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Insindoritydn tavoitteena oli kehittdd Sponda Oyj:n rakennuttamisprosessia asiakastyy-
tyvaisyyden kasvattamiseksi. Insingorityon tilasi kiinteistonsijoitusyhtié Sponda Oyj.
Asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi tutkittiin Spondan liiketoiminnanprosessia luo-
vuttaa Kiinteistot ja toimitilat asiakkaan kayttoon. Kiinteiston ja toimitilan kayttéonotto-
prosessi on o0sa rakennuttamisenprosessia, jota ohjataan solmittujen sopimusten ja sopi-
musehtojen mukaisesti.

Tutkimus suoritettiin empiirisend tutkimuksena tutustumalla Spondan toimintakasikir-
jaan ja intranet aineistoon seké haastattelemalla kiinteistdjen kehitysprojekteihin osallis-
tuvia. Tutkimuksen tuloksia arvioitiin 1ISO 9004 - standardin mukaisella liiketoiminnan-
prosessien itsearvioinnilla. Havaittujen kehitystarpeiden perusteella kehittdmistoimenpi-
teend laadittiin toimitilan kayttéonottoprosessin laatusuunnitelma. Laatusuunnitelma
laadittiin ISO 9001- standardin vaatimusten mukaisesti ja liitettdvaksi osaksi ISO 9004 -
standardin mukaiseen laadunhallintajarjestelmaan.

Laadittu laatusuunnitelma siséltéa kiinteiston ja toimitilan kdyttoonottoprosessin proses-
sikuvaukset, menettelyohjeet ja asiakirjat. Spondan tarkoituksena on ottaa laatusuunni-
telma kayttoon tulevissa kehitysprojekteissaan. Insingorityon tilaaja edellytti laatusuun-
nitelman pitdmisen pelkastadn sisaisessa kaytossaan eika liitteena olevaa laatusuunni-
telmaa ja siihen liittyva4 Spondan siséiseen kéyttoon laadittua insindorityon paatosra-
porttia julkaista.

Hakusanat Kiinteiston kayttoonotto, toimitilan kayttéonotto, rakennut-
taminen, laatusuunnitelma, laatustandardit, 1ISO 9001
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Termit ja maaritelmat

InsindOritydn raportissa ja laaditussa laatusuunnitelmassa on yleisesti kdytetyt seuraavia
termejé ja maaritelmia.

Auditointi

Jarjestelmallinen, riippumaton ja dokumentoitu prosessi, jossa hankittavaa auditointi-
néyttda arvioidaan objektiivisesti sen maarittdamiseksi, missa maarin sovitut auditointi-
Kriteerit on taytetty

Auditointikriteerit
Kokoelma politiikkoja, menettelyité tai vaatimuksia

Auditointindytto
Tallenteet, tositteet tai muu informaatio, joka liittyy auditointikriteereihin ja joiden ole-
massaolo voidaan todentaa

ISO
Laajin kansainvalinen standardisoimisjarjesto International Organization for Standardi-
zation

Jatkuva parantaminen
Toistuva toiminta, jolla parannetaan yrityksen kykyé tayttaé asiakkaiden vaatimukset

Kiinteiston omistaja
Yritys, joka omistaa kiinteiston ja sijoittaa sen rakentamiseen pddomaa

Kayttdjoustavuus
Tilan tai huoneiston ominaisuus, joka kuvaa kuinka hyvin tila tai huoneisto mukautuu
kayttajien nopealla syklilla vaihtuviin tarpeisiin

Kayttoéonottoprosessi
Sarja toisiinsa liittyvié toimintoja, joiden suorittamisen jalkeen vuokralainen on alkanut
kayttaa toimitilaa kiinteistén valmistuttua

Laatusuunnitelma

Asiakirja, jossa madritellaan, mitd menettelyja ja niihin liittyvié resursseja tiettyyn pro-
jektiin, tuotteeseen, prosessiin tai sopimukseen sovelletaan, kuka niita soveltaa ja missa
vaiheessa

Muuntojoustavuus
Rakennuksen ominaisuus, joka kuvaa sitd kuinka hyvin se mukautuu vuosien paasta
mahdollisesti tapahtuviin muutoksiin

Projekti

Ainutkertainen prosessi, joka koostuu sarjasta koordinoituja ja ohjattuja toimintoja, joil-
le on madréatty alkamis- ja paattymisajankohta, ja jolla pyritddn saavuttamaan tiettyjen
vaatimustenmukainen tavoite. Vaatimuksiin sisaltyvat rajoitukset ajalle, kustannuksille
jaresursseille

Projektinjohtohanke
Rakennushanke, jossa rakennusalan konsultti rakennuttaa kiinteiston omistajan lukuun
ja toteuttaa hankinnat seka valvonnan ja solmii sopimukset omistajan nimissa



Projektinhallinta
Projektin osatekijoiden suunnittelu, organisointi, kaikkien seuranta, ohjaus ja raportointi
seka kaikkien projektiin osallistuvien motivointi saavuttamaan projektin tavoitteet

Projektinhallintasuunnitelma
Dokumentti, joka maarittelee, mitd tarvitaan, jotta projektin tavoitteet saavutetaan

Prosessi
Sarja toisiinsa liittyvié tai vuorovaikutteisia toimintoja, jotka muuttavat panokset tuo-
toiksi

SFS
Suomen Standardisoimisliitto ry

Sidosryhma
Henkild tai ryhmaé, jonka edut liittyvat organisaation suorituskykyyn ja menestykseen

Tilaohjelma

Rakennuksen tilojen ja huoneistojen mééritetyt ominaisuudet
Toimitila

Liike-, toimisto- tai tuotantotila, jossa yritys harjoittaa liiketoimintaa
Toiminto

Projektin pienin tunnistettu tyon yksikko projektin prosessissa
Toimittaja

Organisaatio tai henkil0, joka toimittaa tuotteen

Vuokralainen

Yritys, joka vuokraa liiketoiminnan harjoittamista varten tarvittavan toimitilan kiinteis-
ton omistajalta



1 Johdanto

Toimitilakiinteistot olivat Suomessa 1970-80 luvulle saakka padasiassa yritysten itsel-
leen rakentamia liikekiinteistdja, joissa sijaitsivat yrityksen myymalatilat, toimistotilat,
varastotilat ja tuotantotilat, joita yritykset tarvitsivat liiketoiminnassaan. Yritykset omis-
tivat kiinteistot itse ja pitivat huolta kiinteistojen kunnossapidosta seka taloudesta. Kiin-

teistdja arvostettiin yritysten vakavaraisuutta arvioitaessa.

Viimeksi kuluneiden vuosikymmenten aikana ja varsinkin ns. pankkikriisin jalkeen
(1990 - luvulla) alalle syntyi yhti6itd, jotka ovat keskittyneet pelkastaan kiinteistojen
omistamiseen, kehittdmiseen ja vuokraamiseen. Toimitiloja tarvitsevat yritykset katso-
vat nykyisin, etté kiinteistéjen omistaminen ei kuulu yrityksen ydinliiketoimintaan ja
Kiinteistoj4 ei siten kannata omistaa vaan vuokrata tarvittavat toimitilat. Kiinteistbomai-
suuden katsotaan heikentdvan yritysten tilinpaatdslukuja kiinteistéihin sitoutuneena
paddomana. Yritykset hakevat padomalle parempaa tuottoa muusta liiketoiminnasta kuin

Kiinteistojen omistamisesta.

Toimitilakiinteistojen omistamisen rakennemuutoksen yhteydessé rakennuttaminen on

viimeisten vuosikymmenten aikana muuttunut haastavammaksi taloudellisten ja teknil-
listen toimintatapojen muuttumisen myota. Aikaisemmin yritykset rakensivat toimitilat
omaan kayttéonsa. Suunnittelun ja rakentamisen ohjaus seké taloudellisten vaatimusten

tayttymisen hallinta oli helppoa.

Kiinteistonsijoittajat rakennuttavat toimitilakiinteistot vuokrattavaksi, ja hankkeiden
taloudelliset ndkdkannat poikkeavat suuresti omaan kayttdon rakennettavien kiinteisto-
jen hankkeista. Rakentaminen saatetaan aloittaa ilman, etté kiinteiston tiloista on solmit-
tu vuokrasopimuksia ennen rakennustdiden aloitusta, ja kiinteistoilta edellytetddn muun-
tojoustavuutta, joka edesauttaa kiinteiston vuokraus mahdollisuuksia ensikayttajan jal-
keen. Hankkeiden aikana kiinteistdjen tilaohjelmat pyritdén pitaméan rakentamisen ai-
kana kayttojoustavina mahdollisimman pitkaan, mik& mahdollistaa vuokralaisten raken-

tamisenaikaiset muutostydt ilman suuria lisdkustannuksia.



Hankkeet toteutetaan usein projektinjohtohankkeina, minka katsotaan mahdollistavan
pidemmét suunnitteluajat ja lyhyemman rakennusajan seka rakennusaikaisen kaytto-
joustavuuden ja tarkemman kustannuksien ohjauksen. Projektinjohtohankkeet asettavat
rakennuttajaorganisaatiolle suuret haasteet kustannusten, suunnittelun ja rakentamisen

ohjauksessa.

Uuteen toimitilaan vuokralaiset muuttavat usein vanhoista tiloista, ja vuokralaiset ha-
luavat maksaa vain yhdesté toimitilasta kerrallaan. Toimitilojen odotetaan olevan val-
miina etukateen sovittuna kayttddnottoajankohtana vaikka ajankohta on sovittu useita
kuukausia aikaisemmin ja tiloihin halutaan lisdksi suorittaa viime hetken muutoksia.

Omistajien pyrkimyksené taas on sitouttaa padomaa mahdollisimman véhéan hankkee-

seen lyhentdmalla rakennusaikaa, jolloin vuokratuottoja alkaa kertyd nopeammin.

Erilaiset ndkokulmat toimitilojen hankkimisesta ovat johtaneet tilanteisiin, joissa vuok-
ralaisen vaatimukset ja odotukset eivat ole toteutuneet ja kdyttdonottovaiheessa raken-
nustyot ovat olleet keskenerdisia seka tilojen kéyttajien toiminnalle on aiheutunut toi-
mintahaittoja. TOiden keskeneraisyydesta aiheutuu korvausvaateita Kiinteiston omista-
jalle seka epaluottamusta kiinteiston omistajan kykyyn asiakkaiden vaatimusten ja odo-
tusten tayttdmisesté.

1.1 Insin60rityon tilaaja

InsinGOritydn tilaajana toimi Sponda Oyj KiinteistOkehitys litketoimintayksikkd. Spon-
da Oyj on porssinoteerattu toimitilakiinteistoihin erikoistunut kiinteistosijoitusyhtio.
Innovatiivisilla, asiakasléhtoisilld ratkaisuilla ja laadukkaalla kiinteistdjen yllapidol-

la Sponda luo aktiivisesti alan parhaita kdytantdja ja toimii vastuullisesti ympariston ja
kaupunkikuvan kehittdjana. Sponda konsernin sijoituskiinteistjen vuokrattava pinta-ala
on noin 1,4 miljoonaa nelidmetri& koostuen toimisto- ja liiketiloista seké& logistiikkakoh-
teista. Sijoituskiinteistdjen k&ypa arvo oli 30.9.2008 noin 2,9 miljardia euroa.

Spondan strateginen tavoite on hakea kasvua ja kannattavuutta asiakasléhtoisella toi-

mintatavalla, aktiivisella kiinteistojenkehitykselld seka laajentamalla kiinteistokehitys-



ja investointitoimintaa Vendjalla ja Baltian maissa. Kiinteistokehityksen kohteina ovat
ensisijaisesti Spondan omistamat tontit ja uudistettavat rakennukset paakaupunkiseudul-
la. KiinteistOkehityksen kohteena olevien rakennusten suunnittelussa otetaan huomioon
Kiinteiston muuntojoustavuus ja elinkaari. Merkittavé asiakaskohderyhmé ovat Spondan
nykyiset asiakkaat, joiden toiminta edellyttda uusia toimitilaratkaisuja. Kotimaassa kiin-
teistokehitykseen on tavoitteena sijoittaa 150 miljoonaa euroa vuosittain. Venéjan kas-
vun tavoitteena on sijoittaa alueelle 10-20 prosenttia yhtion taseesta, 300-400 miljoo-
naa euroa vuoden 2009 loppuun mennessa. (1.)

Spondan liiketoiminta noudattaa prosessimaista toimintamallia, joka ilmenee maaritel-
tyné toiminto tai tehtdvaketjuna asiakkaan vaatimuksista ja odotuksista asiakastyytyvéi-
syyteen. Yhtio on organisoitu viiteen liiketoimintayksikkéon: Toimisto- ja liiketilakiin-
teistot, Logistiikkakiinteistot, Kiinteistokehitys, Kiinteistorahastot ja Vendja ja Baltia.

Kuvassa 1 on esitetty Sponda Oyj:n organisaatio.

Sponda Ovyj
Kari Inkinen *
Toimitusjohtaja

Johdon assistentt

Tuia Hakama Talous ja rahoitus
Markkinainti ja Rabert Shman
asiskaspalvelu EL‘“‘“E'MT -
Veli-Pekka Makinen A5 o,
Taoimisto- ja Logistilkka- Kiintaistd Kinteistd- Venijd ja Baltia
liiketilakiinteistot kiinteistot rahastot kehitys Sirpa Sama-aho *
Oss) Hymynen * Pasl Viltariemi * Karf Kodvu * Jomnl Mikkola ©
Ovenia Oy

*) Sponda Oyjn johtcryhmdn jEsen

Kuva 1. Spondan organisaatio (1)


http://sponetti.sponda1.fi/loader.aspx?id=3fa916c6-24e9-4a5b-81f1-e914b3d1627�
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1.2 Insin6orityon aihe

Kiinteistdjen kehittdminen uudisrakentamisella ja olemassa olevia kiinteistdja peruspa-
rantamalla on osa Spondan ydinliiketoimintaa. Insing6rity6lla Sponda halusi kehittaa
rakennuttamisen liiketoiminnanprosessejaan parantaakseen asiakastyytyvaisyytta ja -us-
kollisuutta. Ty0 rajattiin tilaajan toimesta koskemaan kiinteiston kayttdonottovaiheen
litketoiminnanprosessien kehittamistd. Tyon aikana laadittu kiinteiston kdyttdonoton

laatusuunnitelman Sponda pitdd omassa sisdisesséd kéytossaan eika sita julkaista.

2 Yleista laadusta, laadunhallintajarjestelmista ja standardisoimisesta

Laatuajattelun perustana on se, etté yritykset eldvat asiakkaistaan. Y leisesti laadulla
ymmarretddn asiakkaiden tarpeiden tayttdminen yrityksen kannalta mahdollisimman
tehokkaalla ja kannattavalla tavalla. Asiakastyytyvaisyys tai -uskollisuus ei ole itsetar-
koitus, johon tulee pyrki& hinnalla mill& tahansa (2). Yritysten tulee itse méarittaé ha-
luamansa laatutaso, jonka tayttamiseksi kaytetdan laadunhallintajérjestelméa. Laadun-
hallintajarjestelmét edellyttavat, etté yritysten liiketoimintaa ohjataan enemman proses-
sikeskeisesti ohjattuun liiketoimintaan, jossa yrityksen liiketoimintatapa perustuu maari-
teltyihin liiketoiminnanprosesseihin. Liiketoiminnanprosesseilla tarkoitetaan joukkoa
toisiinsa liittyvia tehtévia, jotka yhdessé tuottavat liiketoiminnan kannalta hyddyllisen

tuloksen.

Tyypillisesti laadunhallintajarjestelméan tarpeessa ovat erityisesti asiantuntijaorganisaa-
tiot, joissa toimintatavaksi muodostuu ilman maariteltyja liiketoiminnanprosesseja se,
ettd jokainen organisaation edustaja toteuttaa liiketoimintaprosesseja oman asiantunte-
muksensa tuomalla toimintatavalla sekd kokemuksella ja yritykselta puuttuu selked yh-
tendinen toimintatapa, jolla prosessit voidaan toistaa samalla tavalla riippumatta toteut-
tajasta. Asiakkaat kokevat organisaation tuotteen vaihtelevaksi laadultaan. Tarkastelta-
essa toimintatapaa laadunhallinnallisesta nakdkulmasta voidaan katsoa sen olevan puut-

teellista.

Yrityksen laadunhallintajarjestelman avulla mééritetadn ja ohjataan yrityksen liiketoi-
minnanprosesseja siten, etta yritys kykenee toistamaan halutun prosessin samanlaisena

rilppumatta suorittavasta henkilostosté tai asiakkaasta. Laadunhallintajarjestelma ei it-
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sessadn madrittele onko yrityksen toiminta laadullisesti hyvaa vai huonoa mutta se antaa
yrityksen johdolle tyokalun yrityksen liiketoiminnanprosessien hallintaan ja kehittami-

seen.

2.1 Laadunhallintajarjestelmat

Yrityksilla on useita vaihtoehtoja rakentaa vakuuttava laadunhallintajarjestelma kayt-
toonsa. Laadunhallintajarjestelma voi olla sertifioitu 1ISO 9001 -standardin mukainen,
jonka avulla yritys voi esittadd asiakkailleen organisaationsa kyvyn tayttaa asiakkaan
vaatimukset ja odotukset, tai se voi olla yrityksen oma sisdiseen kayttoon tarkoitettu
liiketoiminnan ohjaukseen tarkoitettu tydkalu. Usein yrityksen sisdiseen kayttoon tar-
koitettu laadunhallintajarjestelmé laaditaan 1ISO 9000 -standardisarjan maaritysten mu-
kaiseksi, jolloin se on tarvittaessa sertifioitavissa vahaisilla muutoksilla standardisarjan
mukaiseksi laadunhallintajérjestelméksi. Yleisin palveluyritysten kayttdma laadunhal-

lintajarjestelma on 1SO 9000 -standardisarjan mukainen.

Lean Management -laadunhallintajarjestelma on tuotantoyritysten kehittdma laadunhal-
lintajarjestelma, jonka kehittdmisen aloitti Ford 1900 luvulla (3). Muita organisaation
liiketoiminnan ohjaukseen kaytettavia laadunhallintametodeja on Six Sigma (4). Six
Sigma ei mainosta itsedén laadunhallintajarjestelmané vaan enemmaénkin tyokaluna,
jonka periaatteena on yritysten liiketoimintaprosessien tehostaminen ja tuloksen paran-
taminen. Metodin periaate on kuitenkin laadunhallintajarjestelmén kaltainen vaikka
ajattelutapa poikkeaa esimerkiksi ISO 9000 -standardisarjasta. ISO 9000 -standardi-
sarjan mukaisen sertifioidun laadunhallintajérjestelmén kaytto ei sulje pois Six Sigman
tai Lean Managementin kayttamistg, ja niitd kayttden voidaan suorittaa laadunhallinta-

jarjestelman arviointeja ja kehittdmisprojekteja.

2.2 Laadunhallintajarjestelméan kehittdminen ja mittaaminen

Riippumatta laadunhallintajérjestelman rakenteesta tai sertifioineista on térkead tarkas-
tella laadunhallintajarjestelmén sopivuutta liiketoimintaan. Yritysten liiketoimintaympa-
risté on jatkuvassa muutostilassa, ja siten liiketoiminnanprosessit joutuvat mukautu-
maan muutoksiin. Laadunhallintajarjestelmia tulee arvioida ja kehittéa jatkuvasti. Arvi-
oinnit voivat olla asiakkaan suorittamia ulkopuolisia auditointeja tai sertifiointilaitoksen

suorittamia auditointeja seka yrityksen itsensa suorittamia siséisia itsearviointeja.
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Asiakkaan suorittama auditointi toteutetaan I&hinné silloin, kun asiakas haluaa varmis-
tua yrityksen laadunhallintajarjestelmasta ja suorituskyvysta. Laadunhallintajarjestel-
man kehittdminen edellyttdd vahintaan yrityksen itse suorittamia sisdisia auditointeja,
tai jos laadunhallintajérjestelma on sertifioitu, niin sertifiointilaitoksen suorittaman au-
ditoinnin. Auditoinneilla keratéan faktat yrityksen liiketoimintaprosessien suoritusky-
vystd, jonka perusteella prosessien kehittamiseksi suoritetaan tarvittavia parantavia toi-

menpiteita.

Palveluyrityksilla laadunhallinnan arviointi suoritetaan lahinn liiketoimintaproses-
sinakdkulmasta, jolloin arvioidaan mitké& organisaation prosessit tuovat lisdarvoa asiak-
kaalle ja vaikuttavat eniten asiakkaiden laatuodotuksiin. Arvioinnissa tulee lisaksi tar-
kastella prosessien keskindista riippuvuutta ja sopivuutta organisaatiolle seké sitd, miten
prosessit ohjaavat yrityksen toimintaa. Arviointeja suoritettaessa tulisi kiinnittd4 huo-
miota prosessien mittareiden sopivuuteen ja siihen, otetaanko arvioinnit huomioon pro-

sesseja kehitettdessa.

Laadunhallintajarjestelman kehittdmiseksi on olemassa useita eri tapoja. Sertifioidun
ISO 9000 -standardisarjan mukaisen laadunhallintajarjestelman kehittamiseksi on annet-
tu opastusta 1SO 9004 -standardin liitteessa A, joka kasittelee organisaation itsearvioin-
tia ja liitteessa B, joka kasittelee organisaation jatkuvan parantamisen prosessia. Opas-
tusta voidaan kéyttaa joko koko organisaation suorituskyvyn arvioimiseen ja kehittdmi-
seen tai yksittaiseen prosessiin. Liséksi voidaan toteuttaa Six Sigma -metodin mukaisia

kehittdamisprojekteja.
2.3 Standardisoimisen tarkoitus ja hyddyt

Suomen standardisoimisliiton SFS ry:n verkkosivuilla (5) standardien kayttamista suo-
sitellaan yhteiskunnallisesti hyddyllisena kaikilla aloilla (yhta hyvin teollisuudessa, tie-
teessd ja tutkimuksessa, hallinnossa kuin yhteiskunnallisessa palvelu- ja sosiaality(ssa).
Yhteisesti hyvaksytyt késitteet ja maaritelmat nopeuttavat tyotd, vahentavat virheita ja
vadrinkasityksia seké auttavat saamaan entisté parempia kaytannon tuloksia. Standardi-
en ansiosta tuotteet, palvelut ja menetelmat sopivat siihen kayttéon ja niihin olosuhtei-

siin, joihin ne on tarkoitettu. Kansainvalisten ja kansallisten standardien laatimisesta,
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kehittdmisesté ja julkaisemisesta huolehtivat tunnustetut standardoimisjarjestot.
ISO-standardisoimisjarjesto

Kansainvéliselld tasolla laajin standardisoimisjarjestd on vuonna 1947 perustet-

tu International Organization for Standardization (ISO) (6). ISO:n jasenia ovat kansalli-
set standardisoimisjérjestot 148 maasta (7). 1SO:n keskussihteeristo sijaitsee Geneves-
sé. 1SO:n edeltdjana toimi 1920-luvulla perustettu teknisten alojen standardisointijarjes-
t0 ISA, jonka toiminta kuitenkin paattyi toiseen maailmansotaan. Lyhenne 1SO tulee
kreikankielen sanasta isos, joka on suomeksi yhdenvertainen.

CEN-standardisoimisjarjesto

European Committee for Standardization (8) on keskeinen eurooppalainen standardi-
soimisjarjesto, joka on kaikkien EU- ja Efta-maiden standardisoimisjérjestjen yhteis-
tyoelin. CEN on perustettu vuonna 1961 (9). Euroopan yhtendistamiskehityksen myo6ta
CEN muutti saant6jaén vuonna 1986 niin, ettd aiemman yksimielistd paatdsta vaatineen
menettelytavan sijasta asiakirjojen hyvaksymiseksi otettiin kayttoon painotettu enem-
mistoddnestys. Samalla otettiin k&yttoon jarjestojen velvoite hyvaksya vahvistetut eu-
rooppalaiset standardit kansallisiksi standardeikseen ja kumota niiden kanssa ristiriidas-
sa olevat. Taman seurauksena kaikissa jasenmaissa on voimassa yhtenevaiset eurooppa-

laiset standardit.
SFS-standardisoimisjarjesto

Suomessa standardisointia ohjaa ja koordinoi Suomen Standardisoimisliitto SFS ry
(10). Kansallisessa tydssé painopiste on siirtynyt eurooppalaisten tai maailmanlaajuisten

standardien laadintaan. Standardiehdotukset laaditaan komiteoissa ja tyéryhmissa.
Laadunhallintakomitea (TK 105)

Komitean TK 105 tehtdvéna on osallistua ja seurata laadunhallinnan kansainvalista
standardisointia. Komitean toimiala on sama kuin 1SOn teknisten komiteoiden 1SO/TC
176 Quality management and quality assurance ja ISO/TC 69 Applications of statistical
methods. Komitea ISO/TC 176 laatii ja yllapitda 1SO 9000-sarjan standardeja ja niihin
liittyvid opastavia standardeja (11) .
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2.4 SFS-EN ISO 9000 -standardisarja

Laadunhallintaa ké&sittelevien kansainvélisten standardien ja ohjeiden 1SO 9000 -stan-
dardisarja (12) on saavuttanut maailmanlaajuista mainetta laadunhallintajarjestelmien
perustana. Laadunhallinnan standardeja laativa 1ISO:n tekninen komitea TC 176 muo-
dostuu eri puolilla maailmaa toimivista liike-elaman ja muiden organisaatioiden asian-
tuntijoista. Yritysten organisaatioon, johtamiseen ja laatuun seka palvelujen tuottami-
seen yleisin suomessa ja laajin kansainvalinen standardisarja on 1ISO 9000 -standardit ja
niihin laheisesti liittyvat 1ISO 10000 -standardisarja. 1ISO 9000 -standardisarja sisaltaa
kolme osaa, joiden avulla yritys voi mééarittad oman johtamisjarjestelmansa ja herattaa
asiakkaiden luottamusta tuotteensa vaatimuksenmukaisuuden tayttymisesta. ISO 9000
-standardissa on esitetty kahdeksan laadunhallinnan periaatetta, jotka muodostavat pe-
rustan laadunhallintajarjestelmia koskeville ISO 9000 -sarjan standardeille. Laadunhal-

linnan kahdeksan periaatetta esitetdan luvussa 2.4.1.

ISO 9000 -standardisarjan periaatteiden ja vaatimuksien mukainen yleinen laadunhal-

lintajarjestelma esitetdén kuvassa 2.
SFS-EN I1SO 9000 laadunhallintajarjestelmat, perusteet ja sanasto

Standardi esitta4 perusteet laadunhallintajarjestelmille ja méérittelee aiheeseen liittyvat
termit. Standardin mukaisesti laadunhallinta perustuu kahdeksaan laadunhallinnan peri-
aatteeseen, joita johto voi soveltaa johtaessaan organisaatiota entista parempiin suori-
tuksiin (13).

A) Asiakaskeskeisyys

Organisaatiot ovat riippuvaisia asiakkaistaan. T&man vuoksi niiden tulisi ymmértaa asi-
akkaiden nykyiset ja tulevat tarpeet, tayttaa asiakkaiden vaatimukset ja pyrkié ylitta-

maan asiakkaiden odotukset.
B) Johtajuus

Johtajat méarittdvat organisaation tarkoituksen ja suunnan. Heidén tulisi luoda ja yllapi-
t&& siséistd ilmapiirid, jossa henkilosto voi taysipainoisesti osallistua organisaation ta-

voitteiden saavuttamiseen.
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Kuva 2. ISO 9000 -standardisarjan mukainen laadunhallintajérjestelma (12)
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C) Henkil6ston sitoutuminen

Henkildstd organisaation eri tasoilla on olennainen osa organisaatiota. Henkildston tay-

sipainoinen osallistuminen mahdollistaa kykyjen hyddyntdmisen organisaatiossa.
D) Prosessimainen toimintamalli

Haluttu tulos saavutetaan tehokkaammin, kun toimintoja ja niihin liittyvia resursseja

johdetaan prosesseina.
E) Jarjestelméllinen johtamistapa

Toisiinsa liittyvien prosessien muodostaman jarjestelman tunnistaminen, ymmartadminen
ja johtaminen parantaa organisaation vaikuttavuutta ja tehokkuutta ja auttaa sitd saavut-

tamaan tavoitteensa.
F) Jatkuva parantaminen

Organisaation pysyvéané tavoitteena tulisi olla kokonaisvaltaisen suorituskyvyn jatkuva

parantaminen.

G) Tosiasioihin perustuva paatoksenteko

Vaikuttavat paatokset perustuvat tiedon ja informaation analysointiin.
H) Molempia osapuolia hyddyttavat toimittajasuhteet

Organisaatio ja sen toimittajat ovat riippuvaisia toisistaan, ja molempia osapuolia hyo-

dyttavéat suhteet lisadvat kummankin osapuolen kykya tuottaa liséarvoa.
SFS-EN I1SO 9001 Laadunhallintajarjestelmén vaatimukset

Standardi maarittdd vaatimukset laadunhallintajérjestelmalle, kun organisaatiolla on
tarve osoittaa kykynsa toimittaa tuotteita, jotka tayttavat asiakasvaatimukset ja soveltu-
vat lakisaateiset vaatimukset ja kun sen pyrkimyksena on lisata asiakkaan tyytyvéaisyyt-
t4. Standardin vaatimuksiin pohjautuvina yritykset yleensé laativat laatukésikirjoja ja -
suunnitelmia omaan kayttoonsé seka asiakkaille osoittamaan yrityksen tapaa hallita lii-
ketoiminnanprosessinsa ja suoriutua asiakkaan vaatimuksista ja odotuksista. 1ISO 9001
madrittelee laadunhallintajarjestelmaa koskevat vaatimukset, joita voidaan kdyttaa orga-
nisaation siséisiin tarkoituksiin, sertifioinnissa tai sopimuksissa. Standardi keskittyy

laadunhallintajérjestelmén vaikuttavuuteen asiakasvaatimusten tayttamisessa. Yritykset
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voivat sertifioida ISO 9001 vaatimusten mukaisen laadunhallintajarjestelmansa osoit-
taakseen asiakkailleen laadunhallintajarjestelmansa vaikuttavuuden asiakasvaatimusten

tayttamisessa. (14.)

ISO 9001 -sertifikaatteja myontavat sertifiointialan yritykset, joista osa on akkreditoitu-

ja (15). Suomessa FINAS (16) akkreditoi eli toteaa patevéksi sertifiointialan yrityksia.

Standardien ISO 9001 ja ISO 9004 painokset on laadittu yhteensopivaksi laadunhallin-
tajarjestelmia koskevaksi standardipariksi ja ne on suunniteltu tdydentdmaan toisiaan

vaikka niita voi kayttaa myos erikseen (15).

SFS-EN ISO 9004 Laadunhallintajarjestelmat, suuntaviivat suorituskyvyn paran-
tamiselle

Standardi esittd4 suuntaviivat, joissa otetaan huomioon laadunhallintajérjestelmén vai-

kuttavuus ja tehokkuus. Standardin avulla pyritdan parantamaan organisaation suoritus-
kykyé ja lisadmaan asiakkaan sek& muiden sidosryhmien tyytyvaisyytta. Yrityksen joh-
to kayttaa standardia yrityksen liiketoiminnanprosessien maarittdmiseen laatimalla stra-

tegiastansa yrityksen sisaisié julkaisuja henkilostén kayttoon.

ISO 9004 siséltaa opastusta laadunhallintajérjestelméan tavoitteisiin laajemmin kuin I1ISO
9001, erityisesti organisaation kokonaisvaltaisen suorituskyvyn, tehokkuuden ja vaikut-
tavuuden jatkuvaan parantamiseen. Standardia 1ISO 9004 suositellaan oppaaksi organi-
saatioille, joiden johto haluaa tavoitella suorituskyvyn jatkuvaa parantamista laajemmin
kuin standardin ISO 9001 vaatimukset edellyttavét. Standardia ISO 9004 ei ole kuiten-

kaan tarkoitettu kaytettavéksi sertifioinnissa eika sopimuksissa (17).

2.5 SFS-EN ISO 9000 -standardisarjan vaatimukset tayttavat opastavat standar-

dit

ISO ja SFS ovat laatineet ISO 9000 -standardisarjan kanssa yhteensopivia ja sen vaati-

mukset huomioonottavia standardeja, jotka opastavat liiketoiminnan prosessien laadun-
hallinnan méérittdmisessa prosessikohtaisesti. Standardeja voidaan kayttaa laadittaessa
laatusuunnitelmia ja menettelyohjeita. 1ISO 9000 -standardisarjan kanssa yhteensopivat

taydentéavat standardit on koottu 1SO 10000 -standardisarjaan.
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SFS-1SO 10002 Laadunhallinta, suuntaviivat asiakasvalitusten kasittelyyn organi-
saatiossa.

Standardi tarjoaa opastusta asiakasvalitusten késittelyprosessista liittyen tuotteisiin or-
ganisaation sisalla mukaan lukien suunnittelu, toiminnot, yllapito ja parantaminen, ja se
on tarkoitettu kaikenkokoisten ja kaikilla sektoreilla toimivien organisaatioiden kaytet-
tavéksi. Kuvattu asiakasvalitusten kasittelyprosessi soveltuu kéytettavéksi yhtena ylei-
sen laadunhallintajérjestelmén prosesseista (18). Standardi on opastava asiakirja eika

sité ole tarkoitettu kaytettavaksi sertifiointitarkoituksiin.
SFS-1SO 10005 Laadunhallintajarjestelmat, opastusta laatusuunnitelmista

Standardissa esitetdén opastusta laatusuunnitelmien kehittdmiseen, katselmointiin, hy-
vaksyntéan, toteuttamiseen ja uudistamiseen, joita voidaan soveltaa prosessin, tuotteen,
projektin tai sopimuksen laatusuunnitelmiin missé tahansa tuoteluokassa (tavaratuotteet,
tietotuotteet, prosessoidut materiaalit ja palvelut) sek& mill& tahansa teollisuuden alalla.
Standardi keskittyy padasiassa tuotteen toteuttamiseen, eika ole ohje organisaation laa-
dunhallintajérjestelmén suunnitteluun. Standardi on opastava asiakirja eiké sita ole tar-

koitettu kaytettavaksi sertifiointitarkoituksiin (19).

SFS-1SO 10006 Ladunhallintajarjestelmat, suuntaviivat projektien laadunhallin-
nalle

Standardi hahmottelee ne laadunhallinnan periaatteet ja kdytdnnot, joiden toteuttaminen
on térkeda ja joilla on vaikutusta projektien laatutavoitteiden saavuttamiseen. Standardi
opastaa laadunhallinnan soveltamiseen kaikenlaisille projekteille, suurille tai pienille,
lyhytaikaisille tai pitkdaan kestaville, erilaisille ympéristdille ja riippumatta siitd, minka-
laisia tuotteita tai prosesseja siihen liittyy. Standardi ei varsinaisesti ole opas “’projektin-
hallintaan” vaan standardissa opastetaan mitd on laatu projektinhallinnan prosesseissa

(20). Standardi on opastava asiakirja eiké sité ole tarkoitettu sertifiointitarkoituksiin.
ISO/TR 10013:fi Laadunhallintajarjestelman dokumentointiohjeita

Tekninen raportti ISO/TR 10013:fi opastaa laatimaan ja yllapitamaan dokumentointia,
jota tarvitaan vaikuttavan laadunhallintajérjestelman varmistamiseksi siten, ettd se so-
veltuu organisaation erityistarpeisiin. Standardi on laadittu erityisesti 1ISO 9000 - stan-

dardisarjan mukaisten hallintajarjestelmien dokumentointiin, mutta sitd voidaan kéyttaa
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muidenkin hallintajarjestelmien dokumentointiin. Teknisen raportin ohjeiden noudatta-
minen auttaa luomaan dokumentoidun jarjestelman, jota sovellettavassa laadunhallinta-

jarjestelmastandardissa vaaditaan (21).

3 Spondan rakennuttamisen prosessien kehittaminen

Rakennuttamisen prosessien kehittdminen oli rajattu koskemaan kiinteiston kayttoonot-
tovaiheeseen liittyviad rakennuttamisen prosesseja. Kehittdmisprojektin tarkoituksena oli
parantaa asiakkaiden tyytyvaisyytta ja uskollisuutta. Prosessien kehittamiseksi suoritet-
tiin empiirinen tutkimus. Tutkimus suoritettiin esimerkki kiinteiston kehitysprojektiin
osallistuvien asiakkuuksista ja rakennuttamisesta vastaavien henkildiden kanssa l&hinna
kehityskeskustelutyyppisina henkiléhaastatteluilla. Haastatteluissa ei kaytetty méara-
muotoisia kysymyksid, koska tarkoituksena oli saada henkildsto alansa asiantuntijana
vapaasti itse ideoimaan liiketoiminnanprosessien kehitysehdotuksia ja samalla sitoutu-
maan kehitettaviin uusiin menettelyihin. Maardmuotoisten kysymysten katsoin rajoitta-
van ideointimahdollisuuksia. Haastattelutekniikka poikkeaa 1SO 9004:n mukaisesta
itsearvioimisen ohjeista l&hinna maaramuotoisten kysymysten puuttumisen osalta.
Vaikka maaramuotoisia kysymyksida ei kéytetty, arvioitiin prosessien kypsyysasteita
standardin ohjeiden mukaisesti. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvitt&a tutkittavien

prosessien sopivuutta tarkoitukseensa.

HenkilGhaastatteluiden liséksi Spondan madariteltyja toimintamenetelmid arvioitiin tu-
tustumalla Spondan toimintakésikirjaan ja rakennuttamisen menettelyohjeisiin seka

Spondan asiakkailleen suorittamien asiakastyytyvaisyyskyselyjen tilastoihin.

Liiketoiminnanprosessien suorituskyvyn arvioimiseksi kéytettiin 1ISO 9004 -standardin
mukaista liitteen A opastusta, jossa annetaan suuntaviivat siséisen itsearvioinnin suorit-
tamiseksi (22). Arvioimisen tarkoituksena oli havaita ne liiketoiminnanprosessit, joita
parantamalla organisaation suorituskykya voidaan parantaa. Tutkittujen prosessien suo-
rituskykya ja soveltuvuutta tarkoitukseensa arvioitiin 1ISO 9004 liitteessa A olevan opas-
tuksen periaatteen mukaisesti suorituskyvyn kypsyysasteilla. Suorituskyvyn kypsyysas-

teet on esitetty taulukossa 1.
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Taulukko 1. 1SO 9004 liite A:n mukaiset suorituskyvyn kypsyysasteet (22)

Kypsyysaste  Suorituskyvyn aste Opastus

1 Ei muodollista me- | Jarjestelmallista menettelytapaa ei ole. Tuloksia
nettelytapaa ei ole tai ne ovat huonoja tai ennalta arvaamatto-

mia.

2 Jalkiseurantaan pe- | Ongelmaan tai korjaamiseen perustuva jarjestel-
rustuva menettelyta- | mallinen menettelytapa. Parantamistuloksia tus-
pa kin nahtavissa.

3 Vakaa, muodollinen | Jarjestelmalliset prosesseihin perustuvat menette-
ja jérjestelméllinen Iyt. Jarjestelmallisia parantamistoimia on aloitet-
menettelytapa tu, tavoitteiden saavuttamisesta on nayttoa ja pa-

rantumissuunta on néhtévissé.

4 Jatkuvaa parantamis- | Parantamisprosessi on kaytdssa. Tulokset ovat
ta painotetaan hyvié ja parantumisen kehityssuunnat ovat pysy-

Vid.

5 Luokkansa paras Erittdin yhtendinen parantamisprosessi.
suorituskyky Benchmarking osoittaa, etta tuote on luokkansa

paras.

Kypsyysasteiden perusteella arvioiduille prosesseille suoritetaan parantamistoimenpitei-
té, joiden laajuus on esitetty taulukossa 2.

Taulukko 2. Kypsyysasteiden mukaiset parantamistoimenpiteet

Kypsyysaste Parantamistoimenpide

1 Edellytt4 prosessin maérittdmista

2 Edellyttda olemassa olevan prosessin kehittamista

3 Prosessin suorituskykya seurataan ja parantamistoimenpiteitd kehitetdan

4 Prosessin suorituskykya seurataan ja parantamistoimenpiteitd kehitetaan
tarvittaessa

5 Ei toimenpiteitd

Arvioinnin perusteella suoritetun aiheanalyysin perusteella tavoitteen saavuttamiseksi
katsottiin kiinteiston k&yttéonottoprosessin kehittdmisen parhaaksi tyokaluksi laatu-
suunnitelman laatiminen. Aiheanalyysin perusteella laadittu viitekehys esitetddn kuvas-
sa 3.
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Kuva 3. Insindorityon viitekehys

Tutkimuksen tarkoituksena ei ollut arvioida Spondan laadunhallintajarjestelmaa tai ra-
kennuttamiseen liittyvia prosesseja yhtend kokonaisuutena vaan pelkéstaéan yksittaisia
kiinteiston kayttoonottovaiheeseen liittyvié prosesseja. Tutkittu aineisto ja haastattelu-
jen sisélto eivat ole julkista aineistoa eika niité esiteta tssa raportissa. Spondan siséi-
seen kayttoon on laadittu erillinen insindorityon paatosraportti, jossa tutkimuksen tulok-

set on esitetty tarkemmin.

3.1 Tutkimuksen suorittaminen

Spondan omistamien Kiinteistdjen vuokraustoiminnasta vastaavat liiketoimintayksikoi-
den asiakkuuspaallikot, joiden tehtdvané on asiakkuuksien hallinta. Asiakkaan toimitila
tarpeiden tyydyttdmiseksi Sponda rakennuttaa tarvittaessa uuden kiinteiston tai suorittaa
olemassa olevan kiinteistén perusparannuksen. Spondan rakennuttamisesta vastaa kiin-
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teistonkehitysliiketoimintayksikkd, jolta asiakkuudesta vastaava liiketoimintayksikko

tilaa kiinteistdn sisaisena asiakkaana.

Tutkimus aloitettiin tutustumalla Spondan toimintakasikirjassa esitettyihin rakennutta-
misen menettelyohjeisiin ja asiakastyytyvaisyyskyselyjen tilastoihin, jonka jalkeen suo-
ritettiin haastattelut asiakkuuksista ja rakennuttamisesta vastaavien henkiléiden kanssa.
Haastattelut suoritettiin keskustelemalla valittujen aihealueiden pohjalta, jotka oli edelta
kasin toimitettu haastateltaville valmistautumista varten. Aihealueet vaihtelivat riippuen
haastateltavan roolista ja asemasta asiakkuuden hallinnan tai rakennuttamisen prosessis-
sa. Haastateltavaksi valittiin asiakkuudesta vastaavat liike- ja toimistotilakiinteistot yk-
sikon aluepaallikko (23) ja asiakkuuspadllikko (24) seké logistiikkakiinteistot yksikosta
asiakkuuspaallikko (25) . Esimerkki kiinteiston rakennuttamisesta vastaavista haastatel-
tiin hankekehitysjohtajaa (26) ja projektipaallikkdéa (27). Spondan toimittajana, joka
vastaa kiinteistojen yllapidosta ja toimitilapalveluista on Ovenia Oy. Ovenilta haastatel-
tiin esimerkki kiinteiston kiinteistopaallikkoa (28) ja toimitusjohtajaa (29). Haastattelut
olivat kestoltaan noin 1 % tuntia.

3.2 Tutkimuksen tulokset

Tutkimuksen tuloksien perusteella Spondan asiakastyytyvaisyys oli asetettujen raja-
arvojen sisalla. Tutkimuksessa havaittiin kuusi rakennuttamiseen liittyvaé osaprosessia,
joita kehittdmalla on mahdollista parantaa organisaation suorituskykyéa seka lisété asi-
akkaiden ja muiden sidosryhmien tyytyvdisyytta. Kiinteiston kayttoonottoon liittyvista
rakennuttamisen prosesseista havaittiin suurimman vaikutuksen olevan vastaanottome-
nettelylla ja rakennushankkeeseen osallistuvien valisen informaation jakamisella. Muita
kayttoonottovaiheeseen vaikuttavia prosesseja olivat sopimusten ehtojen sisallon mééa-

rittdminen seka lisa- ja muutostoiden hallinta.

Haastattelujen ja dokumentaation perusteella toimitilan kayttdénottoon osallistuu liit-
teen 1 mukaisesti useita osapuolia, jotka ovat organisoituneet liitteen 2 mukaiseen hie-

rarkiaan.
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Moniportaisen hierarkian ja useiden osapuolten toiminnan, viestinnén ja tehtévien aika-
taulujen hallitseminen seké ohjaaminen asettavat haasteita asiakkuus- ja projektipaalli-

koille.

3.3 Toimitilan kayttédnottoprosessin parantaminen

Osa havaituista prosesseista ei sisdltynyt insindorityon viitekehyksen perusteella teh-
tyyn tyon rajaukseen, ja niiden parantaminen jai Spondan toteutettavaksi myéhemmassa
vaiheessa. Spondan rakennuttamisen prosessien kuvaukset on esitetty asiantuntijaor-
ganisaatiolle sopivalla tasolla ja prosessien arvioinnin perusteella havaittiin tarvetta ke-
hittdd olemassa olevia prosesseja ja maarittaa tarkemmin vastaanottoon seké kéyttéonot-
toon liittyvid prosesseja, menettelyohjeita ja asiakirjoja. Prosessien hallitsemiseksi laa-
dittiin toimitilan kayttéonoton laatusuunnitelma.

Laatusuunnitelman valmistuttua se katselmoitiin liike- ja toimistokiinteistot yksikdiden
aluepéallikon (30) ja kiinteistokehityksen hankekehitysjohtajan (31) toimesta, joiden
esittdmien huomautusten perusteella suoritettiin korjaavia toimenpiteitd suunnitelmaan.
Korjatulle versiolle suoritetaan uusi katselmointikierros kiinteistonkehitys yksikossa,
jonka jalkeen laatusuunnitelma hyvéksytaan katselmoitavaksi laajemmin kayttdonottoa

varten.

3.3.1 Laatusuunnitelma

Kéyttéonottoprosessin kehittdmiseksi laadittiin 1ISO 9001:n vaatimusten mukainen laa-
tusuunnitelma. Laatusuunnitelman laatimisessa tietoperustana kdytettiin omia ammatti-
korkeakoulun luentojen muistiinpanoja ja aikaisempaa ammatillista kokemustani sek&
ulkopuolisia lahteita ja Spondan organisaation haastatteluissa tuomia ehdotuksia seka
kansainvélisia 1ISO 9000- ja ISO 10000 -standardisarjoja. Laatusuunnitelman rakenne

esitetddn kuvassa 4.
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Kuva 4. Laatusuunnitelman rakenne

Laatusuunnitelma jakaantuu itse laatusuunnitelmaan ja sen liitteind oleviin prosessiku-
vauksiin, menettelytapaohjeisiin ja asiakirjoihin. Laatusuunnitelman prosessikuvaukset
esitetadn toimintakaavioina, joiden katsoin olevan helpommin havainnollistettavia, ja

prosesseihin liittyvat menettelyohjeet seka asiakirjat esitetédan erillising asiakirjoina.

Laatusuunnitelma sisaltaa viittaukset kaytettyihin standardeihin ja Spondan toimintaka-
sikirjaan, jotka ohjaavat laatusuunnitelmaa. Laatusuunnitelmassa on esitetty 1SO 9000 -
standardin mukaiset termien maaritykset, joita suunnitelmassa kdytetaan. Viestinté ja
resurssien hallinta noudattavat Spondan toimintakasikirjassa méaaritettyja kaytantoja.
Laatusuunnitelma laadittiin Spondan siséiseen kayttoon eika sitd julkaista taméan rapor-

tin yhteydessa.

3.3.2 Laatusuunnitelman kayttéonotto

Laatusuunnitelma katselmoidaan ennen kéyttéonottoa kiinteistdjen rakennuttamisen
projekteihin liittyvien liiketoimintayksikdiden toimesta. Katselmoinnissa esille tulevat
korjaustarpeet tehddén laatusuunnitelmaan, jonka jélkeen se liitetd&dn osaksi Spondan
toimintakasikirjaa. Laatusuunnitelmaa valvoo Spondan laatuvastaava, jonka tehtaviin
kuuluu laatusuunnitelman arvioiminen ja parantaminen. Kiinteistokehitys paivittaa ra-

kennuttamisen kaytantdjansa huomioiden kayttdonoton laatusuunnitelman edellyttdmat
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muutosvaatimukset suunnittelun sopimuksiin, rakennuttamisen - ja urakoinnin sopi-
muksiin seka tarjouspyyntdihin. Spondan toimintakasikirjaa paivitetaan tarvittavilta
osin. Spondan johdon tulee sitouttaa henkildstd uusiin menettelytapoihin ja kéytantoi-
hin.

Ennen laatusuunnitelman péivittaista kayttdonottoa suoritetaan pilottihanke, jossa kehi-
tettyja kdytantoja voidaan kokeilla ja kokeilusta suoritetun itsearvioinnin perusteella
todeta kehittdmisté edellyttavat seikat laatusuunnitelmassa seka suorittaa laatusuunni-

telman parantamista.
3.4 Muiden rakennuttamisenprosessien kehittaminen

InsindOritydna suoritetussa rakennuttamisenprosessien itsearvioinnin yhteydessa esille
tulleet tyon rajauksen ulkopuolelle jadneet rakennuttamisen prosessit kiinteistonkehitys-

liiketoimintayksikko arvioi erikseen ja suorittaa tarvittaessa prosessien kehittamista.

4 Johtopéaatokset

4.1 Laatujarjestelméan rakenne

Yritys, jonka laadunhallintajarjestelmé noudattaa 1ISO 9000 - standardisarjaa ja toimii
yhdellad toimialalla yhdesséd maassa, voi kayttaa laatujarjestelmansé dokumentoimisessa
teknisen raportin ISO/TR 100013;fi (21) mukaista yksinkertaista hierarkiaa, joka on

esitetty kuvassa 5.

Kuva 5. ISO/TR 10013:n mukainen laatujérjestelmén rakenne (21)
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Konserniyhtididen laatujarjestelméan dokumentointi vaatii mielestdni monitasoisemman
hierarkian, koska usein konserniyhtiét toimivat kansainvalisilla liiketoiminta-alueilla tai
tytaryhtididen liiketoiminta poikkeaa suuresti muun konsernin liiketoiminnasta ja siten

yleispétevaa kaytettdvaa yhté laatukasikirjaa on turha laatia. Kansainvéliset konserniyh-
ti6ét joutuvat huomioimaan liiketoiminnassaan valtioiden kansalliset lait ja asetukset

laadunhallinnassaan.

Konserniyhtidille kayttokelpoisimmaksi laatujérjestelmén dokumentoinniksi sopii ra-
kenne, jossa konsernijohto esittad laadunhallinnan suuntaviivat konsernin laatukasikir-
jaan 1SO 9004 -standardin mukaisesti ja tytaryhtiot laativat omat laatukasikirjat, joissa
on huomioitu paikalliset lait ja asetukset seké liiketoiminnan asettamat eritysvaatimuk-
set ja 1SO 9001:n asettamat vaatimukset laadunhallintajarjestelmille. Paikallisesti huo-
mioitavia lakeja ovat tyoturvallisuus, ty6lainsaddannot, vakuuttaminen, henkiléstépoli-
tiikka seka lait ja asetukset, jotka mahdollisesti séatelevéat harjoitettua liiketoimintaa.
Laatukésikirjojen lisdksi laaditaan prosessikohtaisia laatusuunnitelmia, joissa on esitetty
tarkemmat kuvaukset prosesseista, niiden suorittamisen menettelyistd ja dokumentaati-

osta.

Laadunhallintajarjestelma on selkedmpi ja sen toteuttaminen on yksinkertaisempaa yk-
sikko- ja tytaryhtiokohtaiset vaatimukset huomioiden. Tarvittavat yksityiskohtaiset pro-
sessit ja menettelytavat esitetaan yksikko- ja yrityskohtaisesti, jolloin laadunhallinnassa
kyetéédn ottamaan huomioon kansalliset poikkeavuudet ja toisistaan poikkeavan liike-
toiminnan. Konserniyhtion laadunhallintajérjestelmén dokumentoinnin rakenne esite-

taén kuvassa 6.
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Kuva 6. Konserniyhtion laatujarjestelmén rakenne

4.2 Spondan rakennuttamisprosessien kehittdmismahdollisuudet

Kiinteistosijoitusyhtiona Sponda rakennuttaa vuosittain uusia toimitilakiinteist6ja ja
suorittaa peruskorjauksia seka kokonaisvaltaisia perusparannushankkeita. Kiinteiston
kayttoonottovaiheeseen valmistautuminen alkaa jo asiakkaan kanssa laadittavasta kiin-
teiston vuokraamisen esisopimuksesta paattyen asiakkaan sisadn muuttamiseen ja kiin-
teiston kayttoonottoon. Prosessia ohjaavat ja rajoittavat useat erilliset sopimukset ja

niiden ehdot, joita on laadittu toimittajien kanssa.

Rakennushankkeet toteutetaan projektinjohtohankkeina, joiden toteuttamisessa Sponda
kayttad alihankkijoina projektikonsultteina. Projektinjohtohankkeet ovat perinteisié ra-
kentamishankkeita vaativampia asiakkaiden ja sidosryhmien vastuiden, tehtévien ja
yhteistydn yhteensovittamisen ja aikataulunhallinnan kannalta. Projektinjohtohankkeilla
Sponda haluaa hyodynt&é urakoitsijoiden asiantuntemusta ja yhteistydkumppaneita ra-
kennushankkeissa. Projektinjohtohankkeet ovat perinteisesti pitkélle ketjutettuja toimit-

tajien osalta, ja yhden toimittajan ongelmien vuoksi voi koko rakennushanke viivastya.
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Kiinteiston kayttoonotto on rakennuttamishankkeen viimeisimpia prosesseja, jonka on-

nistuminen riippuu hankkeen aikaisimmista toimista.

Kiinteiston rakennushankkeen aikana kiinteiston hallintaoikeus on urakoitsijalla ja se
siirtyy omistajalle vastaanottoprosessin yhteydessa. Yleensa urakoitsijat eivat anna ottaa
Kiinteistod kayttéon ennen urakoiden vastaanottoa ja hallintaoikeuden siirtoa tilaajalle.
Spondan vastaanotettua kiinteistd urakoitsijalta Sponda siirtada hallintaoikeuden asiak-
kaalle, joka voi alkaa kayttaa toimitilojaan.

Yleinen markkinoilla toimivia sijoittajia ja rakennuttajia koskeva ongelma on urakoitsi-
jan johdosta tapahtuva urakkasuorituksen viivastyminen. Asiakkaan muuttoajankohta
on sovittu jo projektin alkaessa useita kuukausia aikaisemmin ja asiakkaan vanhojen
toimitilojen vuokrasopimus on péattymassa ennen uusien toimitilojen valmistumista ja
kayttoonottamista. Tilanteesta aiheutuu kustannuksia asiakkaalle seké kiinteiston raken-
nuttajalle, ja asiakkaan luottamus Kiinteiston omistajan suorituskykyyn laadukkaana ja

luotettavana toimija karsii.

TKK rakentamistalouden laboratoriossa (32) on kehitetty SUKE-malli suunnittelun oh-
jaukseen projektinjohtohankkeissa (33) ja SUKE-malli talotekniikan suunnittelun ja
hankintojen ohjaukseen projektinjohtohankkeissa (34). Mallit on tarkoitettu erityisesti
muunto- ja kéyttdjoustavien kiinteistojen rakennuttamisen ohjaukseen projektinjohto-
hankkeissa. SUKE-mallit mahdollistavat urakoiden pilkkomisen pienempiin osakoko-
naisuuksiin ja rakennusosa ja -tuotekaupan seka kiinteistdjen osavastaanotot, joilla ra-
kennuksen valmiit osat voidaan vastaanottaa ja hallintaoikeus siirtdé asiakkaalle vaikka
koko rakennus ei olisikaan vastaanottokelpoinen. Spondan tulisi tutkia mallien soveltu-

vuutta hankkeiden ohjauksessa.

Urakkasopimuksissa kaytetddn usein rakennusurakan yleisid sopimusehtoja (YSE 1998)
(35), joiden mukaisesti paivittainen viivastyssakko myohastymisen osalta on 0,01 %
arvonlisédverottomasta urakkasummasta enintaan 75 paivén ajalta. Vaikka urakoitsijat
maksavat viivastyksesta viivastyssakkoja, ne harvoin kattavat kokonaan asiakkaalle ja

rakennuttajalle aiheutuvia kustannuksia. Spondan tulisi maéarittad kiinteistdjen kehitta-
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misprojekteille omat vakiosopimusehdot, joissa maaritetadn rakennushakkeiden toimi-
tuspisteiden myodhastymisesté ja koko hankeen viivastyksesta rahalliset sanktiot, jotka

eivét ole sidottuina YSE 1998:n sopimusehtoihin.

Rakennuttamisenprosessia kehittamélld Spondalla on mahdollisuus parantaa asiakkai-
den kokemaan asiakastyytyvéisyytta seka kustannustehokkuutta ja varmistaa roolinsa
toimitilamarkkinoiden parhaana suoriutujana asiakkaiden toimitila tarpeiden tayttami-

sen suhteen.
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