\;:: avaaminenja Kauppa-
TOIMINNOT Isannditsija pyytdminenvanhalta imoitukset rekisterin
toimijaltaennen i yhteistyokump- muutokset
isannoinninalkua paneille
L Laskutusosoite-
Apulais- Aineiston izl muutokset ja
isdnngitsija haku ja hallln‘taohjelman materiaalien vienti
lapikaynti luonti taloyhtidsivuille
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Kuvio 2: Case 2 service blueprint

Case 2:ssa ensimmaiset askeleet olivat samat kuin ensimmaisessa. Isannoitsija hoitaa yhteis-
tyossa hallituksen kanssa tarvittavat asiakirjat tarvittavien valtuuksien saamiseksi, pankkiyh-
teyksien avaamiseksi seka kaupparekisterimuutosten tekemiseksi. Samassa yhteydessa pyydet-
tiin ja saatiin tarvittavat asiakirjat, jotta taloyhtio voitiin luoda kiinteistohallintajarjestel-
maan. Tassa tapauksessa kuitenkin, case 1:sta poiketen, apulaisisannoitsija loi tiedot kiinteis-

tohallintajarjestelmaan.

Taloyhtion aineiston haku ja lapikaynti onnistuivat varhaisessa vaiheessa, mika mahdollisti ta-
loudellisen tilanteen lapikaynnin, laskutusosoitemuutokset, materiaalin viennin taloyhtiosi-

vuille ja aikaiset ilmoitukset yhteistyokumppaneille. Myos uudet vastikelaskut lahtivat hyvissa
ajoin. Tassa tapauksessa isannoitsija teki isannoinnin vaihtumisen tiedotuksen heti kauppare-
kisteri-ilmoitusten jalkeen ja vastikelaskujen lahetys tapahtui eri henkilon toimesta. Hallituk-

sen kokouksessa oltiin hyvin perilla taloyhtion tilanteesta.
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4.3.3 Case3

ASIAKKAALLE Péytakirjan "
" A bl " Hallituksen
NAKYVAT TOIMINNOT | toimittaminen )
Asiakas isannéinnin vaihdosta lefiivis-
/ seka rahaliikenteen \ efens
Hallituksen  valtuuksista 4
ohjeistaminen Hallituksen
Isénnditsija isdnndintivaihtoon aloitus-
tarvittavista kokous
asiakirjoistaja
. niidentoimitus Isanndinnin Uusien
|(.IlnteIS.tO- vaihtumisen vastikelaskujen
sihteeri tiedottaminen lahetys
BACK-OFFICE- Ta_rv?tfav_ien Pankkiyhteyksien llimoitukset
TOIMINNOT oo IESESUISIER avaaminen ja — yhteistyskump-
sannGitsijd  pyytaminenvanhalta kaupparekisteri- ;aneilli P
toimijaltaennen muutokset :
ez X L Kiinteistohallinta-
Apulais- Vanhan AJanFasals:nk ohjelman luontija
isannoitsija aineistonhaku  ———— ?IT?IS.tkC.’.n XU materiaalien vienti
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i —
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sihteeri tilanteen osoite- — T
lapikaynti muutokset
TUKITOIMINNOT Taloyhtio- Taloyhtio-
sivujen L sivujen
yllapito luontija kilpailutukset

Kuvio 3: Case 3 service blueprint

Case 3:ssa ongelmia oli erityisesti edellisen isannoitsijan kanssa toimimisessa. Tarvittavia
asiakirjoja ei saatu, aineiston haussa saatiin ainoastaan vanhoja seka turhia asiakirjoja ja tar-
vittavat ajantasaiset aineistot saatiin vasta isannointisopimuksen alun jalkeen. Asiakkaalta
saatiin kuitenkin ajoissa tarvittavat dokumentit pankkiyhteyksien avaamiselle ja kaupparekis-
terimuutoksien teolle. Isannoinnin vaihtumisen tiedottaminen tehtiin sopimuksen alkaessa,

vaikkei taloyhtion taloudellisesta tilanteesta ollut tietoa.

Taloyhtion aineisto saatiin n. kaksi viikkoa isannoinnin aloittamisen jalkeen, minka jalkeen ta-
loyhtion taloustilanne saatiin ajan tasalle ja kiinteistohallintaohjelma luotua. Uusien vastike-
laskujen lahettaminen myohastyi siita aikataulusta, joka oli mainittu isannoinnin vaihtumisen
tiedotteessa. Myos ilmoitukset yhteistyokumppaneille ja kilpailutusten aloittaminen myohas-
tyivat suunnitellusta aikataulusta. Materiaalin saannin jalkeen taloyhtio saatiin kuitenkin no-

peasti haltuun.

4.4 Tyopaja: Asiakkaan haltuunoton uusi prosessi

Kolme edella mainittua isannointivaihdosta analysoitiin opinnaytetyon tekijan, isannoitsijan
ja kiinteistosihteerin pitamassa tyopajassa. Tyopajan tarkoituksena oli etsia isanndintivaih-
dosten tyovaiheista jokaiselle omat vastuualueet, luoda prosessille toimiva tyojarjestys ja

loytaa tyovaiheita, joita voidaan yhdistaa tai tehda tehokkaammin. Jokainen isanndintivaih-
dos analysoitiin sevice blueprintin pohjalta ja niista etsittiin hyvin toimineet ja toimimatto-

mat vaiheet.
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Case 1:n isanngintivaihdos sujui ilman ongelmia. Vaikka ongelmia ei esiintynytkaan, vaihdon
tehokkuudessa oli parantamisen varaa. Kiinteistohallintaohjelmaa tehtiin kahdessa eri vai-
heessa. Tama johtui kuitenkin vanhan isannointitoimiston toimittamien dokumenttien puut-
teellisista tiedoista. Tarvittavien dokumenttien ja tietojen toimitusta ei tarkistettu ennen
kiinteistohallintaohjelman tietojen syottamista. Toinen case 1:sta noussut huomio oli isan-
noitsijan tekemien tehtavien suuri maara. Todettiin, etta aineiston lapikayva henkilo on jar-
kevin tekija kiinteistohallintaohjelman luontiin, silla aineistosta voi loytya ohjelmaan tarvitta-
via tietoja, joita ei ennalta pyydetyista dokumenteista loydy (esimerkiksi osakkaan tekemat

muutostyot).

Case 2:n isannointivaihdos todettiin kolmesta lapikaydysta vaihdoksesta toimivimmaksi. Case
1:sta poiketen apulaisisannoitsija hoiti aineiston lapikaynnin lisaksi kiinteistohallintaohjelman
luonnin. Tama saatiin hoidettua kokonaisuudessaan ennakkoon saaduilla aineistoilla ennen
varsinaisen isannodintisopimuksen alkua. Ainoaksi havaituksi parannusehdotukseksi havaittiin
isannoinnin vaihtumisen tiedottamisen ja vastikelaskujen lahettamisen erillisyys. Todettiin,
etta kiinteistosihteeri, joka tietaa yhtion vastikeasiat, on jarkevin henkilo hoitamaan teke-
maan tiedottamisen ja vastikelaskujen lahetyksen. Tiedotepohjassa on maininta uusista tule-
vista vastikelaskuista, mutta jos yhtion kanssa on epaselvyyksia vastike- tai talousasioissa, tie-

dotepohja ei aina pida sellaisenaan paikkaansa.

Case 3:n isanngintivaihdos oli epaselvin ja tehottomin, mika johtui suurilta osin ongelmista
vanhan isannointitoimiston kanssa. Tarvittavia dokumentteja ei saatu ajoissa, mista syysta
isannointivaihdoksesta tiedotettiin, ennen kuin yhtion taloudesta tai kiinteistoteknisista asi-
oista oli tietoja. Tiedotteessa luvatut asiat vastikelaskujen saapumisesta myohastyi. Tata ei
kuitenkaan voitu ennakoida johtuen edellisen isannditsijan aikataulun myohastymisesta. Case
3:n vaiheiden tehtavat todettiin olleen isannointivaihdoksen ongelmista huolimatta toimivat.

Toiden maara jakautui tasaisesti.

Tyopajan aikana nostettiin seuraavia yleisia asioita tyovaiheiden vastuualueista ilmi:

e Vain yhden henkilon tulee olla yrityksen suunnasta yhteydessa asiakkaaseen, jotta asi-
akkaalle ei tule vaihdoksessa epaselvyyksia kenen kanssa hoidetaan eri osa-alueita.
(isannoitsija).

e Hallitusten ohjeistaminen isannointivaihdokseen tarvittavista dokumenteista on onnis-
tunut ja poytakirjapohjat selkeita, koska niiden kanssa ei ole ollut ongelmia. Ohjeis-
taminen on isannoitsijan vastuulla.

e Pankkiyhteyksien avaaminen ja kaupparekisteri-ilmoitukset tekee valtuutettu henkilo
(isannoitsija).

e Materiaalin lapikaynti on kiinteistohallintaohjelman luontiin ja taloyhtiosivujen mate-

riaalien lisaamiseen tiukasti yhteydessa, joten niiden on syyta olla yhden henkilon
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vastuulla (apulaisisannoitsija). Myos etukateen pyydettava materiaali on syyta liittaa
tahan.

e Kiinteistohallintaohjelma on tehty valilla etukateen pyydetyn materiaalin avulla ja
valilla noudetun fyysisen materiaalin pohjalta isannointisopimuksen alkaessa. Tavoite
on luoda ohjelma ennen isannoinnin alkua etukateen, jotta yrityksella on sopimuskau-
den alkaessa mahdollisuus tehda mm. uudet vastikelaskut ja isannoitsijantodistus.

e Tiedottaminen isannoinnin vaihtumisesta ja uusien vastikelaskujen lahettaminen tulee
olla kiinteistosihteerin vastuulla. Kiinteistosihteeri tekee uudet vastikelaskut ja isan-
noitsijan vaihtumisesta tiedottamisen tarkeimpia asioita on vastikeasiat.

¢ Ilmoitukset yhteistyokumppaneille kilpailutusten osalta on isannoitsijan tehtava. Talo-
yhtiosivujen yllapidolle ilmoittaminen uudesta asiakkaasta tulee eriyttaa tasta apu-

laisisannoitsijalle, joka hoitaa taloyhtiosivut kokonaisuudessaan.

= g e . S 5 e Pankkiyhteyksien
[ = Hallituksen ohjeistaminen Poytakirjapohjan toimitus . )
= |Sann0|tS|Ja isdnndintivaihdosta hallitukselle avegmiieiia
= kaupparekisterimuutokset
=
e
2 Uuden asiakkuuden 5 SR S :
= Pt e SIS Dokumentit edelliselt Kiinteist6hallintaohjelm:
< Apu|a|5|sann0|tsua el iHesven ulijsénniilitsi';ltf:i ° e Iuol:tiOJ "
yllapitoon !
= IImoitukset e
|Sann0|tS|Ja yhteisty6kumppaneille Bilpalut dleer
=
=
3
= P Aineiston haku ja Kirjanpitoaineisto Dokumenttien lisddminen
o
5 ApUIaISISannOItSIJa lapikaynti kiinteistosihteerille taloyhtidsivuille
=
<

e I . Tiedotteet isdnndinnin
Kiinteistosihteeri Taloustilanteen lapikaynti vaihtumisesta & uudet Laskutusosoitemuutokset
vastikelaskut

|Sann0|tSIJa Hallituksen aloituskokous

Kuvio 4: Prosessikaavio uuden asiakkuuden haltuunotolle

Yrityksessa pidetyn tyopajan pohjalta luotiin prosessi, joka jakautuu kolmeen vaiheeseen. Ku-
vio 4:ssa nama kolme vaihetta on jaettu vasemmalla alaspain osoittavilla nuolilla. Naiden kol-
men vaiheen sisalla on eri tyontekijoiden tehtavat, jotka pystytaan hoitamaan samanaikai-

sesti.

Prosessin ensimmainen vaihe on alkutoimenpiteet, joilla saadaan kaynnistettya isannoinnin
vaihto. Ensimmaisessa vaiheessa tehtavat jakautuvat isannoitsijalle ja apulaisisannditsijalle.
Isannoitsija hoitaa hallituksen ohjeistamisen vaihdon eteenpain viemiseksi ja toimittaa poyta-

kirjapohjan tarvittavien valtuuksien saamiseksi. Kun poytakirja on palautunut, pystyy isan-
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noitsija tekemaan lain vaatimat ilmoitukset kaupparekisteriin ja ilmoittamaan isanndintivaih-
don pankkiyhteyksien avaamiseksi. Apulaisisannoitsija hoitaa ilmoituksen taloyhtiosivujen yl-
lapidolle uuden taloyhtion luontia varten. Taman lisaksi vanhalta isannointitoimistolta pyyde-

taan tarvittavat dokumentit ja luodaan taloyhtio kiinteistohallintaohjelmaan.

Prosessin toinen vaihe pohjautuu kokonaisuudessaan taloyhtion aineiston saantiin ja se ajoit-
tuu sopimuksen alkamisajankohdan laheisyyteen. Apulaisisannoitsija hoitaa taloyhtion aineis-
ton haun vanhalta isannointitoimistolta, minka seurauksena saadaan suurin osa isanndintivaih-
don tyomaarasta hoidettua. Saadun aineiston pohjalta isannoitsija saa yhteistyokumppaneille
taloyhtion tiedot, paivitettya asiakaslistat ja kilpailuttamaan tarvittavat sopimukset. Apu-
laisisanna@itsija kay aineiston lapi, lisaa taloyhtiosivuille tarvittavat dokumentit ja toimittaa
kirjanpitoaineiston kiinteistosihteerille. Kun kirjanpitoaineisto on kiinteistosihteerilla, selvit-
taa han yhtion taloudellisen tilanteen, tiedottaa isannodintivaihdoksesta taloyhtion osakkaita
ja samanaikaisesti toimittaa uudet vastikelaskut. Lisaksi kirjanpitoaineistosta saadaan selville

toimijat, joille tulee tehda taloyhtion laskutusosoitemuutokset ja muut ilmoitukset.

Viimeinen vaihe on isannointivaihdoksen loppuunsaattaminen. Se pitaa sisallaan ensimmaisen
hallituksen kokouksen uuden isanngitsijan kanssa. Kokouksessa kaydaan lapi isannointivaihdos,
yhtion taloustilanne, vireilla olevat asiat, yhteinen toimintamalli hallituksen ja isannoinnin

valilla seka muut hallituksen esille tuomat asiat.
4.5 Uuden prosessin vaikutus yrityksen toimintaan

Kuten aiempien isannointivaihdosten service blueprinteista voidaan todeta, vaihdosten pro-
sessit eivat ole olleet jarjestelmallisia. Vastuualueet eivat ole olleet vakiintuneita, eivatka
tyovaiheet tehokkaasti toteutettuja. Yrityksen pienen koon vuoksi isannointivaihdoksia on kui-
tenkin havaittu toisinaan tekemattomia toita ja epaselvyyksia toiminnassa. Uusien asiakkai-
den, henkiloston ja tyon maaran lisaantyessa yrityksen johto ei pysty jatkamaan vanhalla toi-

mintamallilla.

Uudessa prosessissa on huomioitu tyovaiheiden jakaminen osaamisalueiden mukaan. Lisaksi
tyomaara on onnistuttu pitamaan tasaisena jokaiselle tyontekijalle. Prosessin kolme vaihetta
ovat selkeita ja niilla pystytaan helposti tarkastelemaan mita on tehty ja mita on tekematta.
Yrityksen sisaiseen kayttoon voidaan luoda helposti sahkoinen taulukko prosessista. Tama voi-
daan toteuttaa sisaiseen intraan. Nain asiakkaan suuntaan yhteytta pitava isannagitsija tietaa

mitka tyotehtavat taloyhtion osalta on suoritettu.
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Prosessin yksinkertaisuus pystytaan myos haluttaessa esittamaan asiakkaalle jo tarjous- tai so-
pimusneuvotteluissa. Nain asiakkaalla on tieto siita, miten vaihto tulee tapahtumaan ja asiak-
kaalle voidaan raportoida vaihdon etenemisesta. Vaikka prosessi on luotu yrityksen sisaiseksi
tyokaluksi, voidaan sita hyodyntaa myynnissa ja luoda kuvaa yrityksen lapinakyvyydesta. La-
pinakyvyys on yksi yrityksen neljasta arvosta. Prosessikaaviosta voidaan nostaa esiin potenti-
aaliselle asiakkaalle esimerkiksi ne vaiheet, joissa asiakas itse on osallisena. Nain voidaan

luoda kuvaa prosessin helppoudesta.

Isannointiyrityksessa kevat, eli opinnaytetyon tekemisen ajankohta, on erittain kiireista aikaa
tilinpaatosten teon seka yhtiokokousten kevaalle ajoittumisen vuoksi. Taman vuoksi prosessin
kayttoonotto tullaan ajoittamaan kesan alkuun. Kesan alussa yritys kayttaa enemman resurs-
seja uusasiakashankintaan, kun tilinpaatoskauden aiheuttama kiire on loppunut. Prosessi to-
dettiin tyopajassa toimivaksi, mutta sen toimivuutta ei ole pystytty viela toteamaan. Uusien
asiakkuuksien myota yrityksessa tullaan seuraamaan prosessin toimivuutta ja sita tullaan tar-
peen vaatiessa kehittamaan. Prosessin toimivuutta pystytaan seuraamaan esimerkiksi viikko-
palavereissa. Tarpeen tulle prosessin kehittamista voidaan jatkaa esimerkiksi kappaleessa

3.2.2 kuvatulla kolmevaiheisella kehityksella.

Yrityksen kasvu tulee vaatimaan myos muiden uusien prosessien luontia. Tallaisia tulevat ole-
maan ainakin myyntineuvottelut seka tilinpaatoskauden tehtavat. Vaikka yritys haluaakin py-
sya ketterana mm. organisaatiorakenteen keveyden avulla, tulee tiettyjen aikaa ja resursseja

vievien tehtavien helpottamiseksi kulkea kohti prosessiajattelua.
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