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JOHDANTO

Tyon tausta ja tarkoitus

Opinnaytetyo saatiin toimeksiantona Lemminkainen Infra Oy:n jyrsinta- ja
stabilointiosastolta. Toimeksiannon jélkeen opinndytetydprosessin aikana
Lemminkadinen Oy yhdistyi YIT:n kanssa, ja yrityksen nimi on jatkossa YIT.
Uudessa organisaatiossa stabilointiosasto sijoittuu edelleen paallystys-
segmentin alle, ja suuria muutoksia henkilostdssa tai toimintatavoissa ei
toteuteta.

Ehdotus opinndytetyon aiheeseen saatiin stabilointiosaston toimihenki-
I6ltd ja hanen mielenkiinnostaan asiakasprosessien ja niiden hallinnan
tutkimiseen ja kehittdmiseen. Osastolla on vuoden 2017 aikana ollut
kdaynnissa sukupolvenvaihdos, jolloin osaston pitkdaikainen toimihenkilo
on siirtymassa eldkkeelle ja vastuu tyonjohdollisista asioista siirtyy nuo-
remman sukupolven hoidettavaksi. Tata kautta on syntynyt halu tarkas-
tella ja kehittdada omia toimintatapoja. Opinndytetydn tekija on ollut yri-
tyksen stabilointiosastolla tyonjohtoharjoittelussa paallystyskaudella
2017 ja valmistumisen jalkeen aloittaa tyonsa vakituisena toimihenkiléna
samassa osastossa.

Taman opinndytetyon tarkoituksena on kasitelld osaston asiakasprosesse-
ja ja niiden hallintaa ja tata kautta havainnoida mahdollisia puutteita ja
epakohtia osaston toiminnassa. Omien havaintojen ja kehitysajatuksien
tueksi tydssa haastatellaan osaston eri asiakkaita, jolloin toiminnan kehi-
tykseen saadaan myo6s nakdkulmia osaston todellisilta asiakkailta ja hei-
dan edustajiltaan.

1.2 Tyon tavoitteet

Asiakastyytyvaisyys on yksi merkittdava yrityksen onnistumisen mittari.
Ihannetapauksessa asiakkaat ovat tyytyvadisia saamaansa palveluun ja
lopputuotteeseen, eikd negatiivisia tai ristiriitaisia asiakaskohtaamisia
synny tai ne ovat helposti valtettavissa. Virheitd, ndkemyseroja ja petty-
myksid kuitenkin sattuu, jolloin on hyva varautua ongelmallisten tilantei-
den sujuvaan hoitamiseen. (Vuolle & Sillanp&a 2015.)

Opinnaytetyon tavoitteena on perehtyd osaston nykyisiin toimintatapoi-
hin ja sitd kautta miettia mahdollisiin ongelmiin potentiaalisia paran-
nusehdotuksia. Ennen tidta opinndytetyotd osaston asiakasprosessiin ja
asiakkaiden kohteluun ei ole kiinnitetty huomiota, eika osastolla ole mie-
titty toimintamalleja, jotka edistdisivat asiakasprosessin ja asiakkaiden
kohtelun toimivuutta. Taman opinndytetyon tavoitteena on luoda pohja



eri asiakasluokkien hoitomallien kehittamiselle seka yhtenaistda osaston
toimihenkildiden toimintatapoja asiakkuuksien suhteen.

Opinnadytetyon tutkimuskysymyksiksi muodostuivat seuraavat kysymyk-
set:

— Miten eri asiakasluokkia kohdellaan?

— Miten osaston asiakasprosessi etenee?

— Miten yllamainittuja toimintoja voidaan kehittaa?

Opinndytetyon tietopohjana kaytetdaan paaosin opinndytetyon kirjoittajan
omia kokemuksia ja havaintoja, joita han on tydskentelyaikanaan tehnyt.
Omien havaintojen tueksi lahteina kdytetaan kotimaisia kirjallisia ja sah-
koisia lahteita, sekd yrityksen laatimia dokumentteja. Opinnaytetydssa
suoritetaan myo6s tutkimus, jossa toteutetaan asiakkaiden edustajien
haastatteluja puhelimitse. Haastattelujen tavoitteena on selvittda asiak-
kaiden ajatuksia, mielipiteita ja kokemuksia osaston toiminnasta.

Opinnadytetyon tavoitteena ei ole ottaa kantaa tyon tekniseen laatuun,
vaan asiakaskohtaamisen nykytilaan ja parannuksiin.

2 ORGANISAATIO

Opinndytetyon tilaaja on Lemminkainen Infra Oy, joka on yksi Pohjois-
Euroopan suurimmista infrarakentajista. Lemminkdinen Infralla on Suo-
men lisaksi toimintaa muun muassa Ruotsissa, Norjassa, Tanskassa ja Ve-
najalla. Lemminkainen Infran eri yksikdissa on osaamista niin siltojen ra-
kennukseen ja korjaukseen, pohjarakentamiseen, paallystamiseen, tun-
nelirakentamiseen kuin kiviainestoimintaan. Lemminkaisen tunnettuja re-
ferensseja ovat muun muassa Tampereen rantatunneli, Helsingin Lansi-
terminaalin asfaltointi-, kivi- ja viherrakennusurakka seka lansimetron
louhintatyot.



LIIKEVAIHTO LIKEVOITTO
1682,7 67,6
MILJ. EUROA MILJ. EUROA

LIIKEVAIHDON JAKAUTUMINEN
LIKETOIMINNOITTAIN

m Paallystys 46 %
Talonrakentaminen 35 %
Infraprojektit 19 %

Kuva 1. Organisaation liikevaihto 2017 (Lemminkainen 2018).

Stabilointiosasto sijoittuu organisaatiossa paallystyssegmentin alle.

Olosuhteet opinnadytetyon kirjoittamiseen ovat sikali poikkeukselliset, et-
ta kesken opinnaytetyon kirjoittamisprosessia Lemminkdinen Oy lakkaa
olemasta ja siirtyy osaksi YIT-konsernia 1.2.2018. Jatkossa nimena on YIT.
Yhdistymisen myo6ta YIT on suurin suomalainen ja merkittava pohjoiseu-
rooppalainen rakennusyhtio. Jatkossa henkildst6a on noin 10 000, ja toi-
mintaa on 11 maassa. Toimintamaita ovat Suomi, Ruotsi, Tanska, Norja,
Venaja, Viro, Latvia, Liettua, TSekki, Slovakia ja Puola. Tulevaisuudessa yh-
tion on tarkoitus laajentua entistd suuremmin kansainvalisille markkinoil-
le ja vallata suurempia markkinaosuuksia ulkomailta. Vuoden 2016 yhdis-
tetty vuotuinen liikevaihto oli [ahes 3,4 miljardia euroa. (YIT 2018.)

Stabilointiosasto kuuluu jatkossakin paallystyssegmenttiin. Paallystys-
segmentti muodostuu Lemminkadisen paallystystoimialasta sekd YIT:n
kunnossapitoyksikosta. Segmentti toimii Suomessa, Ruotsissa, Norjassa,
Tanskassa ja Vendjalla. Segmentin johtajana toimii Heikki Vuorenmaa.
(YIT 2018.)

Opinndytetyossa keskitytadan kasittelemain Lemminkadisen stabilointi-
osaston toimintaa ennen yhdistymistd, eikd tydssd oteta kantaa yhdisty-
misen jalkeisiin toimintatapoihin.



2.1

Jyrsinta- ja stabilointiosasto

Jyrsinta- ja stabilointiosasto (jatkossa stabilointiosasto) kuuluu organisaa-
tion rakenteessa paallystyssegmentin alle. Ldhes aina stabilointiosasto
tyoskentelee yhteistyOossa asfaltointiosaston kanssa. Poikkeuksena saan-
toon ovat urakat, joissa jokin huonokuntoinen tie muutetaan paallyste-
tysta tiestd soratieksi. Talloin ei luonnollisesti tarvita asfaltointiosastoa
osaksi urakkaa.

Stabilointiosaston tehtdvana on parantaa tierakenteen kantavia kerrok-
sia. Jyrsinnoilla ja stabiloinneilla parannetaan kantavan kerroksen kanta-
vuutta ja vedenkestdavyyttd seka kasitelldaan routivat kerrosmateriaalit
routimattomiksi. Jyrsinnat ja stabiloinnit ovat lisaksi kierratysmenetelms,
koska tyossa hyodynnetadn tierungon kiviaines sekd vanhan paallysteen
olemassa oleva kiviaines ja sideaine. Jyrsinndilla ja stabiloinneilla saasty-
taan ylimaardiseltd tyolta, kun vanhaa paallystetta ei tarvitse kuoria ja
kuljettaa pois.

Jyrsintdosasto toteuttaa paaosin tierakenteen kantavuuden parantamis-
tyot kolmella eri menetelmalla:

— sekoitusjyrsinta (SJYR)

— vaahtobitumistabilointi (VBST)

— terdsverkkojen asennus (TV).

Sekoitusjyrsinnassa jyrsinkoneen rumpu sekoittaa tien kantavan kerrok-
sen rakenteet tierungon materiaalien homogenisoimiseksi. Sekoitusjyr-
sinnassa voidaan kantavaan kerrokseen lisata myds lisimursketta, jolla
parannetaan hienontuneen tiemateriaalin rakeisuutta (esim. KaM 16/45
tai KaM 0/32). Sekoitusjyrsintda kaytetadn esimerkiksi maanteiden, teolli-
suuspihojen tai vahiliikenteisten teiden rakenteiden parantamiseksi. Se-
koitusjyrsintimenetelmalld voidaan muuttaa myo6s huonopaillysteinen
tie kokonaan soratieksi.



Kuva 2. Sekoitusjyrsintaa (Lindell 2017).

Vaahtobitumistabiloinnissa kaytetadan sideaineena vaahdotettua, kuumaa
bitumia. Bitumi sekoitetaan jyrsintdakoneen avulla tien kantavaan kerrok-
seen. Jahmettyessaan tien kantavaan kerrokseen bitumi parantaa raken-
teen kantavuutta ja vedenkestdvyytta. Vaahtobitumistabiloinnin kaytto-
kohteita ovat vahaliikenteisten teiden peruskorjaukset, kuten esimerkiksi
vanhojen 6ljysorateiden parantamiset. Stabiloinnissa lisatdan yleensa 2—4
% vaahtobitumia. Vaahtobitumistabilointi tehddan kahdessa eri vaihees-
sa. Tata menetelmaa kutsutaan paikallasekoitukseksi. Paikallasekoituksen
ensimmaisessa vaiheessa tie kasitelldadan sekoitusjyrsintamenetelmalls,
jolloin tyd voidaan toteuttaa joko lisaamalla uutta mursketta sideaineeksi
tai jyrsia tie ilman sideainetta. Toisessa vaiheessa tiekerros sekoitetaan
uudelleen, jolloin sideaineeksi lisdtdadan vaahdotettua bitumia. Vaahtobi-
tumistabilointi on eniten Suomessa kaytetty stabilointimenetelma.
(Lemminkainen 2017.)



Kuva 3. Vaahtobitumistabilointia (Lindell 2017).

Vaahtobitumistabiloinnin tai sekoitusjyrsinnan yhteydessa voidaan kasi-
tellyn kantavan kerroksen paille asentaa myos terasverkkoja. Terdsverk-
kojen asennuksella parannetaan rakenteen kantavuutta ja rajoitetaan
routanousun aiheuttamaa pituussuuntaista halkeilua. Stabiloidun kerrok-
sen paalle asennetut verkot peitetdan 15 cm paksulla murskekerroksella.
Verkkojen paille levitetddn aluksi 10 cm paksu kerros 0/56 mm:n murs-
ketta, jonka paalle levitetdan vield 5 cm paksu kerros 0/32 mm:n murs-
ketta. Murskekerrokset levitetdaan tasaisesti verkkojen paalle, minka jal-
keen levitetty kerros tiivistetdan tiejyralla. Kuvassa 4 esitelladn terasverk-
kojen asennustapaa.



Kuva 4. Terasverkkojen asennus (Kumpulainen 2017).

Stabilointiosaston henkilost6on kuuluu toimihenkildiden lisdksi noin 8—-10
omaa tyontekijaa. Loput osaston tyosta hoidetaan aliurakoitsijoiden kaut-
ta. Kaluston maara vaihtelee urakan vaatimusten mukaan. Suuressa ura-
kassa osaston henkil6stoon ja kalustoon kuuluvat

peramies

huoltoauto

kuorma-autot
murskeenlevitin

1-2 jyrsintakonetta

1-2 tiehoylaa

1-2 tiejyraa

liikenteenohjaus (saattoauto, liikennemerkit, ohjauskalusto)
sailidllinen bitumiauto
vesiauto

terasverkkojen kuljetuslavetti
kaluston kuljetuslavetit.

Edelld mainitusta kalustosta ja henkilostdsta stabilointiosaston omilla kir-
joilla ovat kuljettajineen huoltoautot, jyrsintdkoneet ja tiejyrat. Yleensa
bitumiautona kaytetddan Lemminkdisen omaa bitumiautoa, mutta toisi-
naan bitumiauto tulee aliurakoitsijan kautta.



2.2 Tyypillinen stabilointiosaston tydmaa

Tassd kappaleessa esitellddn yksi stabilointiosastolle tyypillinen tyomaa.
Tyypillisen tydmaan tarkasteluun valittiin kaupungin tilaama vaahtobitu-
mistabilointitydmaa, koska kunnille ja kaupungeille tehtavat vaahtobitu-
mistabiloinnit ovat viime vuosina lisdantyneet merkittavasti ja vaahtobi-
tumistabilointi on Suomessa eniten kaytetty stabilointimenetelma.

Tyypillinen kaupungin tilaama stabilointitydmaa on kooltaan suhteellisen
pieni (2000-6000 mz) ja se sijaitsee omakotitaloalueella. Yleisimmin ura-
kassa tehddan vaahtobitumistabilointia ilman lisattya mursketta. Lisa-
murske jatetaan lisaamatta yleensa siksi, etta tien kantava kerros sisaltaa
jo valmiiksi paljon kiviainesta, jotka ovat halkaisijaltaan useasti jopa 100
mm paksuja. Parannettavat katuosuudet sisaltavat usein paljon kaivoja,
matalalla olevia sdhkdjohtoja sekd vesijohtojen venttiileja, jotka hanka-
loittavat tyontekoa. Kaivot ja venttiilit paikannetaan ennen tyon aloitta-
mista metallinpaljastimen ja asemapiirustusten avulla, ja ne merkataan
nakyvasti merkkausmaalia ja tikkuja hyvaksi kayttaen.

Kappaleessa esiteltdva vaahtobitumistabilointikohde sijaitsee Oskarinka-
dulla Tikkakoskella. Tikkakoski on tilastoalue, kaupunginosa ja taajama
Jyvaskylassa noin 20 kilometrid kaupungin keskustasta pohjoiseen. (Wiki-
pedia 2018.)

Syyskuun aikana suoritetussa katselmuksessa paatettiin, etta Oskarinka-
tua parannetaan 500 metria Tikkakoskentiesta pohjoiseen. Vanhan paal-
lysteen leveydeksi mitattiin 5,5 metria ja stabiloinnin kokonaisleveydeksi
mitattiin 6 metrid. Ennakkotietojen perusteella stabiloinnin nelimaaraksi
tulisi 3000 nelidmetrid. Loppumuotoilu tehtiin kaksipuoleisella, 3 %:n kal-
listuksella. Tyon suoritusaika oli 28.9.—29.9.2017. Vaahtobitumistabiloin-
nin jalkeen stabiloidun pinnan paalle asennettiin vield terasverkot ennen
asfaltointia, mutta terasverkkojen asennukseen ei tassa kappaleessa ote-
ta kantaa, koska verkkojen asennusvaihe oli ulkoistettu Lemminkaisen Jy-
vaskylan toimipisteen asfaltointiryhmalle.



Kuva 5. Oskarinkadun lahtoétilanne (Lindell 2017).

Kuvassa 5 ndahdaan lahtoétilanne stabilointikohteessa. Vanha paallyste on
halkeillut, ja sitd on paikattu moneen eri kertaan. Lisaksi tiessa on havait-
tavissa painumia. Urakka suoritettiin kahdessa osassa. Torstaina
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28.9.2017 tyo aloitettiin merkkaamalla kaivot ja venttiilit (ks. Kuva 6.).
Merkintojen jalkeen tehtiin sekoitusjyrsintda 20 senttimetrin syvyyteen,
jossa vanha paallyste sekoitettiin tien kantavan kerroksen joukkoon (ks.
Kuva 7.). Sekoitusjyrsinnan jalkeen jyrsitylle pinnalle tehtiin valimuotoilu
ja tiivistys.

Kuva 6. Kaivojen merkkaustapa (Lindell 2017).
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Kuva 7. Vanhan pinnan esijyrsinta (Lindell 2017).

Perjantaina 29.9.2017 suoritettiin varsinainen vaahtobitumistabiloinnin
tyovaihe. Noin tuntia ennen vaahtobitumistabiloinnin aloitusta vesiauto
oli kaynyt kastelemassa tien pohjan optimikosteuteen.

Kuuma bitumi kuljetetaan tyomaalle sailidlliselld bitumiautolla. Saapues-
saan tydmaalle bitumi on noin 160-asteista. Bitumiauton peran ja stabi-
lointikoneen keulan véliin kiinnitetaan putki, jonka ldapi kuuma bitumi
padsee virtaamaan stabilointikoneen rumpuun (ks. Kuva 8). Lopuksi ko-
neiden valiin kiinnitetdan stabilointikoneesta lahteva puomi, joka estda
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koneiden vadlimatkan kasvamisen liian suureksi ja sita kautta bitumiput-
ken katkeamisen. Stabilointikoneen vesisailio on ennen stabilointivaihet-
ta taytetty vedelld, joka sekoittuessaan bitumiin muodostaa vaahtobitu-
miseoksen. Stabilointikoneeseen saadetdan lisattdvan sideaineen pro-
senttiluku (yleensd 2-4 %), jonka kone ruiskuttaa sekoittajaan. Koneen
automatiikka varmistaa oikean sy6ton. Kone osaa huomioida koneen no-
peuden ja stabilointisyvyyden ja tata kautta sdatelee sideaineen prosent-
tilukua.

Kuva 8. Bitumiputken liitokset, vasemmalla stabilointikone ja oikealla
bitumiauto (Lindell 2017).

Kiinnitysten jalkeen bitumiauto ja stabilointikone lahtevat liikkeelle (ks.
Kuva 9). Stabilointikoneen rummun suuttimet suihkuttavat vaahtobitu-
miseoksen tien kantavaan kerrokseen 20 cm:n syvyydelle samalla sekoit-
taen kantavan kerroksen rakenteita. Oikea syvyys voidaan varmistaa liik-
keellelahdon jalkeen koekuopin, jolloin stabilointikoneen rumpu noste-
taan tien rakenteista ylos ja tehddan silmamaaradiset tarkistukset. Stabi-
lointityo suoritetaan kaista kerrallaan.



Kuva 9. Stabilointikone ja bitumiauto liikkeessa (Lindell 2017).

Vaahtobitumistabilointivaiheen paatyttya tiehoyla ja jyra muotoilevat ja
tiivistavat stabiloidun rakenteen lopulliseen muotoon ja tiiveyteen (ks.
Kuva 10). Lopullisen laadun varmistamiseksi voidaan tielle tehda kalte-
vuus-, tiiveys- ja kosteusmittauksia. Tavoitekaltevuus tien kaistoille on 3
%, jonka mittaamiseen kdytetdan yleensa virhemarginaalia +- 0,3 %.



Kuva 10. Stabiloidun pinnan muotoilu ja tiivistys (Lindell 2017).
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3 ASIAKKAAT

Stabilointiosaston toimialueena on koko Suomi, joten asiakkaat ovat ja-
kautuneet eri puolelle Suomea. Kesan 2017 aikana stabilointiosastolla oli
liilkkeelld samanaikaisesti kolme eri ryhmaa. Kuvassa 11 esitelldaan yhden
ryhman asiakkaat maantieteellisen sijaintinsa mukaan. Karttapohjana on
kaytetty Google Maps -sovellusta. Muut ryhmat toteuttivat urakoita
muun muassa Kilpisjarvella, Muoniossa ja Torniossa.
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Kuva 11. Yhden ryhman asiakkaiden jakautuminen maantieteellisesti
(Lindell 2017).

3.1 Asiakkaiden luokittelu

Asiakkuuksien hallinnassa olennainen osa prosessia on asiakkaiden luokit-
telu, jonka kautta asiakasryhmille voidaan kehittaa niille raataloityja hoi-
tomalleja.

Asiakashallinnassa asiakkuuksien luokitteluun on olemassa eri kriteereja,
joista ensimmainen on asiakkaiden tuottama liikevaihto. Liikevaihdon pe-
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rusteella asiakkuudet voidaan kassavirran perusteella jakaa suurempiin ja
pienempiin asiakasryhmiin.

Liikevaihtoa parempi luokittelumalli on asiakkaiden luokittelu myyntikat-
teen perusteella. Liikevaihto ei kerro koko totuutta asiakkuuden kannat-
tavuudesta, vaan parempi mittari asiakkuuden kannattavuudelle on
myyntikate. Myyntikatteen perusteella selviaa, etta liikevaihdoltaan pie-
net asiakkuudet voivat olla huomattavasti kannattavampia kuin suuren
liikevaihdon asiakkuudet. Usein suuren liikevaihdon asiakkuudet vaativat
suuret resurssit, jolloin kustannukset kasvavat suuriksi.

Stabilointiosaston asiakasprosessin parantamisen tueksi paras asiakkuuk-
sien luokittelumalli on asiakkaiden luokittelu tilaajan perusteella. Opin-
ndytetydssa on tarkoitus miettia asiakasprosessin parantamista kokonai-
suutena, eikd ottaa kantaa asiakkuuksien rahalliseen kannattavuuteen.
Oletuksena voidaan siis pitaa sita, etta lahtokohtaisesti kaikki asiakkuudet
ovat kannattavia. Tilaajan perusteella luokittelussa hyoétyna on se, etta
samantyyppisille urakoille ja asiakkaille on mahdollista laatia yhtenaiset
hoitomallit.

Stabilointiosaston asiakkaat luokitellaan neljaan eri ryhmaan:
— Elinkeino-, liikenne — ja ymparistokeskus (ELY)

— kunnat ja kaupungit

— vyksityiset yritykset (B2B)

— tien kayttajat.

3.1.1 Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskus

Elinkeino-, lilkenne- ja ymparistokeskus (ELY-keskus) edistaa alueellista
kehittamistd hoitamalla valtiohallinnon toimeenpano- ja kehittamistehta-
via alueilla. ELY-keskuksen kolme vastuualuetta ovat elinkeino, tydvoima
ja osaaminen, liikenne ja infrastruktuuri sekda ymparisto ja luonnonvarat.
(ELY-keskus 2018a.)

Stabilointiosaston suorittamat urakat kuuluvat liikenteen ja infrastruktuu-
rin vastuualueeseen. ELY tilaa vuosittain stabilointiosastolta noin kaksi-
kymmentad urakkaa vuodessa. Urakka-alueena ovat usein maantiet, joi-
den varrella asutus on harvaa, mutta kohteiden varsilla esiintyy usein te-
ollisuutta, kouluja ja paivakoteja. Yleisimmat tyomenetelmat ELY-
keskuksen kohteilla ovat sekoitusjyrsinta lisamurskeella ja terasverkkojen
asennus.

Asiakasluokkana ELY-keskus on asiakas, joka vaatii urakan suorittamiseen
suuret resurssit ja vaatimukset, mutta jolla on suuri referenssiarvo ja joka
tuottaa suuren liikevaihdon. ELY-keskuksen urakat ovat ldhes poikkeuk-
setta tarjouskilpailukohteita, jolloin erityistarkkuutta vaaditaan urakan
laskenta- ja tarjousvaiheessa.
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3.1.2 Kunnat ja kaupungit

Jyrsintdosasto tekee vuosittain kadunparannusurakoita kymmenille eri
kunnille ja kaupungeille. Tyypillinen kaupunkiurakka on huonokuntoinen
tie asuinalueen keskelld. Useimmissa tapauksissa stabilointiosaston teh-
tavana on suorittaa sekoitusjyrsintda, mutta myds vaahtobitumistabiloin-
nin osuus kaupunkiurakoissa on kasvanut.

Asiakasluokkana kunnat ja kaupungit ovat asiakkaita, jotka vaativat pie-
net resurssit ja urakan onnistuessa prosentuaalisesti suuret katteet. Kun-
nilla ja kaupungeilla on lisdksi suuri ostotiheys seka suhteellisen vaivaton
tarjouskilpailu. Kunnat ja kaupungit eivat yleisesti tarjoa stabilointiosas-
tolle suurta referenssiarvoa. Kunnat ja kaupungit maaritelladn myos po-
tentiaalisiksi asiakkaiksi, ja onnistuneella markkinoinnilla kunnista ja kau-
pungeista on mahdollista saada vakiasiakkaita, jotka tilaavat palveluita
vuosittain. Usein kuntien kadunparannusbudjettiin budjetoidaan vuosita-
solla tiettyja kiinteitda summia, ja kuntien edustajat ovat ahkeria kaytta-
maan budjetoituja varoja.

3.1.3 Yksityiset yritykset

Vuosittain jyrsintdosasto tekee muutamia urakoita yksityisille asiakkaille.
Yksityisasiakkaiden urakat voivat olla laadultaan esimerkiksi teollisuushal-
lin pihan sekoitusjyrsintaa tai stabilointia tai tienhoitokunnan huonokun-
toisen asfalttitien muuttamista soratieksi.

Asiakasluokkana yksityiset yritykset voidaan luokitella stabilointiosaston
satunnaisiksi asiakkaiksi, mutta yksityisten yritysten asemaa potentiaali-
sina asiakkaina ei ole tarpeeksi tiedostettu. Asiakasryhmassa on valtava
potentiaali, mutta osaston sisdlla tiedostetaan, etta yksityisista yrityksista
saadaan usein vain kerta-asiakkaita, eika niinkdan vakiasiakkaita. Mahdol-
linen vakiintunut asiakassuhde ilmenee usein harvana ostotiheytens,
koska esimerkiksi yksittdisen teollisuuspihan parannusta ei tarvitse suorit-
taa joka vuosi, vaan esimerkiksi viiden vuoden valein. Yksityisilla yrityksil-
I3 voi olla suurikin referenssiarvo ja potentiaali lisamyyntiin.

3.1.4 Tienkayttajat

Tienkayttajilld tarkoitetaan ihmisid, jotka kayttavat stabilointiosaston pa-
rantamaa tietd liikkumiseen tyémaiden aikana ja niiden valmistuttua.
Suoranaisesti tienkayttajat eivat ole osaston asiakkaita, mutta heita tulee
kohdella kuin asiakasta. Tienkayttajat myos rahoittavat valillisesti stabi-
lointiosaston hankkeita maksamalla erinaisia veroja.

Kaikki tyonaikainen ja laadullinen toiminta tahtaa siihen, etta tien kaytta-
jille aiheutuu mahdollisimman pieni haitta tyon toteutuksesta. Lisdksi
tyon lopputuotteen tulee palvella mahdollisimman hyvin tienkayttdjien
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toiveita ja tarpeita. Tienkdyttdjien arvo muodostuu saadusta palauttees-
ta.

3.2 Asiakkuuksien hoitomallit

Asiakkuuksien hoitomallien tarkoituksena on laatia eri asiakasryhmille eri-
laisia hoitomalleja, jotta nykyiset asiakkaat pidetaan mahdollisimman tyy-
tyvdisena yrityksen toimintaan. Toisaalta hoitomalli palvelee my&s uudis-
asiakashankintaa ja markkinoinnin kohdistamista.

Asiakkuuksien hoitomalleilla toteutetaan asiakasstrategiaa kdytanndssa.
Hoitomallit sisaltavat konkreettisia toimenpiteitd seka ohjeistuksia asia-
kaskontaktien ja vuoropuheluiden sisdltoon, maaraan ja laatuun. Toi-
menpiteet kuvataan ohjeina, joiden avulla tyontekijat ja toimihenkilot ky-
kenevat toteuttamaan asiakasstrategiaa tyoskennellessddn asiakkaan
kanssa. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 23, 85.)

ELY:n hoitomallissa tarkein asia on tarjousmenettely, josta koko asiakkuus
riippuu. Tarjousmenettelyyn kdytetaan yrityksessa paljon aikaa ja resurs-
seja, jotta suunnitelmien kautta urakalle saadaan laskettua mahdollisim-
man kilpailukykyinen hinta. Tarjousmenettelyistda johtuen ELY:lle ei koh-
disteta lainkaan markkinointia. Asiakkaana ELY-keskukseen suhtaudutaan
vakavasti, koska voitetun tarjouskilpailun jalkeen ELY on stabilointiosas-
ton suurin ja kannattavin asiakas. Asiakkaaseen kohdistetaan aina urak-
kaa suorittaessa suurin kaytettavissa oleva resurssimaara, kuitenkin ta-
loudellisuuden ehdoilla. ELY:n yhteydenottoihin ja huomautuksiin reagoi-
daan aina valittobmasti, ja asiakas pyritdan pitdmaan ajan tasalla urakan
etenemisestd ja mahdollisista poikkeavuuksista.

Kuntien ja kaupunkien hoitomallissa tarjousmenettelyyn ei kdyteta suuria
resursseja, vaan yksittdinen toimihenkild kykenee vastaamaan tarjous-
pyyntoon nopealla aikataululla. Kuntiin ja kaupunkeihin kohdistetaan ny-
kyiselladn suurimmat markkinointiresurssit verrattuna muihin asiakas-
ryhmiin. Asiakasryhmana kuntia ja kaupunkeja kohdellaan osittain jopa
huolettomasti, ja monessa tapauksessa kaupunkien ja stabilointiosaston
edustajat eivat ole minkdanlaisessa vuorovaikutuksessa keskendan ura-
kan suorittamisen aikana tai niiden jadlkeen. Usein mahdollinen vuorovai-
kutus syntyy ainoastaan ongelmatilanteiden johdosta tai asiakkaan aloit-
teesta.

Yksityiset yritykset ovat satunnaisia tai potentiaalisia asiakkaita, joiden
hoitomallissa korostuvat laatutekijat. Yksityisten yritysten edustajat ovat
erityisen tarkkoja siita, ettd lopputuotteen laatu tayttaa kaikki asiakkaan
odotukset. Yritykset joutuvat usein vastaamaan tuotteen loppulaadusta
urakan alkuperaiselle tilaajalle, jolloin stabilointiosaston tyon laatu tulee
olla Idhes taydellinen. Yksityisten yritysten kanssa myos asiakaskontakti
on tiiviimpi, jolloin ihmisten kanssa ollaan tekemisissa huomattavan pal-
jon kasvotusten ja puhelimen valityksella. Yksityisten yritysten potentiaa-
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lista asiakkuutta ei hyédynneta tarpeeksi markkinoinnillisessa tarkoituk-
sessa.

Tienkayttdjien hoitomallissa ei keskitytd myyntiin tai markkinointiin, vaan
kyse on tiedottamisesta ja vuorovaikutustaidoista. Tienkayttdjille pyritdan
tuottamaan ajantasaista tietoa tydmaiden etenemisesta stabilointiosas-
ton ja sen asiakkaiden toimesta. Tienkayttajien kanssa pyritaan keskuste-
lemaan urakan aikana, minka merkitys esimerkiksi asuinalueilla tyosken-
nellessa korostuu. Keskustelu ja tiedottaminen luovat luottamusta yrityk-
sen edustajan ja asukkaiden valille. Asukkailla ja tienkayttajilla on usein
vahvoja negatiivisia ennakkoluuloja ja tunteita tietyon suorittamisvaihet-
ta kohtaan, ja toimivalla viestinnalld ja kommunikaatiolla on mahdollista
luoda rentoa ja luottamusta herattdvaa ilmapiiria tyomaiden ymparis-
toon. Myos liikennejarjestelyt suunnitellaan aina siten, etta tienkayttijille
aiheutetaan mahdollisimman vahan tietydsta aiheutuvaa haittaa tai vaa-
raa.

Yleisesti stabilointiosaston vahvuutena voidaan pitda laajaa palveluntar-
jontaa, vaikkakin osaston eniten kaytettyja tydomenetelmia on vain kolme.
Kantavan kerroksen stabilointien kilpailevana tydmenetelmana voidaan
pitdd kaivinkoneella suoritettavaa massanvaihtoa, joka on selkeasti hi-
taampi ja kustannuksiltaan suurempi kuin stabilointiosaston tarjoamat
tydbmenetelmat. Osaston tyomenetelmista kokonaisuudessaan edullisin
on sekoitusjyrsinta ilman lisattya mursketta, joka soveltuu hyvin pie-
nemmadn budjetin kadunparannuskohteisiin ollen kuitenkin tehokas me-
netelma parantamaan kantavan kerroksen ominaisuuksia.

3.3 Asiakastyytyviisyys

“Pitédisi mybs hoitaa ne ihmiset sielld asiakkaan luona. Yleensd vain men-
nddn, korjataan ja ollaan hiljaa. Jitetdidn se asiakas hoitamatta. Se kuu-
luisi tdrkednd asiana, ettd hoidetaan se ihminen myés sielld asiakasorga-
nisaatiossa.” — Ruostumattomia teraksia valmistavan ja jalostavan yrityk-
sen johtaja. (Ojasalo 2008, 121.)

Ylla lainattu sitaatti kiteyttda erinomaisesti rakennusalalla monesti vallit-
sevan ilmapiirin. Projektia tai urakkaa katsotaan usein ainoastaan tekni-
sena suorituksena, eikad osata nahda kokonaisuutta tai asiakasta projektin
taustalla. Lopputuotteen laatu on onnistuneen projektin tarkein mittari,
mutta se ei ole ainoa asiakastyytyvaisyytta maarittava tekija.

Stabilointiosasto on usein projektin aikana se projektin vihemman aktii-
vinen osapuoli. On olemassa monia tilanteita, joissa koko urakka on suo-
ritettu alusta loppuun ilman varsinaista asiakaskontaktia. Asiakaskontak-
tien maara ja laatu riippuvat usein asiakkaan omasta aktiivisuudesta. Toki
asiakasta on mahdotonta pakottaa kontaktiin urakan aikana, mutta akti-
voinnissa voidaan nahda selkeitd kehityskohteita.
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Asiakastyytyvaisyytta tutkitaan tdman hetkisessa toimintamallissa hyvin
vahan. Asiakkaille saatetaan soittaa urakan suorittamisen jalkeen, mutta
asiakastyytyvaisyydestd muodostetaan usein omat johtopadatokset silla
periaatteella, etta mikali asiakas ei reklamoi ja maksaa laskunsa ajallaan,
voidaan urakkaa pitdd onnistuneena. Reklamaatiotapaukset hoidetaan
asiallisesti ja mahdollisimman nopeasti, mutta usein tydvirheiden tai tyy-
tymattomyystekijoiden korjaaminen oman osaston toimesta on mahdo-
tonta, koska osasto saattaa olla suorittamassa jo toista urakkaa uuden ti-
laajan toimesta.

3.4 Asiakastyyppeja

Asiakkaat odottavat tietynlaista toimintaa virheen tai pettymyksen sattu-
essa. Kun virheita sattuu, asiakkaat odottavat ongelmatilanteiden ratkai-
sulta tiettyja asioita, kuten nopeaa reagointia, anteeksipyyntoa, hyvitysta
tai ongelman korjaamista.

Stabilointiosaston tydmaat ovat lyhytaikaisia, ja asiakkaat vaihtuvat no-
pealla tahdilla. Asiakkaat ovat aina erilaisia, eivatka samat saannét pade
kaikkiin asiakkaisiin. Tassa kappaleessa esitelldan kolme erilaista tunnis-
tettua asiakasryhmaa.

Positiiviset asiakkaat sdilyttavat positiivisen asenteen lapi projektin. He
kayttaytyvat asiallisesti ja ystavallisesti ja osallistuvat ongelmien ratkai-
suun. Positiiviset ovat niitd, jotka arvostavat urakoitsijoita ja pitdvat ylla
rentoa tunnelmaa. Positiivisten kohdalla prosessin tulisi keskittya positii-
visen asiakassuhteen vaalimiseen. Naille asiakkaille voidaan lahettaa esi-
merkiksi asiakastyytyvaisyyskysely osoituksena siitd, etta tilanne on hoi-
dettu ja paattynyt. Asiakkaille on myos hyva kertoa, etta ongelmista on
opittu ja prosesseja kehitetddn parempaan suuntaan. Positiiviset tuntevat
keskimaarin enemman iloa ja vihemman tyytymattomyytta. He ovat kes-
kimaardista vahemman huolestuneita ja osoittavat enemman kiintymys-
ta. (Vuolle & Sillanpaa 2015.)

Epdvarmat asiakkaat ovat epéluuloisia asiakkaita, ja heilld on hankaluuk-
sia paattaa, mita he haluavat. Heilld on lisdksi hankaluuksia pysya paatok-
sissd. He eivat ole halukkaita osallistumaan ongelmien ratkaisemiseen
vhdessa, vaan odottavat valmiita ratkaisuja. Heidan kanssaan voi kuiten-
kin neuvotella eri vaihtoehdoista ja heidan kanssaan on mahdollista paas-
ta hyvaan lopputulokseen. Epdvarmojen kohdalla asiakassuhde vaatii
enemman hienosdatoa, jotta asiakas voi olla luottavaisempi. Luottamusta
on mahdollista lisdtd esimerkiksi muistuttamalla rakentajan vastuista tai
takuista, joka saattaa rauhoittaa asiakkaan mieltd. Epdavarmat ovat huo-
lestuneita ja jonkin verran tyytymattomia. (Vuolle & Sillanpaa 2015.)

Kriittiset asiakkaat ovat haastavia asiakkaita, jotka ilmaisevat selkedsti
negatiiviset tunteensa ja tyytymattomyytensa. He voivat kdyttaytya ag-
gressiivisesti, he ovat tulosorientoituneita ja vaativia ja heilld on korkeat
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laatuvaatimukset. Ongelmatilanteisiin heidan paras ratkaisunsa on olla
keskustelematta muista vaihtoehdoista. He voivat olla jopa valmiita kayt-
taytymaan eparehellisesti oman edun nimissa. Kriittiset asiakkaat vaativat
nopeaa ja tasmallistd reagointia, jotta vahingoittunut asiakassuhde voi-
daan korjata. Heidan kohdallaan asiakassuhteen korjaaminen on vaativaa
ja edellyttaa usein yritykselta suuria korjaustoimenpiteitd. He ovat yleen-
sa voimakkaan tyytymattomia ja ilottomia. (Vuolle & Sillanpda 2015.)

4  ASIAKASPROSESSIN KULKU

Tassa kappaleessa kasitellaan asiakasprosessien kulkua kokonaisuutena.
Kappaleessa kasitelldan stabilointiosaston suorittamien projektien eri
osa-alueita, jotka koskettavat asiakkuuksia ja niiden hoitamista.

Taman opinndytetyon tarkoituksena on kehittda stabilointiosaston yh-
teistyota asiakkaiden kanssa, joten asiakasprosessia tarkastellaan niiden
toimintojen kautta, jotka vahvimmin liittyvat yhteistyéhon ja kommuni-
kaatioon asiakkaiden kanssa projektin eri vaiheissa. Tahan ajattelumalliin
pohjautuen esimerkiksi tyoteknisiin asioihin ei asiakasprosessin kulussa
oteta kantaa.

Teksti on muodostunut suurilta osin opinnaytetyon kirjoittajan omien ha-
vaintojen pohjalta. Omien havaintojen tukena kdytetdan eri tyomailta
kertyneita dokumentteja ja ohjeistuksia, joista esitellaan paljon kuvia.

4.1 Tarjousmenettely

Julkisia hankintoja ohjaa laki julkisista hankinnoista. Julkisilla hankinnoilla
tarkoitetaan palvelujen, tavaroiden ja rakennusurakoiden teettamista jul-
kisilla varoilla. Julkisen hankintalain alaisiin urakoihin ja palveluihin kuulu-
vat EU-kynnysarvot tai julkisen hankinnan kansalliset arvot ylittavat pal-
velut. Lain tavoitteena on tehostaa julkisten varojen kayttod, edistaa kil-
pailua ja laadukkaiden hankintojen tekemista seka turvata yritysten tasa-
puolinen mahdollisuus tarjota urakointia ja palvelua julkisten hankintojen
tarjouskilpailussa. Lain tavoitteena on oikeudenmukainen ja avoin mah-
dollisuus, jossa yritykset voivat kilpailla palvelujen ja tuotteiden hinta-
laatusuhteella. (Liuksiala & Stoor 2014, 28.)

Hankintalaissa rakennusurakoille on maaritetty rahalliset kynnysarvot il-
man arvonlisdveroa. Kansallinen kynnysarvo rakennusurakoille on 150
000 euroa ja EU-kynnysarvo on 5 548 000 euroa. Jos hankinnat alittavat
mainitut kynnysarvot, hankintalakia ei sovelleta. Hankintalaki ei koske yk-
sityisia yrityksia. (Hankinnat 2018.)
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Yleisesti tarjousmenettelyvaihe etenee siten, ettad tilaaja laatii tarjous-
pyynnon ja asettaa sen julkisesti ndhtaville esimerkiksi HILMA-palveluun.
Vaihtoehtoisesti tilaaja voi lahettdd tarjouspyynnon valitsemilleen ura-
koitsijoille. Tarjouspyyntdon osallistuvat urakoitsijat laativat tarjouspyyn-
non lahtotietojen perusteella omat tarjouksensa ja toimittavat ne tilaajan
edellyttamalla tavalla maadrdaikaan mennessa. Tilaajapuolen edustajat
kokoontuvat tarjousten avaamistilaisuudessa avaamaan saapuneet tarjo-
ukset ja tarkastelemaan niita. Tarjousten avausvaiheessa tehdaan lopulli-
nen urakoitsijan valinta.

ELY-keskuksen urakat ylittavat kynnysarvot ldhes poikkeuksetta, joten
tarjoukset kilpailutetaan. ELY-keskus ilmoittaa hankinnoistaan internetin
HILMA- ja tarjouspalvelusivustoilla. Hankintamenettelyna on usein avoin
menettely, jolloin hankintayksikké julkaisee hankinnasta hankintailmoi-
tuksen. Kaikki halukkaat voivat tehda urakasta oman tarjouksensa. Han-
kintailmoituksen lisdksi hankintayksikkd voi lahettda tarjouspyyntéja so-
veliaiksi katsomilleen toimittajille. Tarjouspyynndssa on mainittu tarjous-
ten vastaanottamisen maaraaika, tarjouksen kieli ja vahimmaisaika, joka
tarjoajan on pidettdva tarjouksensa voimassa.

Tarjoajia koskevat tietyt soveltuvuuden vahimmaisvaatimukset. Yleensa
tarjousvaiheessa riittda, etta tarjoaja itse vakuuttaa, ettd jokainen va-
himmaisvaatimus tayttyy. Vasta tarjousten vertailussa ensimmaiseksi si-
joittunut toimittaa kaikki vaadittavat selvitykset kelpoisuudestaan silta
osin, kun tilaajalla ei ole mahdollista tarkistaa tietoja kaytéssaan olevista
jarjestelmista. Tarjoajien kelpoisuusvaatimukset voidaan tarkastaa tilaa-
javastuu.fi- ja Rakentamisen Laatu -palveluista. Vaatimuksiin liittyy niin
taloudellisia kuin tuotannollisiakin vaatimuksia.

Tarjouspyynnon julkaisemisen jalkeen halukkaat tarjoajat laativat omat
tarjouksensa. Tarjouspyynnon liitteena on urakkasopimuksen luonnos,
josta ilmenevat suoritettava tehtdva ja solmittavaa sopimusta koskevat
ehdot. Valmiit tarjoukset toimitetaan tilaajan edellyttavalla tavalla maa-
raaikaan mennessa. ELY-keskus edellyttad tarjouksien lahettamista tar-
jouspalvelu.fi-palveluun. Valintakriteerind on kaikkien vaadittavien ehto-
jen tayttamisen lisdksi halvin hinta. Tilaajan tekema hankintapaatos ei
merkitse viela sopimussuhteen syntymistd, vaan sitova sopimus syntyy
vasta varsinaisen sopimuksen allekirjoittamisella. Hankintaa koskevaan
paatokseen voidaan hakea oikaisua tai siihen voidaan hakea valittamalla
muutosta. Oikaisu tai valitus on tehtdva 14 pdivan kuluessa siitd, kun asi-
anosainen on saanut tiedon hankintaa koskevasta paatoksesta.

ELY-keskuksen tarjousmenettely on muihin asiakasryhmiin verrattuna
ty6laampi ja siihen kdytetdan suuret maarat resursseja. Tarjousvaiheessa
laaditaan myo6s urakan alustavat tyokohdesuunnitelmat.

Kuntia ja kaupunkeja sitovat samat kynnysarvot kuin ELY-keskusta, ja
kynnysarvojen tayttyessa tarjousmenettelyt vastaavat toisiaan. Usein
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kuntien ja kaupunkien urakat ovat kooltaan niin pienia, etta kynnysarvot
eivat tayty, joten samanlaista hankintamenettelya ei valttamatta sovelle-
ta. Talloin tarjousmenettelyn laatu riippuu tilaajaosapuolesta ja heidan
paatoksistddn. Tarjousvaihe hoidetaan pienilld resursseilla, ja tarjous on
usein mahdollista antaa erittdin nopealla aikataululla.

Kuntien ja kaupunkien tarjousmenettely alkaa toisen osapuolen yhtey-
denotolla. Stabilointiosaston toimihenkilot markkinoivat tarjolla olevaa
tienparannusurakkaa, tai vastavuoroisesti kunnan tai kaupungin edustaja
[ahestyy toimihenkil6itd tarjouspyynnélla. Tarjouspyynt6é voi olla luon-
teeltaan samantapainen kuin ELY-keskuksella tai vaihtoehtoisesti vapaa-
muotoisempi. Vapaamuotoisemmassa tarjouspyynnossa tilaajan edustaja
voi ldhestya yrityksen toimihenkil6a esimerkiksi puhelimitse tai sdhkopos-
titse. Usein kuntakohteissa urakan tiedoiksi riittda urakka-alueen sijainti
ja neliomaara, joiden perusteella voidaan tilaajalle antaa tarjous.

Yksityisten yritysten kanssa toimiessa tarjousmenettely voi vastata ELYn
tai kuntien kaltaista tarjousmenettelya. Vaihtoehtoisesti urakasta voidaan
sopia suoraan. Tapoja on olemassa monia, koska yksityisia toimijoita ei
sido hankintalait.

Tarjousvaiheessa urakkahinta annetaan muodossa €/m?. Esimerkiksi yk-
sinkertaisen sekoitusjyrsintatydmaan hinta koostuu seuraavista tekijoista:
— kaluston vuokra

— miestydtunnit

— pdivarahat

— kilometrikorvaukset

— majoituskustannukset

— siirtokalusto

— koneiden siirto

— polttoaineet

— stabilointikoneen piikit

— aliurakoitsijat

— muut kustannukset.

Urakoissa, joissa stabilointia seuraavat paallystystyot, hinnat annetaan
stabilointiosaston osalta katteettomina. Paallystystéiden urakkalaskija li-
saa hintoihin lopullisen katteen.

Tarjousvaihe on mahdollisen markkinointivaiheen jilkeen ensimmainen
konkreettinen vaihe kohti syntyvaa asiakassuhdetta. Seuraus onnistu-
neesta tarjousmenettelysta on vahintaan kerta-asiakkuus, mutta monissa
tapauksissa onnistunut tarjousmenettelyvaihe poikii onnistuneen tyésuo-
rituksen kautta kanta-asiakkuuksia. Tarjousmenettelyn tarkeys korostuu
erityisesti ELY:n tapauksissa, jolloin hankintalain vuoksi heihin kohdistettu
markkinointi on turhaa ja kaikki riippuu onnistuneesta tarjousmenettelys-
ta.
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4.2 Sopimukset

Tarjousmenettelyn jalkeen seuraa sopimusvaihe. Pienia hankkeita lukuun
ottamatta rakennusurakoissa edellytetdaan yleensa tehtavaksi kirjallinen
urakkasopimus, johon liitetdan urakan yleiset sopimusehdot. Tastd me-
nettelytavasta on usein jo maaratty tarjouspyynnossa tai urakkakilpailun
ehdoissa. Jattamalla urakkasopimuksen kirjoittamatta ei urakoitsija eika
tilaaja valty sopimusvastuulta. (Liuksiala & Stoor 2014, 93.)

Kaikkien urakoitsijan urakkaan kuuluvien velvollisuuksien luetteleminen
urakkasopimuksessa ei yleensa ole mahdollista. Taman johdosta urakoit-
sijan paadsuoritusvelvollisuus on yleisemmalla tasolla maaritelty niin, etta
urakoitsijan on aikaansaatava ja luovutettava tilaajalle sovittu tyontulos.
Taman velvoitteen sisdaan kuuluvat urakka-asiakirjoissa yksityiskohtaisesti
maaritellyt suoritteet, niiden laatutaso ja aikataulut. Urakoitsijan suori-
tusvelvollisuus on sidoksissa sovittuun suoritusaikaan. Urakoitsija ei kui-
tenkaan ole velvollinen toteuttamaan tilaajan vaatimuksia, jotka eivat pe-
rustu sopimusasiakirjoista ilmeneviin maarayksiin ja joita huolellinen ura-
koitsija ei ole urakkahinnassaan voinut ottaa huomioon. (Liuksiala &
Stoor 2014, 93.)

Jokainen urakkasopimus on yksil6llinen ja laadittu palvelemaan tiettya
urakkaa. Yleisesti urakkasopimuksessa on maaritetty urakan sisalto ja laa-
juus, urakka-aika, vastuut, vakuudet ja vaikutukset, maksuvelvollisuudet,
suunnitelma- ja hintamuutokset, omistusoikeudet, organisaatiot, kokouk-
set ja toimitukset, sopimuksen purkaminen ja siirto seka erimielisyydet ja
niiden ratkaiseminen.

Urakkasopimusten lisdksi sopimuksia laaditaan esimerkiksi tyontekijoiden
ja aliurakoitsijoiden kanssa.

4.3  Suunnitelmat

Tassa kappaleessa tutustutaan eri asiakkaiden tilaamien urakoiden suun-
nitelmiin. Usein hahmotelmat urakan suunnitelmista syntyvat tarjouslas-
kentavaiheessa, jolloin urakkalaskentaa suorittava henkil6sto joutuu tar-
kastelemaan urakan tyomaaria erityisen tarkasti. Talldin suunnitelmat
kehittyvat paapiirteittdin oikeiksi. Onnistuneet ja hyvin laaditut suunni-
telmat ovat avain korkealaatuiseen lopputuotteeseen, jolla mitataan lo-
pullinen asiakastyytyvaisyys.

ELY-keskuksen urakoissa suunnitelmat ovat laajoja, koska urakat sisalta-
vat usein sekoitusjyrsintdd, lisimurskeen lisdysta seka terdsverkkojen
asennusta. Sekoitusjyrsinnan syvyys ja lisdmurskeen paksuus vaihtelevat
usein paljonkin urakan sisalla. Kuvassa 12 esitelladan tyypillinen ELY-
urakkaan laadittu tydkohdesuunnitelma. Tydkohdesuunnitelmat hyvaksy-
tetdan tilaajaosapuolella ennen urakan aloittamista.
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SEKOITUSJYRSINTA
Kasittelysyyvyys 200 mm 6 0 6 5150 5150 7,00 36 050 mftr
Kasittelysyyvyys 200 mm 6 5170 6 5630 460 7,00 3220 |j|_1’r1r
Kasittelysyyvyys 200 mm 7 140 7i 1145 1005 7.00 7035imtr
Kasittelysyyvyys 200 mm 7 1175 7 1880 705 7,00 4935 mftr
Kasittelysyyvyys 200 mm 7 2265 7 3150 885 7,00 619Sinrtr
Kasittelysyyvyys 200 mm 7 4550 8 725 753 700 5271 imtr
Kasittelysyyvyys 200 mm 8 1440 8 2685 1245 7.0i 8715 nrtr
Kasittelysyyvyys 200 mm 8 2805 8 3500 695 7.0 4865 mitr
Kasittelysyyvyys 200 mm 8 3735 8 4350 615 7.0 4305imtr

Yhteensa: 80591 m’tr
LISAMURSKE (terasverkkokohteilla lisamurseketta 150 mm)
Lisdmurske S0 - 150 mm 6 0 [ 1125 1125 7.0 788 m’rir
Lisamurske S0 - 150 mm 6 1125 [} 1540 415 7.0 291im’rir
Lisamurske S0 - 150 mm 6 1610 5] 1960 350 7.0 245 mPrir
Lisdmurske S0 - 150 mm 6 2 355 6 2535 180 7,0 126 |j|;|’r1r
Lisdmurske 50 - 150 mm 6 3850 6 4220 370 7.0 259 mPrir
Lisamurske S0 - 150 mm 5] 4530 6 4600 70 7,0 49 mPrir
Lisamurske S0 - 150 mm 7 500 7 850 350 7.0 245 mPrir
Lisamurske 50 - 150 mm 7 1040 7i 1280 240 7,00 168imirr
Lisdmurske S0 - 150 mm 7 1390 7 1615 225 7.0 158im’rir
Lisamurske S0 - 150 mm 7 4 550 8 15 43 7.0 30 m’rir
Lisamurske S0 - 150 mm 8 455 8 500 45 7.0 32imPrir
Lisdmurske S0 - 150 mm 8 1800 8 1880 80 8.0 64 |j|;|’r1r
Lisdmurske 50 - 150 mm 8 2230 8 2330 100 7,0 70im’rir
Lisdmurske S0 - 150 mm 8 2950 8 3100 150 8.0 120 m’rir
Lisdmurske S0 - 150 mm 8 3735 8 4 350 615 7.0 431 imrir

Yhteensa::
Lisamurske yhteensa: 3074 m’rtr

TERASVERKOT
Asennussyvyys 200 mm tulevan -
paallysteen ylapinnasta N 620 N &0 0 0 210{mtr
Asennussyvyys 200 mm tulevan
paallysteen ylapinnasta 750 885 135 700 945:imtr
Aseneuyye 200 mn §ssn 1405 1530 125 700 87Simtr
paallysteen ylapinnasta
Asennussyvyys 200 mm tulevan 2850 R
paallysteen vlapinnasta g 1610 6i....1870 70: 1820:mtr
Asennussyvyys 200 mm tulevan 115 70 R
padllysteen vidpinnasta g 2880 €....2973 : 805 mtr
Asennussyvyys 200 mm tulevan 135 R
padllysteen ylapinnasta 6 4070 6...4205 7.0;...845mtr
Asennussyvyys 200 mm tulevan g 70 R
paallysteen ylapinnasta g 4535 6:...4590 ; 385 mtr
Asennussyvyys 200 mm tulevan
paal
A
Asennussyvyys 200 mm tulevan
paillysteen ylapinnasta
Asennussyvyys 200 mm tulevan
paallysteen ylapinnasta
Asennussyvyys 200 mm tulevan
paallysteen ylapinnasta
Asennussyvyys 200 mm tulevan
padllysteen yldpinnasta

Yhteensa! 12 42

Kuva 12. Tydkohdesuunnitelma (Lemminkdinen 2017).

Tyokohdesuunnitelmasta selvidvat alueet, joille tehddaan sekoitusjyrsin-
taa, lisatdan lisamursketta ja asennetaan terdsverkkoja. Suunnitelmat
ovat osittain vaikeita seurata, koska tiedot tydsuoritteista on jaettu eri
lokeroihin. Suunnitelmien seuraamisen helpottamiseksi ja tyovirheiden
valttamiseksi stabilointiosaston kayttoon kehitettiin helpommin seuratta-
va suunnitelma, josta loytyvat kaikki stabilointiosastoa koskevat tiedot

yhdelta sivulta.
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Kuva 13. Tyokohdesuunnitelma (Kumpulainen 2017).

Kuvan 13 parannellussa tyokohdesuunnitelmassa etuina on, ettd kaikki
tarvittavat tiedot 16ytyvat yhdelta sivulta ja suunnitelmaa on helpompi
seurata ja sitd kautta tyotd on helpompi suunnitella ja toteuttaa.



27

Kuntatdiden suunnitelmissa ei kayteta ELY-keskuksen tyylisia tyokohde-
suunnitelmia, vaan suunnitelmat ovat pikemminkin asiakkaan toimitta-
mia kartta- ja asemapiirroksia (ks. Kuva 14). Yleensa katselmusten yhtey-
dessa sovitaan tuotteelle tietyt laatuvaatimukset esimerkiksi kaltevuuden
ja tydmenetelmien suhteen.

Kuva 14. Tyokohdekartta (Lindell 2017).

Yksityisten yritysten kohdalla suunnitelmat vastaavat kuntapuolen suun-
nitelmia, tai vaihtoehtoisesti suunnitelmat laaditaan suullisesti paaosin
asiakkaan toiveiden mukaan. Tarkeinta kaikkien suunnitelmien laatimi-
sessa on se, ettd ne vastaavat asiakkaan odotuksia lopputuotteen kannal-
ta ja molemmat osapuolet ovat samalla aaltopituudella tyén suorittami-
sen suhteen.
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4.4 Katselmukset

Kun urakka on voitettu ja urakan suorittaminen alkaa olla ajankohtaista,
suoritetaan tyomaille katselmukset. Katselmukset eroavat tilaajien valilla
merkittavasti. Kohdekatselmukset ovat usein ensikosketus asiakkaaseen
urakan sopimisen jalkeen. Samalla luodaan ensivaikutelma tilaajan ja
urakoitsijan edustajan valilla. Katselmuksen tarkoituksena on saavuttaa
yhteisymmarrys tilaajan ja urakoitsijan valilld, jotta tyon valmistelu ja to-
teutus sujuisivat mahdollisimman yksinkertaisesti.

ELY-keskuksen urakoiden katselmuksissa ovat mukana ELY:n edustajat ja
Lemminkdisen edustajat. Katselmuksista laaditaan kohdekatselmusmuis-
tio. Kohdekatselmusmuistion laatiminen aloitetaan kirjaamalla muistioon
katselmuspaivamaara, kohde ja osallistujien nimet. Kohdekatselmusmuis-
tion seuraavissa vaiheissa tarkastellaan urakan havaintoja, toimenpiteita
ja muutoksia.

Muutoksia voivat olla esimerkiksi kohteen muuttuneet urakkarajat. Tar-
jousvaiheen jalkeen urakka-alueen rajat saattavat muuttua viela merkit-
tavasti. Esimerkiksi kohteen aloitusta voidaan siirtaa tai terasverkkojen
maara saattaa muuttua. Kohdekatselmusmuistioon liitetaan usein tauluk-
kolaskelma, josta ilmenee arvio muutosten kustannusvaikutuksesta (ks.
Kuva 15).

Kohteen jatkaminen 5/3990— | 418 mx8,0 m=3344 m2 x €
6/0 SJIYR < m2-

Kohteen jatkaminen 5/3990- | 418 mx80mx0,1 m= I <
6/0 Murskelisays 334 4 m3 x I €/m3=

Lisaosan bussipysakit 240 m2 x Il €/m?2 =

Kuva 15. Muutosten kustannusvaikutus (Lemminkainen 2017).

Kuvassa 15 esitellddan kohteen jatkamisen kustannusvaikutusta. Luvut
ovat todellisesta kohdekatselmusmuistiosta, joten ne ovat salassa pidet-
tavaa tietoa ja kustannusvaikutusta tarkastellaan kuvitteellisilla tiedoilla.
Valitaan sekoitusjyrsinnan nelihinnaksi 1 €/m? ja murskeenlisaykselle 10
€/m>. Sekoitusjyrsinnalle tulee talldin lisdhintaa 3 344 €, murskeenlisdyk-
selle samoin 3 344 € ja bussipysakeille 480 €. Kohteen jatkaminen vaikut-
taa kokonaishintaan sekoitusjyrsinndn osalta yhteensa 7 168 €.

Havainnoissa ja toimenpiteissa tarkastellaan urakka-alueen erityisvaati-
muksia, joita ei ole otettu huomioon suunnitelmissa. Esimerkiksi erityis-
mainintoja voi olla tietyista risteysalueista, liikenteenjakajista tai parkki-
alueista (ks. Kuva 16).
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- 8/4241 saareke puretaan, kohta jyrsitaan, paallystetaan ja sen jalkeen
rakennetaan uusi saareke

Kuva 16. Kohdekatselmusmuistion erityishavaintoja  (Lemminkainen
2017).

Kohdekatselmusmuistio sisdltdda myos tehtyja turvallisuushavaintoja
urakka-alueen varrelta. Kohteiden varrella saattaa olla usein esimerkiksi
kouluja tai paivakoteja, ja usein kohteilta puuttuu kevyen liikenteen vay-
Ia. Talloin kaikkien tyokoneiden tulee noudattaa erityista varovaisuutta ja
oikeaa tilannenopeutta tyota suorittaessaan.

ELYn kanssa yhteisty0ssa laadittava kohdekatselmusmuistio on toimiva
tyokalu tyonjohdon tarpeisiin. Kohdekatselmusmuistio auttaa kiinnitta-
maan huomiota urakka-alueen erityispiirteisiin, joita ei valttamatta ole
huomioitu tyokohdesuunnitelmissa. Muistion hyvana puolena voidaan pi-
tad myos sita, ettd se on laadittu yhteistyOossa asiakkaan kanssa.

Kunta- ja B2B-urakoiden katselmukset ovat usein vapaamuotoisempia.
Katselmukset suoritetaan ajaen urakka-alueet lapi autolla samalla muis-
tiinpanoja tehden. Kohteista ei yleensa laadita lainkaan kohdekatsel-
musmuistiota. Katselmubksilla otetaan kantaa urakan tyosisaltéon ja urak-
karajoihin.

Kunta- ja yksityisurakoiden katselmuksiin verrattuna ELYn katselmuksissa
on enemmankin kyse asiakassuhteen luomisesta ja saavutettavasta yh-
teisymmarryksesta kuin virallisesta katselmuksesta. Sopijaosapuolet
muodostavat ensivaikutelman toisistaan ja sopivat yhteistyon jatkamisen
yksityiskohdista ja aikataulusta.

Katselmusvaiheeseen liittyy yleisesti paljon ristiriitaisia tunteita, kun
suunnitellaan uutta, tehdaan kompromisseja ja mietitdaan toteutuskelpoi-
sia ratkaisuja kaytettdvissa olevan budjetin rajoissa. On tarkeaa kuunnella
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asiakasta ja antaa hanen kertoa omat nakemyksensa yhteisymmarryksen
saavuttamiseksi.

4.5 Dokumentit

Ennen urakan aloitusta ja urakan suorittamisen aikana tulee huolehtia lu-
kuisten eri dokumenttien laatimisesta. Usein urakkasopimuksissa on
maaritelty, millaisia dokumentteja tilaaja vaatii toteuttajalta koko urakan
elinkaaren ajan. Tassa kappaleessa tutustutaan yleisimpiin dokumenttei-
hin, joita urakan aikana liikkuu tilaajan ja toteuttajan valilla.

Ennen ELY-keskuksen tilaaman urakan aloittamista tehdaan ilmoitus tyos-
ta lilkkennekeskukselle, ty6koneiden vastaanottotarkastukset seka pereh-
dytykset. Urakan aikana tilaaja vaatii toteuttajaa suorittamaan tyo-
maillaan esimerkiksi asfalttimittauksia (TR-mittaus) ja valiraportointia.

[Imoitus liikennettad haittaavasta tyosta (ks. Kuva 17) tehddan ennen tyon
aloitusta vastuualueella sijaitsevaan liikennekeskuksen toimipisteeseen.
IImoituksessa kerrotaan kattavasti koko kohteen tiedot, tydvaiheet ja
tyonteon vaikutus liikenteelle. lImoituksen keskeisimmat tiedot ovat tyon
vaikutukset liikenteelle. Liikennekeskuksen on tarkeaa tietaa, kuinka pit-
kia pysahdyksia tydmaa aiheuttaa tien kayttdjille.
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ILMOITUS LIKENNETTA HAITTAAVASTA TYOSTA
LIKENNEVIRASTON LIKENNEKESKUKSEEN
Yllattavasta hairiosta erikseen ilmoitus puhelimitse urakoitsijan linjalle 0200 21200
1 lmoitus [ X Ensimmainen ilmoitus tydsta Korjaus/muutos aiempaan tietoon
koskee Tyovaihetta koskeva ilmoitus [ Tyon paattymisilmoitus
2 Tiedot Projekti / Urakka
koko TPU EPO 1 2017 / Kohde 18 Norra Vallgrund
kohteesta Urakoitsija, yhteyshenkilo ja puh.
Lemmink&inen Infra Oy
Sekoitusjyrsinta: Jesse Lindell
Paallystys: NEGc————_—_—__—_———
Tilaajan yhteyshenkilo ja puh.
Tien numero ja nimi Kunta/kunnat
Mt 7242 / Norra Vallgrund Mustasaari
Tyon alkupiste (tierek.os., paikannimi) Tyon alku- ja loppupvm
7242/1/0 13.7.-1.8.2017
Tyon loppupiste (tierek.os., paikannimi) Tyon pituus (m)
7242/2/20 7200
3 Tyovaihe | Tydvaiheen alkupiste (tierek.os, paikannimi) Alku- ja loppupvm
Sekoitusjyrsinta 1/1600 13.7-21.7.2017
Paallystystys 1 /0 20.7.-1.8.2017
Tyovaiheen loppupiste (tierek.os, paikannimi) Pituus (m)
Sekoitusjyrsinta 2 /50 4780
Paallystystyd 2 /50 7200
4 Tyon Tienrakennus X Paallystystyo [T viimeistely
tyyppi L[] Rakenteen parannus | X Jyrsinta-/stabilointityd L] Tutkimus/mittaus
[l Alikulkukaytavan rak. [} Kaidetyd L] Tienvarsilaitteiden huolto
O Kevyenliik. vaylan rak. [} Kaapelityo L] silmukka-anturin asent.
0 Siltatyo ] Valaistustyo ] Tasoristeystyo
O Liittyma- ja kaistajarj. O Tiemerkintatyd O Vesakonraivaus/niittotyd
D Rajaytystyo Muu, mika?
] vesakonraivaus/niittoty®
5 Ty('jaika Paivittainen tyodaika (erikseen tarvittaessa ma-to, pe, la-su)
6 Vaiku- Kaistajarjestelyt Pysaytyksia
tukset X Yksi ajokaista suljettu Liikennevalot
liikenteelle | Yksi ajorata suljettu X Liikenteen ohjaaja
[ Muu [J satunnaisia (aikataulu, jos kesto yli 5 min)
Nopeusrajoitus alkaa / klo
X 50 km/h 1500 m pagttyy /] klo
X 30 km/h 300m m Anvioitu viivytys
Tien pinta tyomaalla (muu kuin kiertotie) 5 (min, normaali liikenne)
paallystetty 5__ (min, ruuhka-aika)
Jyrsitty Kulkurajoituksia
X murske 4780 m ] uiottumarajoituksia
Kiertotien pituus m (m, ajoneuvon max. korkeus)
[ 1oivat mutkat [ jyrkat mutkat (m, ajoneuvon max. leveys)
(erkanee yli 45° kulmas- | [T Painorajoitus (tonnia)
sa) ] Kuumennin kaytdssa (avotuli)
L paallystetty _ O3 murske X Tyokoneita likenteen seassa
kantavuus rajoittaa ton-
nia
7 Vaikutus- Haittaa ajosuunnassa (lahin kaupunki)
suunta X Haittaa molemmissa ajosuunnissa
8 Muuta
9 limoittaja | Nimi, puh. Pvm
T 10.7.2017

Kuva 17. llmoitus liikennettd haittaavasta tyosta (ELY-keskus 2017b).
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Tyokoneiden vastaanottotarkistukset (ks. Kuva 18) ja tyontekijoiden pe-
rehdytykset (ks. Kuva 19) tehdaan tyémaalla ennen tyon aloittamista.
Vastaanottotarkastuksessa kdydaan lapi koneen laitteita, ominaisuuksia
ja niiden toimivuutta. Havaitut puutteet kirjataan niille kuuluville paikoille
ja puutteet korjataan mahdollisimman pian. Puutteiden korjausaika kirja-
taan vastaanottotarkastuslomakkeeseen. Perehdytyslomakkeessa kay-
daan lapi tydmaan tietoja ja kaytantoja, urakka-aluetta ja tyoturvallisuus-
asioita. Muissa huomioissa kirjataan ylos tyontekijoiden voimassa olevien
korttien tietoja, mm. tieturvakortit.

TYOKONEEN VASTAANOTTOTARKASTUS

Tybmaa Tybnumero Tarkastus pvm

ML 3242 Netron \jedddrand 55 1%, 43
Tybkoneen laji, tyyppi ja malii ( _ Valmistenumero
N -~ A .:'L‘ C (’_ & ?}C [» LK AL ¢

TySkoneen omistajs v Tydkoneen lll!l_.llfli’lthu kiyttd}s, kdyttdjan kokemus

peimm pbdiiren 1(\?-(\ \_ Ly
Lisatiedot {

Tarkastuskohde Puute/vika Korjattu

Koneen havaittavuus (varoituslaitteet)

Valaisimet ja suuntavalaisimet

f‘.-:h,g_(-\ &\L;QY‘_-_-JV E.i h‘itc‘, | '[’5. $ (3

Hydraulilkka, letkut

Letkunrikkoventtiilit (tarvittaessa)

Nostokoukut seki kuormitustaulukot

Laitekiinnitykset, huolto- ja kuljetustuet

Koneen kulkutiet ja hoitotasot

Ajo- ja hallintalaitteet, sahkolaitteet

Tukijalat ja liukuesteet

Peilit, peruutustutkat

Adnimerkki, peruutushilytin

Turvakatkaisijat, moottorin pysiytinlaite

Suojukset ja suojalaitteet

Henkilonsuojaimet ja varoitusvaatetus

Alkusammutin, ensiapulaukku, puhelin

Koneen huolto- ja kiyttdohjeet sekii turvallisuusohjeet
(mulb ), asennukset ohjeiden mukaisia

L

_H_uoit_oga'mbljl, katsastusmerkinnat
Koc:e_en merkinnit ja kilvet (CE-merkint3 tarvittaessa)

“Koneeseen kytkettyjen lisilaitteiden turvallisuus ja
havaittavuus (yhteensopivuus perusk nihden)

Puomit ja niiden koysistd

Komusuojat

Koneen kuljettaja perehdytetty tydmaan olosuhteisiin

Tydkone on kunnossa
(siirto ei aiheuttanut vaurioita)

Tybkoneen sovelt kiyttatarkoituk tydmaalla
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Tybkone on vaatimustenmukainen

H stukset (tark th kset vioista ja puutteista, seki vastuuhenkildiden nimeaminen)

Poytikirjan hyvaksyminen (allekirjoitus, nimenselvennys ja paivamaira) [ % 3. AL~ (—}

Pidurakoitsijan edustaja Tyokoneen kayttidja
ey » : ” 4
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Kuva 18. Tydkoneen vastaanottotarkastus (Lemminkdinen 2017).
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Kuva 19. Tyontekijan perehdytyslomake (Lemminkdinen 2017).

Asfalttimittari (ks. Kuva 20) on paallystystydmaalla kdytettdva mittaus-
menetelma. Asfalttimittarin tarkoituksena on tehda tyémaille viikoittaisia
tarkastuksia, jossa tarkastellaan tydmaan tyoturvallisuutta ja siisteytta.
Asfalttimittariin kirjataan havaintoja tydmaalta esimerkiksi tyontekijoiden
henkilokohtaisten suojainten kaytosta, koneiden tyoturvallisuudesta, lii-
kennejarjestelyista sekd tydmaan siisteydesta ja jarjestyksesta. Havainnot
merkataan ylos ja lopuksi havaintojen perusteella lasketaan tyoturvalli-
suusindeksi. Mahdolliset puutteet korjataan valittomasti.
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Kuva 20. Asfalttimittari (Lemminkdinen 2017).
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Kaikki dokumentit tulostetaan paperille, jonka jalkeen ne taytetaan kasin
kirjoittaen. Taman jalkeen dokumentit skannataan tietokoneelle ja niita
sailytetadn sen varalta, etta tilaajan edustaja vaatii dokumentteja hal-
tuunsa. Menetelma on aikaa vieva ja turhaa tyota teettava.

Kuntakohteissa ja B2B-kohteissa ei yleisia dokumenttien toimitusvelvolli-
suuksia ennen urakkaa ole. Jotkut kunnat tai kaupungit voivat edellyttaa
tilaajalta joidenkin dokumenttien toimittamista, mutta tama tilanne on
harvinainen. Stabilointiosasto suorittaa ennen kaikkia kohteita koneiden
vastaanottotarkastuksen, jotta koneiden tyokyvysta voidaan varmistua.
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B2B-kohteissa alkuperdisen tilaajan ollessa ELY-keskus vaaditaan stabi-
lointiosastolta samat toimitettavat dokumentit kuin stabilointiosaston ol-
lessa urakan paatoteuttaja.

Viestinta ja tiedottaminen

Tiedottaminen on yksisuuntaista viestintaa, jossa toinen osapuoli valittaa
tietoa toiselle. Tiedottamisen kautta syntyy usein vuoropuhelua, jolloin se
muuttuu viestinnaksi. Rakennushankkeen viestinta ja tiedottaminen ovat
aliarvostettu osa projektia. Onnistuneen viestinndn ja tiedottamisen
kautta on mahdollista luoda positiivinen kuva koko asiakasprosessista.

Tiekdyttadjille on olemassa monia eri kanavia, josta he saavat tietoa eri
puolilla Suomea suoritettavista tietoista. Liikennevirasto paivittaa ja ylla-
pitdd reaaliaikaista internetsivustoa (lilkkennetilanne.liikennevirasto.fi),
josta tienkdyttdjien on helppo tarkastella kaikkia Suomessa kaynnissa
olevia tiet6ita. Liikennetilannepalvelu on tilaajapuolen toteuttamaa tie-
dottamista (ks. Kuva 21).
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Kuva 21. Liikennetilanne (Liikennevirasto 2018).

Stabilointiosasto tiedottaa ELY-urakassa tienkdyttdjia yleensa ilmoitustau-
luin ja liikennemerkein. Urakka-alueen pdihin asennetaan ennen urakan
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aloittamista ilmoitustaulut, joissa ilmoitetaan paallystystyon alkamis- ja
paattymisajankohta. Taulun selked kehittamisajatus olisi siind, ettd tau-
luun olisi hyva sijoittaa myo6s tydmaan vastuuhenkildiden nimet ja yhteys-
tiedot, kun talld hetkella taulussa ilmoitetaan ainoastaan urakan aikatau-
lu.

Asuinalueille sijoittuvissa kunta- ja kaupunkiurakoissa selkedna ongelma-
kohtana puutteellisen tiedottamisen vuoksi on havaittu urakka-alueelle
pysakdidyt ajoneuvot. Ajoneuvot luonnollisesti haittaavat oleellisesti tyon
suorittamista ja tuottavat paljon vaivaa ja ylimaaraista tyota, kun ajoneu-
von haltijoiden yhteystiedot joudutaan hankkimaan siirtokehotuksen an-
tamisen mahdollistamiseksi. Asukkaiden tiedottaminen on yksi selked ke-
hityskohde, jota tulisi miettid, kun tassd opinnadytetyossa edetddn miet-
timaan kehitysajatuksia.

Alueen asukkaiden ja tienkayttdjien kanssa tulee usein tilanteita, jolloin
toteutetaan henkilokohtaista viestintaa, eli ihmisten kanssa ollaan vuoro-
vaikutuksessa kasvokkain. Talldin ollaan tilanteessa, jossa on hyvin tarke-
aa luoda hyva ensivaikutelma. Ensivaikutelmassa annetaan sekd hyva ku-
va itsesta ihmisend seka erityisesti hyva kuva yrityksestd, jota edustaa.
Tama patee niin toimihenkildihin kuin tyontekijoihin. Erityisesti nykyisella
sosiaalisen median aikakaudella on hyvinkin tarkeaa, etta ihmiset kokevat
yrityksen harjoittaman toiminnan onnistuneeksi kokonaisuutena, silla
huonot kokemukset on helppo jakaa esimerkiksi sosiaalisen median pal-
veluissa, jossa ne lahtevat leviamaan hyvin vaivattomasti ja nopeasti.
Asukkaat ja tienkayttajat myos suhtautuvat suoritettaviin tietéihin usein-
kin varauksellisesti, ja heilla on valmiita ennakkoluuloja yritysta tai ylei-
sesti tyon suorittamista kohtaan. Ystavallinen ja informatiivinen tiedot-
taminen ja viestinta parantavat yleista ilmapiiria tietydmaalla ja helpotta-
vat asukkaiden kokemia ennakkoluuloja tyon suorittamista kohtaan. Vies-
tinnalla luodaan vahva luottamussuhde yrityksen ja asukkaiden vilille.

Tilaajan ja toteuttajan valinen viestintd tapahtuu padosin puhelimen tai
sahkopostin vilityksella, ja viestinta rajoittuu usein ainoastaan ongelmati-
lanteisiin. Usein tilaajapuolta lahestytdan, mikali esimerkiksi suunnitel-
missa tai urakkarajoissa ilmenee tyon toteuttamisen aikana joitakin puut-
teita. On olemassa myods urakoita, joiden suorittamisen aikana tilaaja- ja
toteuttajaosapuoli eivdt ole minkdanlaisessa vuorovaikutuksessa keske-
naan. Urakasta ja tilaajapuolen kiireista riippuen tilaajan edustaja vierai-
lee myds saanndllisin valiajoin tydmailla. Kyseisten tilanteiden varalta on
tarkeda, etta toteuttajapuolen toimihenkild on jatkuvasti tilanteen tasalla
ja valmiina raportoimaan tyon etenemisestd. Naissa tilanteissa patevat
samat nyrkkisaannot kuin tienkayttdjien kanssa vuorovaikutuksessa. On
tarkead, etta tilaajan edustajalle jaa vuorovaikutuksesta onnistunut tun-
ne, jotta asiakassuhdetta pystytaan jatkoakin ajatellen syventamaan.

Stabilointiosaston urakoissa pyritdan jarjestamaan tyémaakokouksia ja
palavereita tyon suorittamisen aikana, mikali aikataulut niin sallivat. On
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ymmarrettavaa, ettd esimerkiksi muutaman tunnin kestavassa kuntaura-
kassa ei ole aikaa jarjestad tyomaakokouksia. Tyomaakokous on hyva ta-
pa kerata saman poydan dareen urakan eri osapuolet, jolloin urakan edis-
tymista voidaan kayda lapi. Tydomaakokouksessa voidaan kayda lapi esi-
merkiksi urakan muutoksia, tiedotusasioita, tyoturvallisuusasioita, aika-
taulutilannetta ja hairioita.

4.7 Kohteen luovutus

Tassd kappaleessa lapikdaydaan stabilointiosaston kohteen luovutusvai-
hetta. Kohteen luovutusvaiheessa tarkastellaan suunnitelmien ja toteu-
tuksen eroavaisuuksia. Kohteen onnistumista voidaan mitata vastaavuu-
den perusteella. Tiehankkeen luovutusvaiheessa havaittuja puutteita tai
virheita voivat olla esimerkiksi virheet tien kallistuksessa tai tiiveydessa,
virheet kohteen ulkonadssa tai aikataululliset viivastykset.

Kohteen urakkasopimuksissa tai muissa dokumenteissa on maaritelty
lopputuotteen laatuvaatimukset. Mikali laatuvaatimuksista ei ole mainin-
taa, kohde toteutetaan noudattaen hyvaa rakennustapaa ja erilaisia tie-
rakenteen parantamismaarayksia.

Stabilointiosaston yksi eniten ongelmia aiheuttavista osa-alueista on juuri
kohteen luovutusvaihe. Ongelmat kohteen luovutusvaiheessa perustuvat
siihen, etta stabilointivaihe on vain osa urakan kokonaisuutta ja ko-
konaisurakka on vield kesken siind vaiheessa, kun stabilointiosaston
osuus on valmis. Kun asfaltointivaiheen ja stabilointivaiheen valissa kuluu
aikaa esimerkiksi viikko, on stabilointiosaston lopputuotteen laatu voinut
karsia merkittaviakin vaurioita tai muutoksia. Lisdksi stabilointiosaston
luovutusvaiheessa tehddan ainoastaan ns. itselleluovutus, jolloin tilaajan
edustaja ei usein ole tarkkailemassa lopputuotteen laatua lainkaan. Tama
saattaa johtaa siihen, etta tilaajapuolen edustaja esittdaa tyytymattomyy-
tensa stabilointiosaston lopputuotteeseen vasta siina vaiheessa, kun sta-
bilointiosasto saattaa olla jo toisella puolen Suomea suorittamassa toista
urakkaa. Talléin stabilointiosaston on mahdotonta korjata lopputuotetta,
ja korjaustoimenpiteitd suorittamaan on palkattava ulkopuolista apua,
mika luonnollisesti tuottaa lisdkustannuksia ja on valittdmasti pois osas-
ton lopullisesta katteesta. Lisdksi ongelmat kohteen luovutusvaiheessa ja
tilaajan tyytymattomyys lopputuotteeseen tarkoittavat ainakin osittain
epadonnistunutta asiakasprosessia.

Erityisesti ELY-keskuksen tyomailla on paljon eri liikkuvia osia, ja esimer-
kiksi tielld saatetaan toteuttaa vesakonraivausta tai muuta kunnossapitoa
tienparannusurakan ollessa vielad kesken. Tasta johtuen esimerkiksi urak-
ka-alueella olevia sumupaaluja voi joku urakoitsija vahingoittaa.

Kohteen luovutusvaiheessa stabilointiosasto suorittaa kohteelle laadun-
varmistustoimenpiteitd, joilla mitataan kohteen loppulaatua. Kohteella
suoritetaan mittauksia, jotka kohdistuvat tien kaltevuuteen, tiiveyteen ja
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kosteuteen. Mittauksista koostetaan laadunvarmistuspoytakirja, joka
toimitetaan tilaajalle (ks. Kuva 22).

Sekoitusjyrsinta
Kaltevuus, (k = kaarre) Tiiveys Kosteus Syvyys
Tieosa/Paalu Vasen Qikea
200mm
5/ 4000 2,3k 1k 200mm
5/ 4100 3k 2 4k 200mm
5/ 4200 3,5k 1,8k 200mm
5/ 4300 3 3,2 96,6 42 200mm
5/ 4400 3,2 3,3 200mm
6/ 100 3,3k 3,4k 200mm
6/ 200 3,5k 3,3k 200mm
6/ 300 2.8k 2,9k 200mm
6/ 400 3k 1,6k 96,2 41 200mm
6/ 500 3 4k 3,8k 200mm
6/ 600 4k 4 5k 200mm
6/ 700 3,4k 3,6k 200mm
6/ 800 3k 3,2k 97,8 43 200mm
6/ 900 2.2K 2.4k 200mm
6/ 1000 3,3k 3,4k 200mm
6/ 1100 3,3k 3,5k 200mm
6/ 1200 28 3 97 4 4 200mm
6/ 1300 26 3,1 200mm
6/ 1400 2.8k 1,8k 200mm
6/ 1500 - - 200mm
6/ 1600 2 6k 2.8k 200mm
6/ 1700 3k 3,5k 95,7 43 200mm
6/ 1800 3,6k 4 4k 200mm
6/ 1900 0,2k 2.6k 200mm
6/ 2000 2,3k 2k 200mm
6/ 2100 3,3k 3,7k 96 41 200mm

Kuva 22. Sekoitusjyrsinnan laadunvarmistus (Lindell 2017).

Sekoitusjyrsinnan laadunvarmistuksessa kohteelle tehdadan mittauksia,
joissa tarkastellaan valmiin tierakenteen kaltevuutta, tiiveytta ja kosteut-
ta. Kaltevuus mitataan oikolautaa kayttaen, ja tiiveyden ja kosteuden mit-
taukseen kaytetaan Troxler-laitetta.

4.8 Korvausmenettely ja sakot

Korvausmenettelyt ja sakot maaritelldan urakkakohtaisesti jokaisen ura-
kan urakkasopimuksessa. Paatoteuttajalle voidaan maarata sakkoja esi-
merkiksi tydmaan viivastymisesta tai tyoturvallisuusasioiden laiminlyon-
nistd. Korvausmenettelya toteutetaan esimerkiksi tien kayttijille aiheu-
tuneiden henkil6- tai omaisuusvahinkojen korvaamiseksi.

Leveys
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7,0
7,0
7,0
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7,0
7,0
7,0
7,0
7,0
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7,0
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7,0
7,0
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7,0
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7,0
7,0
7,0
7,0
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YSE 1998 -sopimusehdoissa esimerkiksi viivastyssakoksi on maaritelty kul-
takin tyopaivalta 0,05 prosenttia arvonlisdverottomasta urakkahinnasta.
Viivastyssakko lasketaan urakan valmistumisen osalta enintdaan 50 tyo-
pdivalta ja valitavoitteineen enintdan 75 tyopaivalta. Tilaajan kanssa sol-
mitussa urakkasopimuksessa voidaan poiketa yleisissd sopimusehdoissa
maadritellyista arvoista. (Liuksiala & Stoor 2014.)

Eraan tilaajan kanssa solmitun urakkasopimuksen kohdassa “urakan ja va-
litavoitteiden viivastyssakot” sekd kohdassa "muut sanktiot” on maaritel-
ty tarkoin, mitka tekijat vaikuttavat korvausten syntymiseen.

Urakkasopimuksessa urakan valmistumisen viivastyssakoksi on YSEsta
poiketen maaratty 0,25 prosenttia jokaiselta taydeltd myohéastymisviikol-
ta. Enimmaismadraksi on maaritelty 10 taytta myohadstymisviikkoa. Alla
olevaan kuvaan 23 on listattu urakkasopimuksesta poimittuja viivastys-
sakkoja.

VIVASTYSSAKOT

Y SANKTIO
1000e jokaiselta alkavalta
Valitavoitteena olevan mydhastymisviikolta, enintaan
reunatayton viivastyminen 15 viikkoa

1000e jokaiselta alkavalta
Valitavoitteena olevan jatteiden | myohastymisviikolta, enintaan
poiskuljettamisen viivastyminen 15 viikkoa

1000e jokaiselta alkavalta
Kohdetta ei tehda seisokkiviikolta, enintaan 15
yhtajaksoisesti valmiiksi viikkoa
Vélitavoitteena olevan
sekoitusjyrsinnan ja kantavan
kerroksen rakentamisen valisen 1000e jokaiselta alkavalta
ajan ylittdminen vuorokaudelta

Murskepinnan ja paallystamisen 1000e jokaiselta alkavalta
valisen ajan ylittaminen vuorokaudelta

Murskeen lisayksen ja
sekoitusjyrsinnan valisen ajan 1000e jokaiselta alkavalta
ylittdminen vuorokaudelta

Aloitus - ja lopetussaumojen
jyrsinnan ja paallystamisen 1000e jokaiselta alkavalta
valisen ajan ylittaminen vuorokaudelta

Kuva 23. Urakkasopimuksen viivastyssakot (Lindell 2017).
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Vilitavoitteiden viivastyssakot eivat vahenna perittavien viivastyssakko-
jen kokonaismaaraa.

Muista erilaisista sopimusvelvoitteiden puutteista tai laiminlyonneista
voidaan maarata sanktioina arvonvahennys, sakko, urakoitsijan vaihto tai
sopimuksen purku.

Arvonvahennyksilla tarkoitetaan urakan kokonaisarvon vahenemista laa-
dun alitukseen tai muihin laatupoikkeamiin perustuen. Arvonvahennys-
ten laskentaperusteena kaytetaan urakkakohtaisia arvonmuutosperustei-
ta ja urakoitsijan tarjouksessaan arvonmuutosten maarittamiseksi ilmoit-
tamia yksikkohintoja. Laatuvaatimukset on maaritelty tilaajan kanssa eril-
lisellda dokumentilla.

Sakoilla tarkoitetaan tilaajan maarittamaa kiintedsummaista sakkoa, joka
maarataan urakoitsijan laiminlyontien tai puutteiden perusteella. Alla
olevassa kuvassa 24 on maadritelty sakkoon oikeuttavia syita.

valheellisia tietoja. (tilaajalla on oikeus vaatia myds urakoitsijan vaihtoa)

PUUTE TAI LAIMINLYONTI SAKKO

Laatusuunnitelman vastainen toiminta tydmaalla 500e

Toistuva laatusuunitelman vastainen toiminta tyémaalla 1000e
Laadunvalvontaan liittyvien mittausten ym. toimien laiminlyonti 2000e
Ymparistoasioiden laiminlyénti 2000e

Peittdmatén massakuorma 500e

Tilaajan pistokokeen perusteella havaittu laadunalitus, ei poikkeamaraporttia 5000e
Tekematon poikkeamaraportti ja laatupoikkeaman piilottelu 5000e
Tyoskentelyaikaan tai kohteiden yhtajaksoiseen valmistumiseen littyvat puutteet tai 3000e

laiminlyonnit

Toimittamaton ty6évaihekohtainen laatusuunnitelma ennen tyon aloitusta 3000e
Tuotevaatimusten vastainen toiminta, joka vaikuttaa lopputuotteen toimivuuteen 5000e
Laatujarjestelman mukaisenssa asiakirjassa, esim. laaturaportissa on kirjattu 10 000e

Kuva 24. Sakkojen maardaytyminen (Lindell 2017).

Lilkenteenhoitoon, ty6naikaisista liikennejarjestelyista tiedottamiseen tai
tyoturvallisuuteen liittyvista puutteista tai laiminlyonneistd on laadittu
erikseen sakkokaytannot. Alla olevassa kuvassa 25 esitelldan edella mai-
nituista syistd maaraytyvia sakkoja. Tilaajalla on oikeus korjata puute ura-
koitsijan kustannuksella, ellei urakoitsija itse korjaa puutetta valvojan
maardaaman ajan kuluessa. Tdssa tapauksessa kustannukset peritdaan kak-
sinkertaisena urakoitsijalta. Tilaajalla on my6s oikeus pysayttaa tyot, kun-
nes lilkkennetta vaarantavat epakohdat on poistettu.
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Urakkakohtaiset samasta laiminlydnnista aiheu-
tuvat sakot

Laiminlyénnin vakavuus
Seuraavat

1. kerta/ euro | 2. kerta/ euro
kerrat / euro

kaikki moottontiella tehtavis-
sa toissailmenneet laimin-
lydnnit

toiminta ilman liikenteenoh-
jaussuunnitelmaa / Tilaajan
lupaa

tietyomaasta varoittavien
merkkien puuttuminen
nopeusrajoitusta ei ole alen-
nettu teilla, jossa rajoitus on
yli 60 km/h
varoitusvaatetusta ei kayteta
kalkki muut puutteet ja lai-
minlyonnit, joita ei ole mainit- 500 1000 2000
tu edella olevassa kohdassa.

1000 2500 5000

Kuva 25. Liikennejarjestelyihin ja turvallisuuteen liittyvat sakot (Lindell
2017).

Urakoitsijan edustajan vaihto ja sopimuksen purkaminen ovat menettely-
ja, joihin turvaudutaan &darimmaisissa tilanteissa. Urakoitsija voidaan
vaihtaa, jos urakkaan on kirjattu viisi perittya sakkoa viimeisen puolen
vuoden ajalta. Mikali tilaaja niin vaatii, urakoitsijan tulee vaihtaa urakasta
vastaava henkild. Sopimus puretaan vain, jos kaikki edelld mainitut keinot
on jo kaytetty, eikd toiminta edelleenkdan vastaa asiakirjojen mukaisia
vaatimuksia.

Korvausmenettelyd voidaan toteuttaa tilanteissa, joissa tienkayttdja on
karsinyt omaisuuteen tai terveyteen kohdistuvia vahinkoja. Vahingot kasi-
tellaan tapauskohtaisesti. Yleisin korvausmenettelyyn johtava vahinko on
ajoneuvon renkaan puhkeaminen tyémaa-alueella.

ELYn urakoissa korvausmenettely etenee siten, etta tienkayttdja ilmoittaa
sattuneesta vahingosta tai tapaturmasta ely-keskus.fi-sivustolta 16yty-
vaan korvaushakemuspalveluun. Vahingonkorvaushakemuksesta tulee
selvitd vahinkoaika- ja paikka seka mahdollisimman tarkasti maaritelty
vahingon aiheuttaja. Korvauksen hakijan tulee kuvata mahdollisimman
tarkasti koko vahinkotapahtuma, aiheutuneet vahingot sekd euromaarai-
nen korvaushakemus. Hakemuksen laatimisen jalkeen korvaushakemus
l[ahtee kasittelyyn Lapin ELY-keskukseen. Tapaus kasitelldan, ja mikali ELY
hyvaksyy laaditun hakemuksen, joutuu vahingon aiheuttaja korvaamaan
aiheuttamastaan vahingosta syntyneet kustannukset. (ELY-keskus 2018c.)
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5 KEHITYSAJATUKSET

Tassd kappaleessa pohditaan erilaisia kehitysajatuksia koko asiakaspro-
sessiin ja asiakkuuksien hallintaan liittyvissa asioissa. Kappaleessa kuva-
taan aluksi opinnadytetyon kirjoittajan henkil6kohtaisia ajatuksia ja poh-
dintoja, joiden kautta stabilointiosaston asiakkuuksia ja asiakasprosessia
voidaan kehittdaa. Ajatukset ja pohdinnat perustuvat tyoelamassa tehtyi-
hin omiin havaintoihin sekd Lemminkaisen tyontekijoiden ja asiakkaiden
tekemiin havaintoihin.

Kehitysajatusten toisessa vaiheessa teetetdan haastattelu, jossa haastat-
telun kohteina ovat stabilointiosaston toimihenkild seka erilaisia stabi-
lointiosaston asiakkaita. Eri osapuolien haastatteluilla pyritdaan laajenta-
maan omaa nakokantaa osaston toiminnan kehittamisen tueksi.

5.1 Omat pohdinnat

Tassa kappaleessa esiin nousevat kehitysajatukset edustavat opinnayte-
tyon kirjoittajan omia mielipiteita. Osa kehitysajatuksista on noussut esiin
kesan 2017 aikana suoritetun tyoharjoittelun myo6td, mutta suurin osa
omista kehitysajatuksista pohjautuu ajatuksiin, jotka ovat nousseet esiin
opinndytetydprosessin aikana.

Ensimmainen kehitysajatus liittyy osaston harjoittamaan markkinointiin.
Kunnille ja kaupungeille toteutetaan markkinointia, joka tahtaa uusien
asiakkuuksien hankintaan sekd nykyisten asiakkuuksien sailyttdmiseen,
mutta yksityisille yrityksille ei suunnata tavoitteellista markkinointia.

Stabilointiosasto suorittaa vuosittain useita kadunparannusurakoita teol-
lisuusalueilla. Esimerkiksi paallystyskaudella 2017 suoritettiin kadunpa-
rannusurakka, jossa tilaajana oli Pohjois-Pohjanmaalla sijaitseva kunta.
Parannettava katuosuus sijaitsi teollisuusalueella, jonka valittomassa |a-
heisyydessa sijaitsi 1ahes 20 eri teollisuusalan yritysta, joilla oli tontillaan
suuret piha-alueet. Nama teollisuusyritykset tulisi nahda osaston markki-
noinnissa potentiaalisina asiakkaina.

Markkinointia tulisi harjoittaa vahintadnkin pienessa mittakaavassa esi-
merkiksi sdhkdpostitse, puhelimitse tai paperisen markkinointikirjeen va-
litykselld. Kaytanndllisin vaihtoehto on joukkosdahkoposti, jolloin yhteen
viestiin voidaan lisata vastaanottajaksi kerralla kaikkien alueen yritysten
vastuuhenkil6t. Viesti voi olla tyypiltdan tiedote, jolloin samassa viestissa
tiedotetaan alueen alueella sijaitsevia yrityksia tielld tapahtuvasta tie-
tyostd, ja sen lisdksi viestiin sisdllytetdadn tieto mahdollisuudesta tilata
urakka oman yrityksensa piha-alueelle. Osasto pystyy tarjoamaan urakan
erittain kilpailukykyiseen hintaan, koska urakan kokonaiskustannuksista
jaa pois kaluston kuljettamiseen liittyvat kustannukset.
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Osaston asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on nykytilassaan puutteellis-
ta. Kappaleesta 3.3 kay ilmi, ettd asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen ei
osaston nykytilassa kiinniteta tarpeeksi suurta huomiota.

Yksinkertaisimmillaan asiakastyytyvaisyyden mittaaminen tulisi toteuttaa
urakan valmistuttua paikan paalla yhdessa asiakkaan kanssa tai vaihtoeh-
toisesti puhelimitse kdytdavan keskustelun kautta, jotta asiakastyytyvai-
syydestd voidaan varmistua. Ndiden menetelmien ongelmana on kuiten-
kin kayttokelpoisen ja analysoitavan tiedonkeruun puutteellisuus.

Jarjestelmallisempaan tiedonkeruuseen olisi mahdollista kehittaa sahkaoi-
nen tai paperinen asiakaspalautekysely, joka palvelisi osaston asiakastyy-
tyvaisyytta parantavien tekijoiden kehittamista. Kyselyn vahvuutena voi-
daan pitaa tietojen analysoitavuutta, kun kaikille asiakkaille esitetdan sa-
mat kysymykset. Asiakaspalautteen keruussa riskind voidaan pitaa tieto-
jen luotettavuutta ja asiakkaiden mahdollista haluttomuutta kyselya koh-
taan.

Katselmusmenettely on nykyiselldan toimiva, kun tyoskennelldan ELYn
kanssa. ELYn kanssa suoritettavasta katselmusmenettelysta tulisi kehittaa
myo6s kuntatdihin ja yksityisten yritysten kanssa tehtaviin katselmuksiin
samanlainen kdytanto, jolloin katselmuksella laaditaan muistio, jonka mo-
lemmat osapuolet allekirjoittavat sen valmistuttua. Menettelylld varmis-
tutaan siitd, etta tydmenetelmiin tai urakka-alueisiin liittyvat epdselvyy-
det ja virheet minimoidaan. Menettely helpottaa molempien osapuolten
tyoskentelya urakan suorittamisen aikana.

Kappaleessa 4.4 kasiteltiin urakan aikana laadittavia dokumentteja. Nyky-
tilanteessa maarattyja dokumentteja tulostetaan paperille, taytetdan ka-
sin ja arkistoidaan kansioihin tilaajan mahdollisten tarpeiden varalle.
Toimintatavasta turhan tekee se, etta ELY-keskuksella on kaytdssaan Au-
tori-ohjelmisto, johon tarvittavat dokumentit voidaan tayttaa sahkoisena
(ks. Kuva 26). Kesan 2018 aikana suunnitellaan kayttoonotettavaksi myos
HARJA-jarjestelmds, joka kokoaa yhteen paikkaan maanteiden kunnossa-
pidon seurantaan liittyvia tietoja.
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Kuva 26. Muistio-valilehti, Asfalttimittari (Autori 2018).

Autorin Muistio-valilehdelta 16ytyy mahdollisuus tayttaa esimerkiksi ko-
neiden vastaanottotarkastukset, perehdytykset, asfalttimittarit (ks. Kuva
26) tai tyomaapaivakirjat séhkoisessa muodossa, jolloin ne tallentuvat au-
tomaattisesti ohjelmiston tietokantaan. Tilaaja- ja toteuttajaosapuolen
on mahdollista tarkastella tietokannoista sinne tallennettuja dokument-
teja ja kuvia.

Viestintd ja tiedottaminen ovat asioita, joissa riittda aina parannettavaa.
Tienkayttdjien tiedottamista voidaan kehittaa siten, ettd urakka-alueen
pdissa sijaitseviin tauluihin sijoitetaan tyémaan vastuuhenkildiden nimet
ja puhelinnumerot, kun talla hetkelld taulusta loytyy vain urakka-aika.
Vastuuhenkildiden yhteystiedot palvelisivat tienkayttajia, koska monessa
urakassa tienkayttdjat haluavat saada yhteyden tyomaan henkilostoon
esimerkiksi vahingonkorvauksiin liittyvissa asioissa.

Asuinalueilla tapahtuvissa urakoissa tulisi asukkaita tiedottaa urakasta
etukateen esimerkiksi taululla, joka kertoo urakka-ajan ja asettaa urakka-
alueelle pysakaointikiellon urakan suorittamisen ajaksi. Henkilokohtaisem-
pi ja myos tyolaampi vaihtoehto olisi tiedottaa asukkaita paperisella kir-
jeella. Urakka-alueelle pysakoidyt ajoneuvot aiheuttavat ongelmia useissa
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urakoissa, joten jo katselmusvaiheessa on tarkeda tehda havaintoja ja
reagoida niihin ajoissa.

Kohteen luovutusvaihe on aiheuttanut osaston toiminnassa eniten haas-
teita (ks. kpl 4.6.). Kohteen luovutusvaiheen tehostamiseksi luovutus tu-
lee tehda aina yhdessa asiakkaan kanssa ajankohtana, jolloin stabilointi-
osasto ja sen kalusto on vield paikalla. Talloin asiakas voi reagoida havait-
semiinsa virheisiin ja osaston on mahdollista korjata havaitut virheet itse,
ilman aliurakoitsijaa. Esimerkkina on tapaus kesaltd 2017, jolloin tilaajan
valvoja kavi tarkastamassa tydmaan, jossa stabilointiosasto oli suorittanut
rakenteen parantamistoita. Tarkastuksen yhteydessa valvoja huomasi, et-
ta paallysteen reunoille oli jaanyt murskepalteita, jotka eivat vastanneet
kohteen ulkondkovaatimuksia. Palteiden tasoittamiseen jouduttiin pyy-
tamaan aliurakoitsijaa, mika tuotti osastolle lisakustannuksia. Aiheutu-
neet lisdakustannukset ovat pois osaston lopullisesta katteesta. Suurem-
milta lisdkustannuksilta olisi valtytty, mikali tyytymattomyydet olisi saatu
selville jo ennen kuin stabilointiosaston kalusto oli siirretty toiseen koh-
teeseen.

Toinen kohteen luovutusvaiheeseen liittyvda ongelma liittyy osaston
omaan oikeusturvaan. Esimerkiksi paallystyskaudella 2017 osaston toimi-
henkild suoritti erdalle kohteelle katselmuksen, jossa todettiin tydmaan
olevan osaston jaljiltd valmiissa kunnossa. Kohteen valmistumisen jalkeen
tilaajan edustajat olivat tehneet kohteelle oman katselmuksensa, jonka
aikana todettiin, ettd tydmaalla oli rikkoutunut suuri maara sumupaaluja.
Sumupaalut olivat rikkoutuneet vesakonraivaustyon yhteydessa. Kunnos-
sapitourakoitsija kuitenkin kiisti oman osuutensa tapahtumiin.

Yllamainitut ongelmatilanteet voidaan valttaa, mikali osaston toimihenki-
[6ille asennetaan autoon kamerat, joiden avulla voidaan kuvata urakka-
alueen tilanne ennen toiden aloittamista ja tyon valmistumisen jalkeen.
Mahdollisissa riitatilanteissa kameran tallentamaa kuvaa voidaan kayttaa
todistamaan, ettd tydmaa on jatetty asialliseen kuntoon osaston tdiden
valmistumisen jalkeen. Talloin ongelmatilanteiden aiheuttaja on helpom-
pi 16ytaa, jolloin kaikki osapuolet sddstyvat ylimaaradiselta tyolta.

5.2 Haastattelut

Tassa kappaleessa nostetaan esiin stabilointiosaston nykyisten asiakkai-
den omia kokemuksia yhteistyosta osaston kanssa. Asiakashaastattelujen
lisdksi kappaleessa on haastateltu stabilointiosaston nykyista toimihenki-
l6a.

Kaikki haastattelut toteutettiin puhelimitse. Opinnaytetyon kirjoittaja oli
laatinut valmiiksi kysymykset (ks. Liitteet 1 ja 2), jotka lahetettiin asiak-
kaille etukdteen sahkopostitse. Haastattelutilanteessa esitettiin myos ti-
lanteen mukaan mahdollisia lisakysymyksia, mikali vastaus vaati laajem-
paa tarkennusta.
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Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, kuinka asiakassuhteita ja asiakas-
prosessia tulisi hoitaa. Paras tapa selvittaa asia on kysya suoraan osaston
asiakkailta avoimesti heidan mielipidettaan. Opinndytetyon kirjoittaja va-
litsi haastateltavat asiakkaat ja valinta kohdistui niihin asiakkaisiin, joiden
kanssa opinndytetydn tekija oli ollut kontaktissa paallystyskauden 2017
aikana. Etukateen tarkasteltuna haastattelun toteuttamisen ongelmana
voitiin pitda haastateltaviksi valikoituneiden henkildiden mahdollista ha-
luttomuutta haastattelun osallistumista kohtaan. Vaikka haastateltavat
suostuisivat haastatteluun, tulee haastateltavien henkil6iden vastauksia
tarkastella tietylla varauksella. Haastatteluun valikoitui lopulta kaksi asia-
kasta.

5.2.1 Toimihenkilo X

Toimihenkilo X edustaa stabilointiosastoa. Haastattelu toteutettiin puhe-
limitse 8.3.2017.

Haastateltu toimihenkild kertoi mittaavansa asiakastyytyvaisyytta urakan
paattymisen jalkeen puhelimitse kaydyn keskustelun kautta. Asiakkaiden
kanssa pyritaan keskustelemaan myds kasvokkain, mutta usein se ei osa-
puolten kiireiden vuoksi ole mahdollista. Asiakastyytyvaisyys nakyy myos
asiakkaiden uusissa tilauksissa. Usein tyytyvdinen asiakas tilaa uusia ura-
koita jopa saman kesan aikana, kuitenkin viimeistdaan seuraavana kesana.
Mahdolliset reklamaatiot pyritdan kasittelemaan mahdollisimman nope-
asti ja siten, ettd ongelmiin l0ydetddan molempia osapuolia miellyttava
ratkaisu. Reklamaatiotapauksissa asiakkaille voidaan esimerkiksi tarjota
alennus lopulliseen urakkahintaan tai kohde voidaan korjata. Toimihenki-
I6 piti opinndytetydssa aiemmin esiteltyja kohteen luovutuksen tehosta-
miseen liittyvia toimenpiteitd kdyttokelpoisina ideoina.

Stabilointiosaston markkinointia hoitavat enimmakseen kiinteiden asfalt-
tiasemien paallikot sekd jossain maarin myos stabilointiosaston toimi-
henkilé. Stabilointitéita markkinoidaan sivutuotteena paallystystdiden
vhteyteen. Markkinointikanavana toimivat myos yrityksen omat internet-
sivut, joiden kautta toimihenkildon mukaan asiakkaat l6ytavat hyvin yrityk-
sen tarjoamat stabilointipalvelut. Uusia asiakkaita saadaan usein myds
hankittua erilaisten tilaisuuksien kautta, joissa markkinoidaan paallystyk-
sen palveluja yksityisille yrityksille seka julkisille toimijoille.

Nykyisiin asiakkaisiin ollaan yhteydessda myds urakoiden ulkopuolella.
Usein asiakaskontakti tapahtuu asiakkaan aloitteesta, jolloin asiakkaat
voivat itse ottaa yhteyttda esimerkiksi kysydakseen neuvoja kohteiden to-
teuttamiseen ja erilaisten stabilointimenetelmien hyddyntamiseen tien-
korjaushankkeissa. Yrityksen puolelta tapahtuvassa yhteydenpidossa
yleensd markkinoidaan tulevan paallystyskauden palveluita ja kartoite-
taan mahdollista tarvetta palveluille.
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Olemassa olevia hoitomalleja eri asiakasryhmille ei oikeastaan ole. Kaikis-
sa urakoissa toimitaan laatuvaatimukset edelld ja toimintaa ohjailevat
padosin eri kantavan kerroksen stabilointeihin liittyvat julkaisut. Hoito-
mallit maaraytyvat urakan luonteen ja tilaajan vaatimusten mukaan. Joi-
denkin tilaajien kanssa on mahdollista toimia vapaammin, esimerkiksi
myydadan ainoastaan sekoitusjyrsintd, jolloin valmiin pinnan tiivistys ja
muotoilu jatetdan urakkaohjelmasta pois. Tallda menetelmalla urakkaa on
mahdollista tarjota halvempaan hintaan.

Asiakkaiden kanssa kommunikoinnissa pyritdan aina siihen, ettda kommu-
nikointi tapahtuisi kasvokkain. Mikali puhdas asiakaskontakti ei ole mah-
dollinen, kaytetaan ensisijaisina kommunikointikanavina sahkopostia ja
puhelinta. Useiden asiakkaiden kanssa pyritdan kehittdmaan erilaisia tie-
dotuskanavia, joiden kautta tydmaan etenemista ja dokumentointia voi-
daan siirtda entista enemman digitaaliseen muotoon. Tallaisia kanavia
ovat esimerkiksi Harja- ja Louhi-jarjestelmat. Asukkaiden ja tienkayttajien
tiedottamisessa stabilointiosasto pyrkii tekemaan tiivista yhteistyota ti-
laajapuolen kanssa. Tieliikennekeskukseen tehtavien ilmoitusten kautta
esimerkiksi ELY-keskus tiedottaa tienkayttdjia teilla tapahtuvista tietoista.
Kuntapuolen toissa voidaan tiedottaa esimerkiksi kuntien omilla verk-
kosivuilla tai sanomalehdissa. Perinteisella kirjepostilla asukkaita tiedote-
taan vahan, mutta kirjeitse tapahtuvaan tiedottamiseen aiotaan jatkossa
panostaa enemman. Dokumenttien paperiversioiden kasittelyyn digitaa-
listen dokumenttien sijasta toimihenkild kertoi, ettd vaatimukset tulevat
ELY-keskukselta. Urakkasopimuksessa on usein maaritelty, etta tietyt do-
kumentit tulee olla paperilla, jolloin digitaalisesti toteutettu dokumen-
tointi ei ole riittava menettely.

Toistuviksi ongelmakohdiksi eri asiakkaiden kanssa toimihenkil6 listasi
muutamia asioita. Kohteiden ennakkotiedot eroavat usein merkittavasti
kohteen todellisista tiedoista. Esimerkiksi kohde, joka on maaritelty suu-
ruusluokaltaan 2000 neliometrin kokoiseksi, saattaa todellisuudessa olla
5000 neliometrin kokoinen. Lisdksi tilaaja saattaa vaittda, etta kohteelle
on tehty esimerkiksi paallysteen paksuusmittauksia, ja todellisuudessa
paallysteen paksuus on reilusti yli rajan, jota stabilointikone pystyy tyos-
tamaan. Poikkeavuustiedot vaikuttavat merkittavasti kohteen loppukus-
tannuksiin ja aikatauluihin. Toimihenkilé korostaakin rehellisen ja avoi-
men kanssakdymisen merkitysta asiakkaiden kanssa tyoskentelyssa.

Erityisen hyvin stabilointiosaston toiminnassa onnistuu toimihenkilon
mukaan seka sisdinen ettd ulkoinen tiedonkulku. Yrityksen sisalla toimi-
henkil6t ja tyontekijat kommunikoivat keskendan avoimesti ja rehellisesti.
Ulkoisessa viestinnassa asiakkaiden kanssa on ollut helppoa I6ytda yhtei-
nen savel, ja kommunikaation puutteesta johtuvat tyovirheet tai epasel-
vyydet ovat olleet vahaisia.
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5.2.2 Asiakas 1

Asiakas 1 edustaa kunnallista puolta. Haastattelu toteutettiin puhelimitse
7.3.2018. Asiakas 1 toimi yhteyshenkilona kesan 2017 aikana suoritetun
urakan aikana.

Asiakas 1 kertoi, ettei hanen asiakastyytyvaisyyttaan ollut mitattu urakan
padttymisen jalkeen millaan tavalla. Asiakas koki, ettd mahdollinen asia-
kastyytyvaisyyskysely olisi toimiva ratkaisu toiminnan kehittamiseen liit-
tyen. Asiakkaan mielestad paras tapa toteuttaa asiakastyytyvaisyyskysely
olisi ennen urakkaa jaettava kyselylomake, joka toimisi monivalintamene-
telmalla. Monivalintamenetelma palvelisi yrityksen tarpeita siten, etta
monivalintakysymysten perusteella olisi mahdollista saada helposti ana-
lysoitavaa dataa asiakastyytyvdisyydesta.

Varsinaisia virhetilanteita tai tarvetta reklamointiin ei ole tullut. Tilaajan
mahdolliset lisdatoiveet otettiin hyvin huomioon ja niihin mietittiin yhdes-
sa toimivia ratkaisuja. Asiakas koki, ettd stabilointiosasto oli kohdellut
hanta hyvin. Yleinen ilmapiiri tydmaalla oli aina hyva, ja tydmaalle oli mu-
kava tulla. Alueen asukkaat olivat suhtautuneet urakan suorittamiseen ja
sen lopputulokseen erittdin positiivisesti. Kunta oli saanut paljon kiitosta
stabilointiosaston tyodskentelystd ja tuotteen lopputuloksesta. Ainoat
asukkailta saadut negatiiviset palautteet liittyivat liian pitkaan aikaan, jo-
ka kului stabilointitoiden ja paallystyksen valissa. Tien pinta oli stabilointi-
toiden jalkeen murskepinnalla ldhes kolme viikkoa, mika aiheutti osassa
alueen asukkaista negatiivisia tunteita. Negatiivisuus johtui esimerkiksi
murskepinnan aiheuttamasta polysta.

Asiakas koki, etta yleisesti kommunikointiin liittyvat asiat olivat kunnossa.
Asiakaskontakti oli urakan aikana erittdin tiivis, ja asiakas koki saavansa
hyodyllista ja ajantasaista informaatiota tyon etenemisesta. Tydnjohto ja
tyontekijat olivat hyvin tilanteen tasalla urakan aikana, vaikka tyomaalle
olisi ilmestynyt yllattaen.

Asiakkaan nakokulmasta esiin tulleet kommunikointiin liittyvat kehitys-
ajatukset liittyivat urakoitsijapuolen sisdiseen kommunikaatioon. Urakas-
sa tyoskentelivat stabilointiosaston lisdksi ulkopuolinen verkonasennus-
ryhma sekda Lemminkadisen oma paallystysryhma. Naiden kolmen toimijan
valiseen kommunikaatioon toivottiin parannusta, koska tilaaja koki tur-
hauttavaksi sen, ettd samat asiat joudutaan kertomaan monta kertaa eri
osapuolille. Lisaksi stabilointiosaston suorittamat kaivojen merkkaukset
olivat olleet verkkojen asennusryhmalle tuntemattomia, joten kaivojen
paikannuksessa oli ollut ongelmia. Stabilointiosaston tulisi jatkossa tie-
dottaa samassa urakassa tyoskentelevid osapuolia entistd paremmin
omista tydtavoistaan ja esimerkiksi kaivojen merkkauksista.

Asiakas 1 oli erittdin tyytyvdinen osaston palveluvalikoimaan. Etenkin va-
haliikenteisille asuinalueille stabilointiosaston palvelut soveltuvat hyvin.
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Asiakas ei osannut ottaa kantaa palveluiden hintatasoon, silla laskut kul-
kivat eri henkilon kautta. Tuotteen loppulaatuun asiakas on talld hetkella
todella tyytyvainen, mutta kertoo, etta laatu voi kevaan ja roudan sulami-
sen myota viela muuttua. Ulkonakéon asiakas on ollut erittdin tyytyvai-
nen.

Asiakas kehui haastattelussaan erityisesti stabilointiosaston tyontekijoita.
Asiakkaan mielesta tyontekijoilld on ihailtavan kova motivaatio ja tydomo-
raali, ammattitaito on loistavalla tasolla ja tyoturvallisuusasiat ovat kun-
nossa. Pistotarkastusten perusteella tydmaa oli jatkuvasti siistissa kun-
nossa, ja henkilokohtaisten suojainten kaytto oli sisdistetty hyvin.

Kokonaisuutena asiakas oli tyytyvainen tyon sujuvuuteen, tiedottamiseen
ja osaston ammattitaitoon. Huomautettavaa |6ytyi osastojen valisesta
kommunikoinnista. Lisdksi asiakas koki, ettd tyén nopeatempoisuuden
vuoksi tyota oli ulkopuolisin silmin valilla vaikea seurata. Kokonaisar-
vosanaksi asiakas antoi ty6lle arvosanan 4, koska aina riittdaa parannetta-
vaa. Urakka oli kuitenkin kokonaisuutena asiakkaan mielesta erittdin on-
nistunut.

5.2.3 Asiakas 2

Asiakas 2 edustaa ely-keskusta. Haastattelu toteutettiin puhelimitse
19.3.2018. Asiakas on toiminut ely-keskuksen edustajana kesan 2017 ai-
kana suoritetuissa suurissa tienparannushankkeissa. Ely-keskuksen tilaa-
missa hankkeissa stabilointiosaston ja asfaltointiosaston yhteistyd on tii-
vistd, joten urakan toteuttamista kasiteltiin asiakkaan kanssa kokonaisuu-
tena, eikd haastattelussa keskitytty ainoastaan stabilointiosaston osuu-
teen urakan suorittamisesta.

Asiakas 2 asiakastyytyvaisyyttd on mitattu urakan suorittamisen aikana ja
sen jdlkeen kdaymalld avointa keskustelua monissa urakkakokouksissa ja
kaikissa tyovaiheissa. Kohteelle on suoritettu myods luovutustarkastuksia.
Luovutustarkastukseen on osallistunut asfalttiosaston, seka stabilointi-
osaston edustaja. Mahdolliset virhetilanteet ovat asiakkaan mielesta hoi-
dettu aina asiallisella tavalla. Lemminkaisen edustajat ovat informoineet
tilaajan edustajia aina poikkeustilanteiden sattuessa, sekd mahdollisiin
reklamaatiotapauksiin on pyritty aina 16ytamaan molempia osapuolia
miellyttava ratkaisu.

Tienkayttdjat ovat antaneet palautettaan lahinna mahdollisten korvaus-
tapausten sattuessa. Korvauskasittelyn jalkeen yritys on korvannut tien-
kayttajille aiheutuneet vahingot yhteisymmarryksessa. Asukkaita on tie-
dotettu ennen urakoita hyvin, joten asiakkaan mukaan heidan suhtautu-
misensa on ollut sen vuoksi erittdin myonteista.

Kommunikointi yleisesti on ollut asiakkaan mielesta sujuvaa. Asiakas koki
olevansa urakan suorittamisen aikana hyvin perilla tyon etenemisesta se-
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ka mahdollisista ongelmatilanteista. Asiakkaan mukaan eras Lemminkai-
sen suorittama urakka on ollut tiedottamisen kannalta yksi parhaita, jossa
han on ollut mukana. Tarpeen vaatiessa urakoitsijan tydnjohdolta on asi-
akkaan mukaan saanut hyvan ja selkedn tilannekatsauksen tyon etenemi-
sestd ja yhteydenottoihin reagoidaan nopeasti. Toiminta on ollut kaiken
kaikkiaan esimerkillista.

Tyon loppulaatuun ja ammattitaitoon asiakas on ollut erittdin tyytyvai-
nen. My0s osaston palveluvalikoima palvelee tilaajapuolen tarpeita hyvin,
eika asiakas nde tarvetta muutokselle. Takuutarkastukset ovat osoitta-
neet laadun vastaavan tilaajan toiveita.

Asiakas pitdad yhteistyota Lemminkdisen kanssa erittdin sujuvana. Urak-
kaan liittyvat velvollisuudet ovat hoituneet hyvin ja valvojilta saatu palau-
te on ollut padosin hyvdaa. Mahdolliset puutteet on aina korjattu valitto-
masti. Tyoturvallisuuteen liittyvissd ongelmissa asiakas nostaa esiin irto-
kivet, joita on usein urakka-alueella paljon. Irtokivet aiheuttavat suurim-
man osan tyomaalla tapahtuvista rengasrikoista.

Asiakkaan mukaan paatos paperisten dokumenttien kasittelysta on Lem-
minkaisen, eika tilaajapuoli erikseen vaadi toimittamaan paperisia doku-
mentteja. Asiakas kannustaakin jatkossa stabilointiosastoa hyodynta-
maan olemassa olevia ohjelmistoja. Autorin lisdksi asiakas nostaa esiin
myo6s HARJA-ohjelmiston. Kohteiden luovutusvaihe pyritdan jarjestamaan
siten, etta stabilointiosaston tydn jalkeen kohteelle jarjestetdaan mahdol-
linen valitarkastus. Valitarkastus palvelee molempia osapuolia siten, etta
mahdollisten virhetilanteiden sattuessa niihin voidaan reagoida jo ennen
kuin on lilan myo6haista. Tama saastaa molemmilta osapuolilta seké aikaa,
ettd rahaa.

Osaston toiminnassa erityisen hyvana asiakas pitaa osaston ulkoista tie-
dottamista tilaajapuolta kohtaan. Poikkeamat raportoidaan valittémasti
ja mahdollisista muutoksista on ollut aina helppoa sopia yhdessa tilaajan
kanssa. Asiakas kiittaa erityisesti ajantasaisesta kustannustiedosta, jonka
perusteella esimerkiksi jaljelld olevia varoja on helppo kohdentaa esimer-
kiksi lisatoihin. Kehityskohteena asiakas mainitsi tilaajapuolelta jousta-
vuuden, esimerkiksi tydaikojen tai urakan vaatimusten suhteen. Asiakas
painotti myos tiiviimman yhteistyon merkitysta, koska aina on mahdollis-
ta parantaa.
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6 YHTEENVETO

Visio 2010 -raportissa on esitetty Suomen rakennusteollisuuteen vaikut-
tavat viisi merkittavintda muutostrendia. Juha-Matti Junnonen ja Jouko
Kankainen ovat niputtaneet trendit artikkeliin “Rakennusalan muutos-
trendit Suomessa”. Yksi merkittavista muutostrendeistda on asiakassuh-
teiden hallinta.

Junnonen ja Kankainen kirjoittavat artikkelissaan, etta asiakassuhteissa
tapahtuu voimakkaita muutoksia, ja asiakaslahtdisyys ja palveluliiketoi-
minta nousevat tarkeimmiksi kilpailueduiksi ohi tuotannon tehokkuuden.
Tilojen omistajien ja kayttdjien vaatimukset tilojen toimivuudesta, laadus-
ta, muutosjoustavuudesta ja elinkaariedullisuudesta kasvavat koko ajan.
Tata voidaan peilata myos infrarakentamiseen. Asiakaslahtoisyys on tal-
[6in merkittavassa asemassa tilaajan ja toteuttajan valisessa asiakassuh-
teessa, jossa asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen ja tyydyttaminen nou-
sevat yhdeksi kilpailukyvyn Iahtékohdaksi. Sopimusten, valitun toteutus-
muodon ja vapaamuotoisten kdytdntdjen tulisi mahdollisimman hyvin
palvella tilaajan ja loppukayttdjan tarpeita. Tilaajat haluavat esimerkiksi
lyhentda rakennushankkeen kokonaisaikaa, sdilyttda joustavat mahdolli-
suuden suunnitelmien muutoksiin ja lyhentda prosessiin kuluvaa aikaa ti-
lauksen ja toteutuksen vililla. (Junnonen & Kankainen 2010.)

Tarkastelutietojen valossa voidaan tehda johtopaatos, ettd nykyaan asi-
akkaat arvostavat entistda enemman laadukkaan lopputuotteen lisaksi
myo0s asiakaspalvelua ja toimivaa kokonaisuutta. Rakennusyritysten tulee
panostaa entistda enemman myos asiakkaaseen.

Opinnadytetyota voidaan pitdd ensimmaisend askeleena kohti maaratie-
toisempaa asiakkuuksien hallintaa. Tulevaisuudessa asiakkuuksien hallin-
taa voidaan kehittaa esimerkiksi ottamalla kdytt6on asiakashallinnan sah-
kdinen ohjelmisto, joka mahdollistaa esimerkiksi asiakkaiden yhteystieto-
jen, liikkevaihdon ja hoitomallien kokoamisen yhteen ohjelmistoon. Jatkoa
ajatellen olisi mielenkiintoista toteuttaa asiakastyytyvaisyyskyselyd moni-
valintaperiaatteella, jolloin asiakastyytyvaisyydesta olisi mahdollista kera-
ta helposti analysoitavaa dataa. Kuvan 27 taulukkoon on keratty opinnay-
tetyOprosessin aikana esille tulleet tarkeimmat kehityskohteet asiakas-

ryhmittain.

| Ely-keskus | Kunnat |a kaupungit| Yksityiset yritykset | Tienkayttajat
Sahkdiset lomakkeet Kommunikaation Markkinointi Tehokas tiedottaminen
Kohteen luovutusvaihe kehittdminen

Asiakaskontakti

Kuva 27. Asiakasryhmien tarkeimmat kehityskohteet (Lindell 2018).
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Liite 1
Kysymyksia toimihenkildlle

Mittaatteko asiakastyytyvaisyytta millaan tavalla?

Miten reklamaatiof tai ongelmatilanteet pyritdan hoitamaan?

Miten markkinoitte stabilointiosaston palveluita?

Miten nykyisiin asiakkaisiin ollaan yhteydessa urakan ulkopuolella?
Onko asiakasryhmille (ELY, kunnat... ) olemassa omia hoitomalleja?
Miten stabilointiosasto hankkii uusia asiakkaita?

e e

Kuinka usein ja milld keinoilla tiedotat asiakkaita tydmaan aikana?

Onko alueen asukkaille tai tienkayttajille olemassa fiedotuskeinoja?

ELY:n tydmailla kaikki tiedot olisi mahdollista sydttad Autoriin. Miksi dokumentteja
kasitellaan viela paperiversioina?

L =

Onko jotakin tiettyja ongelmatilanteita, jotka toistuvat usein asiakkaiden kanssa?
Mika osaston toiminnassa toimii erittéin hyvin?
Mik & toimil huonosti?

Wpa =
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Liite 2

Kysymyksia asiakkaille

Asiakastyytyviisyys

1.

Onko teidan asiakastyytyvaisyyttanne mitattu milladn tavalla, esimerkiksi palautekyselyt
tai keskustelut? Jos ei, niin olisiko asiakastyytyvaisyyskysely mielestasi hyva
menetelmi?

Onko mahdolliset virhetilanteet tai reklamaatiot hoidettu mielestanne asiallisella tavalla?
Oletteko kokeneet saavanne asianmukaista kohtelua ollessanne stabilointiosaston
asiakkaana?

Owatko alueen asukkaat tai tienkayttajat antaneet palautetta osaston toiminnasta?

Kommunikointi

1.

2

3
4.

Palvelut

1.
3.

Ollaanko teihin tarpeeksi yhteydessa tydmaan aikana? Koetteko olevanne perilla tyan
etenemisesta?

Kuinka stabilointiosasto on reagoinut yhteydenottoihinne, onko niihin reagoitu ja
oletteko saaneet tydnjohdolta vastauksen ongelmiinne?

Onko tydnjohto ollut mielestanne hyvin tilanteen tasalla tarpeen vaatiessa?

Onko kommunikoinnissa yleisesti jotakin kehitettavaa? Esimerkiksi kaytettavat kanavat,
kommunikointitiheys yms.

Oletteko tyytyvaisia stabilointiosaston palveluvalikoimaan? (Verkot, SJYR, VBST)
Oletteko olleet tyytyvaisia tydn loppulaatuun?
Oletteko tyytyviaisid osaston ammattitaitoon?

Asiakasprosessi

1. Onko yhteisty© stabilointiosaston kanssa ollut sujuvaa?

2. Onko urakkaan liittyvien velvollisuuksien hoitaminen sujunut hyvin, esimerkiksi
vastaanottotarkastukset, tydmaapoytakirjat, tydturvallisuus?

3. Ely-keskukselle: Minka vuoksityomailla kisitelliin paperisia dokumentteja, kun
dokumentit olisi mahdollista tehdd suoraan Autorin jarjestelmiian?

4. Ely-keskukselle: Kohteiden luovutusvaiheessa on havaittu puutteita. Olisiko
tulevaisuudessa mahdollista tehdi valitarkastus kohteelle, ennen kuin stabilointiosasto
poistuu kokonaan tydmaalta?

Vapaa sana

1. Mitka asiat toimivat ertyisen hyvin tyoskennellessa stabilointiosaston kanssa?

2. Missi asioissa entyisesti nittda kehitettavaa?

3. Asteikolla1-5, mink3 arvosanan antaisit tydlle kokonaisuutena®?



