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Insindoritydn aiheena on asukasmuutosprosessin sekd asukasmuutoshallintamallin kuva-
us. Uuden rakennusvaiheen alussa olevan asunnon ostajalla on usein tilaisuus tehda hin-
taan sisaltyvien materiaalien valilla tai tilata lisatydéna vaihtoehtojen ulkopuolelta materiaa-
leja. Asuntokohteissa tehtdvien asukasmuutosten lukumaara, téiden laajuus ja muutoksiin
liittyvan tiedon maara kasvaa rakennusalalla jatkuvasti asiakkaiden halutessa yha yksildlli-
sempia asuntoja.

Taman toimintatutkimuksen paatavoitteena oli kuvata asukasmuutosprosessi yksityiskoh-
taisesti, jotta tulevaisuudessa prosessi olisi selked ja sitad voisi soveltaa uusiin rakennus-
kohteisiin. Paatavoitteen saavuttamiseksi ongelmaa ldhestyttiin nykyisen asukasmuutos-
prosessin kuvaamisella.

Asukasmuutosprosessin kuvauksen tavoitteena on poistaa muutostéiden nykyiset ongel-
makohdat seka esittda uudistuksia tiedonkulussa asukasmuutosprosessin hallinnan tehos-
tamiseksi sekad kustannusten saastamiseksi.

Tutkimuksen tuloksena kehitettiin uusi toimintatapamalli, johon on kuvattu asukasmuutos-
tyon kulku. Asukasmuutosten toimintamalli liitetdan osaksi yrityksen laatujarjestelmaa ja
se on otettu kayttdon uusimmissa kohteissa.

Avainsanat Asukasmuutokset, prosessin hallinta, muutos- ja lisatyot
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The subject in this Bachelor's thesis is management description of customer modification
process and customer modification management model. At the beginning phase of con-
struction customers can often choose from materials included in the price or order person-
alized modifications for additional cost. Customers want even more personalized apart-
ments therefore the number of customer modifications, range of modifications and the
amount of information regarding modifications is increasing.

The aim of this Bachelor’s thesis was to describe customer modification process in detail,
so that the process would be clear in the future and could be implemented into new con-
struction projects. To reach the coal of this thesis, the problems of current customer modi-
fication process had to be described.

The aim of describing the current customer modification process was to find and solve the
problems, therefore making the process more efficient and cost effective.

Result of this research is a new and developed customer modification process model. New
process model have been already used in the newest project. Company took the process
model to quality system as a process tool of customer modifications.

Keywords Customer modification, process management, additional
work and alterations
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Kasitteita

Asiakaspalveluinsindéri  Asukasmuutostdiden koordinaattori eri osapuolten  valilla.

Liséksi hoitaa ostajiin liittyvan asiakaspalvelun.

Asukasmuutos Huoneistoon ostajan toimesta tehtdva materiaalivalinta seka
lisatydna tilattavat lisd — ja muutostyot, joka poikkeaa alku-

peraisesta suunnitelmasta

Ennakkomarkkinointi Suunnitteilla tai rakenteilla olevan asunnon markkinoimista.
Rakentamisvaiheessa ennakkomarkkinointi tarkoittaa sit3,
etta kuluttaja ja myyja voivat tehda sitovan rakentamisvai-

heen kauppakirjan sijaan varaussopimuksen.

Lisa- ja muutostyot Urakoitsijan tydsuorituksia, jotka eivat kuulu tai suunnitelmia
on muutettu alkuperaisen urakkasopimuksen suoritusvelvol-
lisuudesta. Tydssa lisa- ja muutostdilla tarkoitetaan asukkai-

den teettamia asukasmuutoksia.

Rakennuttaja eli On hankkeen toimeenpaneva osapuoli, joka kaynnistaa

tilaaja hankkeen ja sen lapiviennin. Rakennuttajan tehtaviin kuu-
luu ohjata ja koordinoida hanketta. Rakennuttaja asettaa
hankkeelle tavoitteet, hankkii tarvittavat suunnitelmat ja ra-

hoituksen. Tarkoittaa tydén yhteydessa myds tilaajaa.

Rakentaja eli Rakennuttajan toimeksiannosta vastaa rakennuksen rake-
paaurakoitsija ntamisesta. Kaupallisissa asiakirjoissa nimetty paaurako-

itsijaksi. Tydssa tarkoittaa samaa kuin paaurakoitsija.

RS-jarjestelma Luottolaitoksen ja perustajaurakoitsijan valinen jarjestelma,
joka perustuu asuntokauppalakiin. RS-lyhenne tulee sanois-

ta Rahalaitosten neuvottelukunnan suosittelema.
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1 Johdanto

Tutkimuksen tausta

Kodista on tullut vuosien mittaan yha suositumpi ajanviettopaikka, nykypaivina ihminen
viettda ajastaa jopa vahintaan puolet ajastaan kotioloissa, joten ihmiset ovat alkaneet
panostamaan koteihinsa. (Aalto & Varjonen 2008.) Yha useampi on valmis maksa-
maan suuriakin summia siita, ettd oma koti olisi mahdollisimman viihtyisd ja mukava.
Tama ilmié on jatkunut jo jonkin aikaa ja kasvaa tasaisesti. Media ruokkii ajatusta luo-
malla sisustusohjelmia, seka isot kalusteyritykset kuten lkea mahdollistavat kotiensa

kustomoinnin suotuisalla hinnalla.

Mielikuvat moderneista ja yksildllisistd asunnoista ovat syopyneet my6s uusien asunto-
jen ostajien mieleen. Monelle uuden asunnon ostajalle tuntuu olevan seka itsestaan-
selvyys, ettd valttdmatdon toimenpide ostamansa uuden asunnon muokkaaminen per-
soonallisemmaksi. Olen joitain kertoja tdrmannyt tilanteisiin, jolloin ostaja on luopunut
varaamastaan asunnosta, silla asukkaan toivomat muutokset eivat rakennuttajalle tai
rakentajalle ole syysta tai toisesta olleet toteutettavissa. Syita, miksei kaikkia muutoksia

voida tai haluta toteuttaa, on monia.

Asukkaiden teettdmat lisa- ja muutostydt ovat jo Iahes poikkeuksetta arkipaivaa raken-
nusliikkeille. Melkein jokaiseen myytyyn uuteen asuntoon tehdaan vahintdan pienia
varuste- sekd materiaalimuutoksia. Vaikka asukasmuutokset ovatkin jo yleisia, silti
rakennusliikkeet tdrmaavat lahes jokaisessa kohteessa haasteisiin, joita asukastyot

teettavat.

Muutosten lisddminen on muodostanut rakennusliikkeille pakollisia toimintoja ennalta
suunniteltuun tuotantoon. Uutena toimintona muiden lisdksi on tullut pakollinen tiivis
yhteistyd seka asiakaspalvelu ostajien kanssa. Tamanpaivaisen ostajan tarpeet ja toi-
veet on otettava kilpailun kasvaessa huomioon. Mikali ostaja kokee saavansa huonoa
palvelua, han ostaa asunnon toiselta myyjalta ja toisesta uudiskohteesta, aina I6ytyy
yritys, joka toteuttaa suurempia ja erikoisempia muutoksia asukkaan toiveiden pohjalta.
Rakennusliikkeet ovat ymmartaneet asunnon raataléinnin merkityksen luomalla jo val-

miita vaihtoehtoja, joita voi olla esimerkiksi asunnon hintaan kuuluva laminaattitydpdy-



dan vaihto valmiiksi hinnoiteltuun massiivitammitasoon. Asukasmuutoksista aiheutu-
neet hairiét ja ylimaaraisten toimintojen kulut pyritddn huomioimaan lisdtdiden hinnoit-
telussa. Yksi haasteista on saada asukasmuutokset sopimaan tuotantoon niin, etta ne

aiheuttavat mahdollisimman vahan hairiota rakennushankkeen eri osa-alueisiin.

Tutkimuksen tavoitteet

Tyo6n tavoitteena on toimintatutkimuksen avulla kehittdd Rakennusyhtid Rand ja Tuul-
berg Oy:lle toimintamalli asukasmuutoksia varten vakioimalla kaytantdja, lomakkeita
seka toimintatapoja. Tarkoituksena on helpottaa asukasmuutosten hallintaa koko pro-

jektin aikana ja tehostaa prosessiketjua mahdollisimman kustannustehokkaaksi.

Yksildimalla nykyiset haasteet tavoitteena olisi, ettd asukasmuutoksista aiheutuvat on-
gelmat seka ylimaaraiset kustannukset saataisiin eliminoitua tai vahennettya minimiin.
Tavoitteena on ratkaista milla tiedonkulku asukaspalveluinsinddrin ja tydmaan valilla
toimisi parhaiten. Tutkimuksen aikana on tarkkailtu kdynnissd olevan projektin asu-

kasmuutoksia, joihin on sovellettu joitain tutkimuksessa mainittuja uudistusmenetelmia.

Tutkimusmenetelmat ja tutkimuksen suoritus

Alkuvaiheessa analysoin tutkimusta haastattelemalla valmistuneiden tydkohteiden
tydnjohtajia. Lisdksi kerdan tietoa myds asiakkailta, heiltd saamiensa sahkopostipalaut-
teen seka suullisen palautteen myéta. Tarkoituksena on kartoittaa nykytilanne ja selvit-
tda tutkimukseen vaikuttavia 1ahtékohtia. Tyd on suoritettu toimintatutkimusmenetel-
malla, jonka lahtdkohta on kartoittaa nykytilanne sekd avata kohdeyritykselle uusia
nakdkulmia toimintatapoihin. Taman toimintatutkimuksen aikana analysoin kohdeyritys-

ta ja rakennan analysoinnin pohjalta yritykselle uuden toimintatapamallin.

Tutkimuksen tiedot on keratty suurimmaksi osaksi toimihenkildiden seka asiakkaiden
kirjallisen ja suullisen palautteen mydta. Tietoa on kaytetty nykytilan arvioimiseen, se-
k& uuden mallin kehittdmiseen. Tutkimuksen nykytilan analysointia varten on kaytetty
lisdksi yrityksen dokumentaatiota valmistuneiden kohteiden asukasuutosten osalta.
Tutkimusaineistona on kaytatetdan lisdksi insindoritydn tekijan asiakaspalveluinsinédrin

tydssadan saamaa asiakaspalautetta seka kokemusta.

Kohdeyrityksen asukasmuutostdiden hallinnan tdméanhetkista tilaa tarkastelen nykyti-

lananalyysissa tarkemmin. Tarkoituksena on kehittda yritykselle vakioitava uusi toimin-



tamalli asukasmuutosprosessin hallinnan tueksi. Uuden toimintamallin tarkoitus on
helpottaa sekd selkeyttdd yrityksen haasteita sekd vahentaa virheitd asukasmuutos-
toissa. Kaytan esimerkkitapauksissa yrityksen aikaisempia kohteita seka juuri valmis-

tumassa olevaa rakennuskohdetta.

Tutkimuksessa on kaytetty taustateorian selvittamisessa kirjallisuutta, taustateoriassa
kerrotaan yleisesti asukasmuutoksista ja niiden tarkoituksesta seka palveluprosesseita.
Taustateorian tarkoitus on tukea tutkimuksen analysointia seka auttaa uuden toiminta-

mallin kehittamisessa.

Palveluprosessin tarkastelu on tarkeaa, silla toimintatutkimuksen asukasmuutostyét
ovat rakennushankkeen lisdarvoa asiakkaille tuottavaa lisdpalvelua. Asiakkaan tarpei-

den tarkastelu on olennaista taman osa-alueen tarkastelussa.

Tutkimusprosessin tavoitteena on uuden toimintamallin avulla saada kohdeyritykselle
toimintamalli, sekd mallin toimivuutta tukevan aineiston luonti. Tyon aikana luodaan
uusia lomakkeita ja malleja, jotka tukevat toimintaprosessin kayttéa ja joita voidaan
soveltaa tulevaisuudessa. Lisaksi analysoin vield johtopaatelmissa, onko toimintamal-

lista ollut hy6tya kohdeyritykselle.

2 Asukasmuutostyot asuintalorakentamisessa

2.1 Asukasmuutokset ostajan nakdékulmasta

Uusien asuntojen suunnittelussa ja rakentamisessa pyritaan ottamaan mahdollisimman
monen ostajan tarpeet ja mieltymykset huomioon. Asuntojen materiaalit pyritdan valit-
semaan niin, ettd ne olisivat mahdollisimman ajankohtaisia seka sopisivat mahdolli-
simman monen ostajan makuun. Kuitenkaan usein varsinkaan isommissa rakennus-
projekteissa kuten kerrostalohankkeessa, kaikki materiaalit eivat aina kaikkia miellyta,
jolloin asukkaalle annetaan mahdollisuus tilata lisa- ja muutostéita toiveidensa mukai-

sesti.

Yleensa rakentaja antaa asunnon materiaaleista muutaman vaihtoehdon, jotka kuulu-
vat asunnon vakiopakettiin ja hintaan. Naiden lisaksi rakentaja saattaa antaa vaihtoeh-

doksi lisdhintaisia tuotteita jotka ovat valmiiksi hinnoiteltu. Valmiiksi hinnoiteltuja muu-
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toksia ovat yleensa esimerkiksi teraspintaiset kodinkoneet tai keittion tyétasojen muu-
tokset laadukkaampiin materiaaleihin. Kaikkia kuitenkaan eivat rakentajan tarjoamat
vakiovalinnat eivatka lisahintaiset varusteet sekd materiaalit aina miellyta, joten heille
annetaan mahdollisuus valita vaihtoehtojen ulkopuolelta tuotteita ja materiaaleja raken-
tajan asettamien ehtojen mukaisesti. Asukasmuutosten ideana on raataléida asunnos-
taan yksildllisen nakodinen, asukasmuutosten periaatetta voisi verrata uusien autojen

massaraataldintiin paitsi, ettd asukasmuutoksissa variaatioita on paljon enemman.

2.2 Lisa- ja muutostyét

Lisa- ja muutostéilla tarkoitetaan taman tydn yhteydessa rakennushankkeen aikana
asuntoihin tehtavia asukkaiden tilaamia ja valitsemia asukasmuutoksia. Asukasmuu-
tokset ovat rakentajan ja kuluttajan valinen muutostyésopimus. (Kiires & Kees 2007:
25.) Kaikki sopimuksessa olevat muutokset l1ahtevat asiakkaan aloitteesta, usein muu-
toksia voi teettdd vasta asuntokaupan jalkeen, jossain tapauksissa jo varausmaksun
suorittamisen jalkeen. Muutoksia saa tehda vain osakkeenomistajan kunnossapitovas-
tuun piiriin kuuluviin seikkoihin, jotka eivat vaikuta muiden ostajien asemaan. (Palviai-
nen & Vanhala 2006: 49.)

Kaikki muutosty6t k&sitellddn aina tapauskohtaisesti. Osa muutoksista kuuluvat jo
asunnon perushintaan, mutta osasta pyydetadan rakentajalta muutostydtarjous. Hinnat
annetaan yleensa kiinteana ja ne sisaltavat materiaalien omakustannushintojen lisaksi,
myd&s suunnittelusta aiheutuvat kustannukset, rakennuskuvien paivittamisesta aiheutu-
vat arkkitehdin palkkio seka painettujen kuvien kustannus sekad yleiskustannuslisan.
(Palvilainen 2006: 12.)

Lisatdista on aina tehtava erillinen sopimus, silla kyse on poikkeamasta alkuperaisista
suunnitelmista. Muutostydt ovat rakennusaikana tehtavia pienia tai suurempia muutok-
si, mutta ne eivat olennaisesti muuta suunnitelmaa. Koska lisa- ja muutostdiden erot-
taminen on hankalaa, niin yleensa niistd puhutaan yhtena kasitteena lisa- ja muutos-
tyot, ja ne myds kasitelldadn yhdessa ilman erillistd erittelyd. (Palviainen & Vanhala
2006: 49.)

Lisa- ja muutostdillda saa melko isojakin muutoksia aikaan, muuttamalla pintamateriaa-
leja laadukkaampiin vaihtoehtoihin asunnon arvoa saa nostettua. Muutostdita tehdaan

isollakin summalla, silld asunto on suuri hankinta jo itsessaan, mikali on mahdollisuuk-
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sia miksei asuntoa samalla kohentaisi omilla valinnoilla. Ero vakiovaihtoehtojen ja lisa-

hintaisten vaihtojen valilla voi olla suurikin.

Asukasmuutoksista johtuvat lisd- ja muutostdiden osuus rakennushankkeista on todella
pieni, eikd niitd vakisin asiakkaalle ehdoteta. Usein rakennusliikkeille on mukavampi
vaihtoehto, mikali muutostéita ei tehtaisiin lainkaan aikataulullisista syista. Tana paiva-

na muutostydt ovat kuitenkin nykypaivaa ja niitd tehdaan yha useampaan asuntoon.

2.3 Aikataulu

Aikataulu on oleellinen asunnonostajan kannalta. Rakentamisvaiheen kauppakirjaan
merkitddn tarkka asunnonvalmistumisaika. Rakentamisen yleisaikataulu noudattaa
kauppakirjaan merkittya paattymisen takarajaa. Poikkeaminen aikataulusta johtaa

yleensé toimenpiteisiin ja sakkoihin. (Palviainen & Vanhala 2006: 41-52.)

Rakentamisvaiheen yleisaikatauluun merkitdan paivamaarat, mihin mennessa asu-
kasmuutokset tulee tehda. Asunnon ostajalle tiedotetaan asukasmuutospaivamaarat
yleensa jo kaupanteon yhteydessd. Rakentamisvaiheen aikataulu on yksityiskohtaisesti
laadittu ja tyovaiheet riippuvat toisistaan, joten aikataulussa pysyminen on erityisen
tarkeda. Rakentamisvaiheen aikatauluun on merkitty myds asukasmuutoksiin liittyvat
takarajat, joita asukkaiden tulee noudattaa. Niistd annetaan tieto erilliselld kaupanteon
yhteydessa jaettavalla muutostybohjeella (liite 1). Rakentamisvaiheen aikataulu teh-
daan kohdeyrityksessa PlaNet- projektinhallintaohjelman avulla. Aikataulusta tehdaan
todella yksityiskohtainen ja kaikki vaiheet merkitdan, kuvassa 1 on lyhyt ote kokonais-

aikataulusta.
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Kuva 1. Esimerkki rakentamisvaiheen aikataulusta

2.4 Lainsaadanto

Asuntotuotannossa noudatetaan lainsdadantdja seka alan sopimusehtoja. Rakennus-
projekti on niin laaja, ettd sinne sovelletaan useampaa lakia, joita ovat asuntokauppa-
ja kuluttajasuojalaki seka asunto-osakeyhtidlaki ja asuntolakiin perustuva RS-

jarjestelma.

Asuntokauppalaki

Asuntokauppalaissa l6ytyvat ohjeet asuntokaupan tekemiselle. Asuntokappalain tarkoi-
tus on suojata kuluttajaa vahintdan lain maarittamilld oikeuksilla asuntokauppaa teh-

dessa.

Suurin osa myytavistd asunnoista ovat RS-kohteita, tdman insin6oérityon kaikissa esi-
merkeissa kyseessa on asunto-yhtidé ja se on ostajan kannalta paras vaihtoehto. RS-
kohteet on sidottu asuntokauppalain sdadettyyn rakentamisvaiheen suojajarjestelmaan
ja ne myydaan yleensa jo hyvissa ajoin ennen valmistumista. Toinen vaihtoehto on
kohde, jossa asuntovarauksia ja kauppoja voidaan tehda vasta kun rakennusvalvonta
on hyvaksynyt kohteen ja kaikki sen rakennukset. Ndissa kohteissa ei ole pakollista

suojajarjestelmaa. (Palviainen 2006: 5.)



Asuntokaupassa turva-asiakirjat ovat tarkedssad asemassa. Turva-asiakirjoilla tarkoite-
taan asiakirjoja, jotka koskevat asunto-osakeyhtiéta, sen taloussuunnitelmaa seka ra-
kentamis- ja korjausrakentamishanketta. Ne kertovat, milld tavalla kohde tulee raken-
taa, ja sisaltdvat rakennuskuvia sekd@ suunnitelmia. Turva-asiakirjat suojaavat osak-

keen ostajaa rakennusvaiheen aikana. (Asuntokauppalaki 6, luku 2, § 3; 7.)

Turva-asiakirjoja voidaan kuitenkin muuttaa ennakkomarkkinointivaiheessa, sillda asun-
tokauppalaissa ei ole rajoitteita suunnittelulle tdman vaiheen aikana. Muutosten on
oltava kuitenkin pienia eivatkd ne saa huomattavasti alentaa kohteelle asetettua laatu-
tasoa. Mahdollinen asunnon ostaja voi tehda suunnitelmamuutoksia asuntoon, vaikka
sitovaa ostotarjousta ei ole tehty. Talléin tehdaan erillinen lisatydésopimus, joka riippu-
matta asuntokaupasta tulee suunnitelmien ja kulujen osalta ostajan maksettavaksi.
(Asuntokauppalaki6, luku 2, § 3; 7.)

Ennakkomarkkinoinnin jalkeen turva-asiakirjat luovutetaan niiden sailyttajalle, yleensa
kyseessa on lainaa myontava pankki. Suunnitelmiin voidaan vield tdman jalkeen tehda
muutoksia, jos ei poiketa ostajille annetuista tiedoista eika turva-asiakirjoissa maaritel-

lyista rajoista. (Palviainen 2006: 6.)

Kuluttajasuojalaki

Asuntotuotannossa ja asukasmuutoksissa sovelletaan kuluttajasuojalain kuluttajan ja
elinkeinoharjoittajan valilla tehtya sopimusta. Keskeisia kohtia kuluttajasuojalaissa ovat
kuluttajan velvollisuus maksaa tavaran tai palvelun hinta kokonaan ja sovittuna aikana,
ja elinkeinoharjoittajan velvollisuus on toimittaa sovitunlainen tuote sovittuna aikana ja

sovittuun hintaan. (Kuluttajasuojalaki 8 luvun 25 §.)

Reklamaatiotilanteissa asukkaat vetoavat yleensa kuluttajasuojalakiin ja tarvittaessa

vievat asian kuluttajasuojariitalautakuntaan.

2.5 Muutostdiden periaate

Rakennusyhtidille asiakaspalvelu ei sinansa enda nykypaivana ole vierasta, mutta se
asettaa silti uusia haasteita rutiineille. Asukasmuutoksissa isompia ongelmia ovat ra-
kennustydmaiden tiukentuneet aikataulut. Asukasmuutostéitd tehdadan varsin lyhyen

ajanjakson aikana, jonka jalkeen toiden toteuttaminen on seka asiakkaalle ettd raken-



nusliikkeelle kallista ja hankalaa. Mitd aikaisemmin asiakas tekee ostop&atoksen ja

solmii kaupat sitd suurempiin muutoksiin on mahdollisuudet.

Suurin osa muutostéitd ovat melko pienid, esimerkiksi kevyiden seinien siirtoa, materi-
aalit vakiovaihtoehtoja laadukkaampiin ja sdhkopistokkeiden lisdyksia ja siirtoja. Muu-
tostdilld asukas haluaa vaikuttaa tulevan kotinsa raataldintiin. Asiakkaille tuntuu olevan
tarkeaa, mita useampaan asiaan he saavat vaikuttaa. Asunnosta tehddan omannakoi-
nen pienilld t6illa, ja asukkaat ovat valmiita maksamaan siitd ettd pdasevat muutta-
maan suoraan unelmien kotiinsa. Rakentajan tehtdvana on tarjota asiakkaalle mahdol-
lisimman lahelle hanen unelmien kotiaan niin, ettei siitd koidu asiakkaalle eika rakenta-

jalle suurempaa haittaa aikataulullisesti seka kustannuksellisesti.

3 Prosessit

3.1 Prosessin tunnistaminen

Prosessi on toiminnallinen kasite tai kehityskulku, joka sisdltdd joukon toisiinsa loogi-
sesti liittyvia toimintoja ja niiden toteuttamiseen tarvittavat resurssit, joiden avulla saa-
daan aikaan toimivat tulokset. Prosessi ei ole kuitenkaan vain toimintaa, silla toimintaa
ei ole hyddyllistd jarjestaa ilman resursseja. Prosessi voidaan ajatella koostuvan toi-
minnasta, resurssista ja tuotoksesta joihin liittyy suorituskyky. Prosessi ei aina kulje
siististi perakkaisina vaiheina vaan esimerkiksi palveluprosessissa, jossa on asiakkaita
mukana, tapahtumien kulkuun vaikuttavat arvaamattomasti kayttaytyvat asiakkaat. Pal-
veluprosessi on saatava toimimaan niin, ettd myods yllattavissa tilanteissa asiakas ko-
kee saavansa hyvaa palvelua ja organisaatiosta jaa miellyttdva tunne. (Laamanen
2001:19-21.)

Prosessiajattelussa tavoite ja idea on yksikertainen. Tavoitteena on ajatella asiakasta
ja hanen tarpeitaan ja miettid, milld palveluilla hdnen tarpeensa voitaisiin tyydyttaa.
Prosessiajattelulla toiminnasta tehdaan asiakaslahtbistd sekd kustannustehokasta,

ennustettavaa ja hallittavaa. (Laamanen 2001:21.)

Toiminnan kehittdminen perustuu yrityksen strategiaan. Prosessit tuovat jarjestysta,

silld mikali toimintatapoja ei ole tai niitad ei ole selkedsti kuvattu, jokainen tyontekija toi-



mii omalla tavalla ja jokainen joutuu keksimaan “joutuu keksimaan pydran uudelleen”.

Tasta seuraa tehottomuutta seka laatueroja. (Erkheikki & Laitinen 2009:10-12.)

3.2 Prosessien kuvaus

Prosessi on tapahtumasarja eli toimintaketju, jonka eri resurssit suorittavat eri osateh-
tavid kokonaistehtavan aikaansaamiseksi. Prosessi on aina kokonaisuus, jolla on alku
seka loppu. Parhaillaan prosessit alkavat asiakkaasta ja paattyvat asiakkaaseen, joka
mahdollistaa asiakkaan tarpeiden viestimisen lapi koko prosessin. Prosessit tuovat
jarjestystd kaaokseen. Prosessien tunnistaminen ja kuvaaminen auttaa tydntekijoita
ymmartdmaan kokonaisuutta ja mahdollistavat tyonkehittdmisen. (Laamanen 2001:
22-23.)

Prosessit jaetaan kahteen osaan ydin seka tukiprosessit. Ydinprosessit ovat ne joiden
vuoksi yritys on olemassa. Yrityksen ydinprosessit ovat ne jotka nakyvat asiakkaalle,
ne on oltava selkeitd ja ne on hyvaksyttdva koko organisaatiossa, naita yleensa 3-5
yhdessa organisaatiossa. Ydin prosessin tarkoituksena on tuottaa asiakkaalle lisdarvoa
ja lisata asiakastyytyvaisyytta. Ydinprosessilla on selked alku ja loppu, ne vaativat
usein toimintaansa tukiprosesseja. Tyypillisia ydinprosesseja ovat esimerkiksi myynti-,

tuotanto- ja toimitusprosessit. (Laamanen 2001:56-57.)

Tukiprosessit ovat organisaatioiden sisaisia, eika niilla valttdmatta ole suoraa kontaktia
asiakkaisiin. Tukiprosessit mahdollistavat ydinprosessien suorittamisen, saattavat olla
osana ydinprosesseja. Prosessien tunnistaminen seka kuvaaminen auttavat tydntekijoi-
td ymmartdmaan kokonaisuutta sekd mahdollistavat tydon kehittdmisen. Tyypillisid tuki-
prosesseja ovat esimerkiksi talous-, tieto- ja henkildstdhallinto (Erkheikki & Laitinen.
2009:27-33).
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Strateginen

Organisaation johtamista
tukevat prosessimallit

Prosessikartta
Jokapaiiviisen toiminnan Avainprosessien
kehittamista tukevat kuvaukset

prosessimallit

Tarkennetut prpsessikuvaukset
o . . . Operatiivinen
Toimintaohjeet liitettynd
prosessikuvauksiin

Kuva 2. Prosessihierarkia

Prosessikuvauksilla pyritdan selvittdamaa, miten prosessit toimivat ja saavuttavatko ne
toivottuja tuloksia. Yrityksessa voidaan analysoida nykyista toimintatapaa ja tunnistaa

Selvitysten pohjalta voidaan tarkistella toimivatko prosessit halutulla tavalla vai tuleeko
jotain toimintatapoja kehittda (Erkheikki & Laitinen. 2009:13-15). Prosessimallien tyyp-

peja kuvastaa prosessihierarkia kuvassa 2.

Palveluprosessi

Palveluprosessi sisaltdd muutakin kuin sen hetken, jolloin asukas on osallisena. Yritys-
ten on valmistauduttava huolellisesti jo etukateen palvelutapahtumiin ennen hetkea,
jolloin asiakaspalvelija ja asiakas ovat vuorovaikutuksessa. Asiakkaille ndkyva osa on
siis vain pieni osa kokonaista palveluprosessia ja heitd eniten kiinnostava on palvelun

laatuosio.

Palveluprosessiin kuuluu useita vaiheita mutta vahintdan palvelun kadynnistdminen (vi-
reillepano), toteutus seka lopettaminen. Palveluprosessin ei suinkaan pida loppua
asiakastapahtuman loppumiseen vaan yrityksen tulee huolehtia myds jalkitoimenpiteis-
ta. Asiakkaan kanssa tehtyjen kauppojen jalkeen on huolehdittava, ettd asiakas on
tyytyvainen eikd kadu ostopaatésta tapahtuman jalkeen. Kuvassa 3 on kaavio, jossa

kuvataan, mika vaikuttaa asiakasarvon muodostumiseen.



11

Kuva 3. Asiakasarvon muodostuminen (Grénroos 2009: 21-28)

Asiakaspalvelu rakennusliikkeessd on useimmiten laskuttamatta jaava piilopalvelu,
johon yrityksen on kuitenkin kaytettava resursseja, silla yha useampi asiakas huomioi
yrityksen kanssa asioidessa ilmeneviin seikkoihin, kuten kuinka yritys hoitaa reklamaa-
tiot, laskutuksen, virheet ja laatuongelmat. Asiakkaat kiinnittdvat huomiota siihen, miten
heidan tiedusteluihin vastataan puhelimitse ja sahkopostitse, otetaanko heidan erikois-
toiveensa huomioon ja onnistuuko yritys pitdmaan lupauksensa. Vaikka yritysjohto ei
aina pida naitad palveluina, ovat nama asiakaslahtdiset palvelut tuovat asiakkaille lisa-
arvoa ja hyvin hoidetut. Naitd pidetddn hallinnollisina rutiineina, tdman seurauksena
myoéskaan asiakkaat eivat osaa huomioida naita palveluita arvoa lisdaviksi palveluiksi.
Nain ollen mydskdan asukasmuutoksia ja rakennusliikkeen muuta asiakaspalvelua
pidetdan useammin rutiinina kuin asukkaita lisdarvoa tuottavina lisapalveluna. (Gron-
roos 2009: 21-28)

Palvelun laatu

Palvelut ovat subjektiivisesti koettavia prosesseja, tuotanto- ja kulutustoimenpiteet ta-
pahtuvat samanaikaisesti. Palveluun sisdltyy monta eri tasoa, jotka vaikuttavat koko-
naislaatuun, kokonaislaadun tekijéitéd kuvattu kuvassa 4. Palvelussa usein asiakkaan ja
palveluntarjoajan valille syntyy vuorovaikutustilanteita, jotka ovat osa asiakkaan koke-
maa palvelua. Vuorovaikutuksen lisaksi asiakkaan kokemaan laatuun vaikuttaa tapah-

tumasarjan lopputulos, saako asiakas sen mitd odottaakin. Kokonaislaadulla on kaksi
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ulottuvuutta: lopputuloksen tekninen laatu sekd prosessin toiminnallinen laatu. (Gron-
roos 2009: 100-103).

Palvelunlaatua pidetdan ysein yritysten menestyksen avaintekijoistd ja laadulla kay-
daan kovaa kilpailua. Laatu on hyva, kun koettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia eli
odotettua laatua. Jos odotukset ovat eparealistiset, koettu laatu on alhainen, vaikka
laatu olisikin objektiivisella tavalla mitattuna koettu hyvaksi. Odotettu laatu riippuu mo-
nesta tekijasta, kuten markkinointiviestinnasta, yrityksen imagosta ja asiakkaan tarpeis-
ta Grénroos 2009: 105).

Palveluprosessi
$0“0NA|SLAATU

) Sovitut
| palvelutasot

Laadunja Laadun
laatutekijoiden mittaaminen,
maarittdminen arviointija

ja palvelumallin Jatkuva
sovittaminen kehittdminen
palvelun

laatutavoitteisiin

Tuotannon
laatutekijat

Subjektiivinen
laatukokemus , S

/

Palvelumalli

Kuva 4. Palveluprosessin kuvaus (Di Piazza. 2014)

Asiakkaiden odotuksilla on ratkaiseva vaikutus heidan laatukokemuksiinsa. Jos palve-
luntarjoaja lupaa liikoja, asiakkaan odotukset nousevat suuriksi ja he kokevat tavallisel-
la tasolla olevan palvelun heikoksi ja kokevat tulleensa huijatuksi. N&in ollen yrityksen
on oltava varovainen markkinointinsa kanssa, etteivat anna sellaisia lupauksia, joita
eivat valttdmattd pysty pitdmaan. Talldin asiakkaat eivat pety laatuun ja yrityksen on
mahdollisuus yll&ttda asiakkaat, jolloin asiakas ja& varmimmin tyytyvaiseksi. Nain ollen
on parempi luvata vahan ja tarjota enemman kuin sen mitd lupaa. (Gronroos 2009:
105.)
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3.3 Asukasmuutostydprosessin hallinta

Asukasmuutoksilla tarkoitetaan asunnon hintaan kuuluvien vakiovalintoja seka asiak-
kaiden tilaamia lisahintaisia varusteluita. Asukasmuutosten tavoitteena on saada asun-
to vastaamaan asukkaan toiveita ja vaatimuksia. Asukasmuutosprosessi tarkoittaa toi-
mintoketjua, joka alkaa asiakkaan toiveesta ja paattyy toteutuneeseen toiveeseen, pro-

sessia havainnollistetaan kuvassa 5.

Asukasmuutos ovat rakennusliikkeille nykyaan arkipaivaa. Ostajat hakevat laaduk-
kaampia valintoja ja ovat valmiita panostamaan tulevan kotinsa ratkaisuihin. Asukas-
muutokset ovat enimmakseen rakennusliikkeen asiakaspalvelua, johon liittyy useita
piilopalveluita. Vaikka muutosty6t noudattavatkin tiettyd prosessia, silti jokainen kohde
on oma projektinsa ja jokaisen kohteen taso vaihtelee rakennuttajasta seka sijainnista

riippuen, joten asukasmuutoksiin on aina suhtauduttava avoimin mielin.

.. '
0.

all T AT AT e A

Kuva 5. Asukasmuutosprosessi on toimintojen ketju asukkaan nakdkulmasta

4 Asukasmuutosprosessi Rakennusyhtio Rand ja Tuulberg Oy:ssa

4.1 Yritysesittely

Rakennusyhtié Rand ja Tuulberg Oy Suomeen perustettu osakeyhtid, joka on osa viro-
laista emoyhtid Rand & Tuulberg Groupin Ehitusfirma Rand & Tuulbergia. Emoyhtié on
yksityishenkildiden Raivo Randin ja Aivar Tuulbergin omistama ja toiminut vuodesta
1993. Yrityksen nykyinen toiminta alue kattaa Viron lisdksi my6s Iahinaapurimaat kuten
Latvian, Liettuan sekd Suomen. AS Rand ja Tuulbergin yhtid on liikevaihdoltaan yksi

Viron suurimmista rakennusyhtidista.
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Emoyhtidlla on lisdksi useita muita rakennusalaan kuuluvia tytaryhtiditéd seka sidosyri-
tyksia, yhtidrakennekaavio kuvassa 6. Nama yritykset muodostavat rakennusteknisen

kokonaisuuden, joka antaa rakennusliikkeen kayttaa pitkalle omia resursseja.

Yrityksen toimintaan kuuluu sekd uudisrakentaminen etta restaurointi ja korjausraken-
taminen. Projekteja yhtiélla on ollut niin talorakennuspuolella kuin infrastruktuurissa.

Yhtién paamajat sijaitsevat Tartossa ja Tallinnassa.

AS Rand &
Tuulberg Grupp |

1
1 1 1

~ ™

Ehitusfirma Rand & AS Muuga o ASRTG L

~ . AS Columbia-Ki o . AS RTE Torutéid

[Tuu.lberg AS (‘)’W)] [Belmﬂelermm (s‘d“s)] (:::inml)a- i [ijehbunm (Sldus)] [ (sidoz;u ]
\,

| | P 1 I
( ) Rakennusyhti Rand Poolkoksiméie -
OO Savekate () | | ja Tuulberg OY | |00 RTS Infra (sidos) ‘smgemig 00 (skos) OURTG Arhitekiid
L (tytir) (tytr)
Savekate Bygg AB OU RTS Infrachitus
(tytdir) (tytdr)
SIA RTS Infra
Construction (tytir)
UAB RTS Infra
Construction (tytir)

Kuva 6. Rakennusyhtié Rand ja Tuulbergin yhtiérakennekaavio

Toiminta Suomessa

Rakennusyhtié Rand ja Tuulberg Oy on vuonna 2010 Suomeen perustettu osakeyhtid,
yrityksen tarkoitus oli tulla erillisend sivuliikkeend emoyhtidstaan kilpailemaan suoma-
laisten rakennusliikkeiden kanssa. Tavoitteena paasta kilpailemaan muiden Suomessa
toimivien rakennusliikkeiden kanssa kohteista kilpailuetuna on hyva virolaistuntemus

seka nuori innovatiivinen tiimi.

Yhtié on talld hetkelld ollut rakentamassa neljaad kohdetta Helsingin alueella, yksi on
ollut vapaarahoitteinen RS-kohde, jossa yhtid toimii seka rakentajana ettd rakennutta-
jana. Kolmessa muussa kohteessa yhtié on ollut pdaurakoitsijana Helsingin Kaupungin

asuntotuotantotoimiston (ATT) rakennuttamissa kohteisissa. Yhteistyd ATT:n kanssa
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yrityksen ollessa nédin alkuvaiheessa on ollut sekd haasteellista ettd todella opettavais-
ta. Asuntotuotantotoimiston vankka kokemus seka vakioituneet toimintatavat helpottivat

kokonaisuuden hallintaa uudessa ymparistdssa.

Virolaisten rakennusyritysten toiminta, suomessa ei sinélldadn ole mitenkdan poikkeuk-
sellista. Lahes jokaisella tydmaalla yksi tai useampi urakoitsijayritys on virolainen. Koh-
deyritys ei kuitenkaan lahtenyt pienempia urakoita tekemaan muiden tavoin vaan kes-

kittyy kilpailemaan muiden paakaupunkiseudulla olevien rakennusliikkeiden kanssa.

Kohdeyrityksen kiehtova puoli on se, ettad yritys on vasta muutaman vuoden toiminut
Suomen markkinoilla ja niin ollen kaikki on uutta ja toimintatapojen kehittely seka vaki-
ointi on ollut arkipaivaa. Tyontekijat ovat pitkalti kaikki kotoisin Virosta ja vain harvalla
oli kokemuksesta Suomen rakentamiskulttuurista. Ndiden muutaman vuoden aikana on
jokainen tyontekija saanut oppia kantapaan kautta, monia asioita, jotka tulevat teke-

maan yrityksestd vahvemman ja varmemman tulevaisuudesta.

Yrityksen suuri kilpailuetu Suomen markkinoilla on virolaistaustaisuus. Virolaisten ali-
urakoitsijoiden kayttd on yleista kaikissa Suomessa toimivissa rakennusliikkeissa, ja
koska monelle virolaiselle Rakennusyhtié Rand & Tuulberg on tuttu kotimaastaan niin
he helposti hakeutuvat itse yhteistydhén. Myo6s yhteinen kieli tydnjohdon ja urakoitsijoi-
den valilla, helpottaa itse hanketta. Huonona puolena on se, ettd molempien osapuol-
ten vdhainen kokemus kyseisilla markkinoilla saattaa jollain tapaa nakya, esimerkiksi

tydmenetelmat voivat poiketa totutuista tavoista, vaikka lopputulos olisikin parempi.

Yrityksen tulevaisuus

Rakennusyhtidn tavoitteena on saada jalansijaa Suomen markkinoilla seka olla yhtena
kilpailijana Suomen rakennusmarkkinoilla. Tavoitteena on kehittyd vahvaksi osaajaksi
seka tydllistdda ammattitaitoista tydnjohtoa uusissa projekteissa. Yritys etsii jatkuvasti

uusia ammattilaisia seka uusia projekteja.

Yrityksessa on tarkoitus vakiinnuttaa nyt muutamassa vuodessa hyvaksi todettuja tapo-
ja ja pyrkia kehittdmaan jatkuvasti henkilokuntaa seka toimintaprosesseja joustaviksi ja

kustannustehokkaiksi.
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4.2 Asukasmuutokset Rakennusyhtié Rand ja Tuulberg Oy:ssa

Yhtidlle asukasmuutokset olivat aika vieras kasite, silla lahden toisella puolella kusto-
mointi tapahtuu asukkaan omasta toimesta asunnon valmistumisen jalkeen. Virossa
myydaan asunnot niin, ettd vaihtoehtoja on vdahemman jos laisinkaan . Usein kiintoka-
lusteet kuten keittiot sekad vaatekaapit eivat kuuluu asunnon perushintaan. Suomessa
nain ei toimita Iahes poikkeuksetta asunnot myydaan asumiskelpoisina taydella varus-

tuksella.

Asukasmuutokset kuitenkin kuuluivat rakennusyhtididen arkipaivaan, joten Suomessa
aloittelevalla yritykselld ei ollut muita vaihtoehtoja kuin panostaa asiakaspalveluun ja

tarjoata asiakkailleen asukasmuutoksia muiden kilpailevien yhtididen tapaan.

4.2.1 Nykytilananalyysi

Ensimmaisen kohteen jalkeen huomattiin, miten vaativaa asukasmuutosten hallinta
todellisuudessa on. Mahdollisten virheiden korjaus jalkeenpain on haasteellista, kallista
sekd vaikuttaa aikatauluun. Kohde oli Helsingin Kaupungin asuntotuotantotoimiston
rakennuttama RS-kohde As Oy Helsingin Atlantis, jossa asukkaille suotiin mahdollisuus
lisd- ja muutostdihin, ja rakennusyhti® Rand ja Tuulbergin oli ne toteutettava. liman
kokemusta ja vakioitunutta tapaa lIdhes 80 asunnon muutosten hallinta oli todella tyd-
I&sta kaikille osapuolille. Yrityksen seuraava kohde alkoi melko samanaikaisesti, mutta
paasi myyntiin vasta niin mydhaisessd vaiheessa, ettd muutokset oli todella hankala
seka kallista toteuttaa. Nain ollen muutoksia tehtiin vain noin 1/3 asunnoista. Molempi-
en asukasmuutostdiden hallinnassa oli niin paljon puutteita, ettd piti miettia hallintaa

parantavia menetelmia, jotta virheet saataisiin minimoitua.

Yrityksessa ei ollut asukasmuutosten hallintaan mitdan muita tyokaluja kaytettavissa
kuin Microsoft Excel, johon tiedot keréattiin ja jossa niitd kasiteltiin. Myos ohjeet lisatyo-
tarjousten tekemiseen olivat niin puutteelliset, ettd jokainen lisatydtarjous oli erilainen ja
kaikkia tietoja oli vaikea |0ytaa. Tietoja sisaltavia taulukoita laheteltiin edestakaisin
asiakaspalveluinsinddrin ja hankintainsindorin sekd vastaavan mestarin ja urakoitsijoi-
den valilla. Tilanne oli melko kaoottinen, silla kaikkia paivityksia eivat kaikki osapuolet
aina huomanneet, joten virheellistd tietoa oli liikkeelld. Sama jatkui huoneistokorttien
osalla, joiden tarkoitus on sisaltda viimeisintd tietoa asunnon materiaaleista ja varus-

teista, paivitykset jaivat sdhkdposteihin ja muutoksissa tapahtui virheita.
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Epéajarjestelmallisyys aiheutti paljon hankaluutta kohteiden valmistumisessa, jo kohtei-
den valmistumisen jalkeen asukasmuutoksia korjattiin tai hyvitettiin rahallisesti. Kus-
tannusia pahempi isku oli asukkaiden pettymys. Vaikka pettyneitd asukkaita oli vain
melko pieni osa, silti yritys halusi kehittdd ja vakiinnuttaa kaytantgja, joilla asukasmuu-
tosten hallinta olisi selkeda, ja aina ajankohtaisin tiedosto olisi saatavilla kaikilla van-

hentuneen tilalle.

4.2.2 Tavoitteena asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys on jo 1980-luvulta I&htien ollut keskeinen osa asiakaslahtoista
toimintaa ja se on ollut vahvasti esille erityisesti palvelujen markkinoinnissa. Tyytyvaisia
asiakkaita pidetaan toimialasta riippumatta yrityksen laadun takeena ja siitd on tullut
yksi yrityksen menestyksen tarkeimmistd mittareista (Karna & Junnunen & Sorvala

2007:4) Kuvassa 7 on palveluprosessin laadun eri ulottuvuuksia.

Asiakkuusajattelu ja asiakaslahtbéinen toimintatapa ovat nousseet toiminnan painopis-
tealueiksi kaikilla tuotannon aloilla. Asiakaslahtdisyys edellyttda asiakkaan tarpeiden ja
prosessien tuntemista ja asiakkaan uudelleen maarittelyd. Yrityksen toimintaa onkin
tarkasteltava asiakkaan nakdkulmasta. Asukasmuutosty6t ovat rakennusliikkeelle asia-
kaspalvelua, joten niin kuin muussakin asiakaspalvelussa tavoitteena on saada tydn
jalkeen tyytyvainen asiakas, joka toimisi parhaimpana kayntikorttina. Taman tavoitteen
eteen yritys on valmis tuhlaamaan resursseja, koska onnistuneiden asiakaskokemus-
ten mukana toivotaan olevan hydtya pitkalla aikavalilla. Asiakastyytyvaisyyden merki-
tyksen korostaminen perustuu neljaan olettamukseen (Karna & Junnunen & Sorvala
2007:12):

* Jos asiakas on toimintaan tyytyvaisempi kuin kilpailijoihin, han valitsee yrityksen
vertailukelpoisissa olosuhteissa

* Jos asiakas on tyytyvainen, han maksaa mukisematta, mista seuraa, etta yri-
tyksen toteutunut hinta on korkeampi kuin muutoin.

* Jos asiakas on tyytyvainen, han keskittdad ostoksensa yritykselle, eli yrityksen
asiakasosuutemme kasvaa.

* Jos asiakas on tyytyvainen, han ostaa samalta yritykselta jatkuvasti eli on us-

kollinen asiakas.
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Mahdollisuus asukasmuutosten tekoon saattaa vaikuttaa kuluttajan ostopaatékseen, ja
hyva asiakaspalvelu edistda asuntomyyntia. Mahdollisuus tehda asuntoon yksildllisia
ratkaisuja on hyvaa asiakaspalvelua ja toivottavasti onnistunut ty6 jattaa jalkeensa tyy-
tyvaisen asiakkaan. Tyytyvainen asiakas on yritykselle edullinen ja tehokas markkinoin-

tikanava.

Palvelun laatu
Luotettavuus

Reagointialttius

Viestinta

Materiaalien »
Uskottavuus laatu Tyytyvau\en

R EHELER

ymmartaminen

Patevyys
Kohteliaisuus

Joustavuus

Kuva 7. Asukasmuutosten palveluprosessi

4.3 Asukasmuutostydt ennen toteutusta

Ennen varsinaisia muutostéitd tehdaan valmistelutdita, jotta asiakkaalle saataisiin
mahdollisimman selked ja monipuolinen palvelutapahtuma. Heti rakennushankkeen
aikataulussa otetaan asukkaat huomioon, hankkeen eli projektin kokonaisuuden suun-
nittelun yhteydessa aikatauluun maaritelldadn asukasmuutoksiin liittyvat ajankohdat,
kuten erapaivat muutoksille ja asiakastutustumiskaynnit seka tarkastukset ennen koh-

teen valmistumista.
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Ennen asukasmuutostdiden aloittamista maaritelldan sisdisesti vastaavan mestarin
seka rakennuttajan kanssa, mitkd muutokset kohteessa sallitaan ja mitka ei. Joitakin
muutoksia rajataan, esimerkiksi salekaihtimista saa kysya tarjousta mutta rakennusliike
tarjoaa ainoastaan valkoisia, silla varilliset saattavat auringon Iammittdessa aiheuttaa

ikkunalasille "lampdshokin”, jolloin lasi rikkoutuu.

Kriittistd asukasmuutosten toteutumiselle on tiedonkulku. Kaikilla muutoksiin liittyvilla
avainhenkil6illd on oltava viimeisimmat tiedot materiaaleihin ja muutoksiin liittyvissa
asioissa. Yleensa pienida mutkia matkaan tulee jokaiseen projektiin, tyypillisia asioita
ovat kauppojen peruuntumiset, jolloin uusi ostaja saattaa haluta muuta kuin alkuperai-

nen ostaja on huoneistoon valinnut.

4.3.1 Asunnon hintaan kuuluvat materiaalit

Asunnon hintaan kuuluvia varusteita ja materiaaleja kutsutaan vakiomateriaaliksi seka
-varusteiksi. Valitsemalla ainoastaan vakiovarusteita asunnonostajalle ei tule kustan-

nuksia.

Arkkitehdit ottavat huomioon sisasuunnittelussa asunnonostajia ja tekevat yleensa
kolme erilaista, mutta samantasoista variaatiota, joista tulee asukkaille vakiovarustei-
siin kuuluvat valittavat materiaalit. Hintaan kuuluvia valittavia materiaaleja ovat yleensa
seina- ja lattiakaakelit, keittion kaappien varit, parketti seka keittion tyétaso. Lisaksi
arkkitehti on saattanut jo valmiiksi maaritelld "laadukkaampia” variaatioita, joita tarjo-
taan lisdhintaisena muutostydna, naitd ovat esimerkiksi ovat massiivitammi- tai kivita-
so. Vakiovalinnat sek& ohjeet mahdollisia muutostéitd varten kerdtdan "materiaalivalin-
nat ja muutostyét’-ohjekirjaan (lite 1), jossa tuotteista on keratty kuvia ja tarkempaa
tietoa. Lisaksi ohjeessa on muutostyétarjousta varten erilliset ohjeet seka lisatietoa.
Ohjekirjan mukana tulee liitteend myds valintalomake (lite 2), johon ostaja tayttaa va-
lintansa sekd lahettda rakennusliikkeelle ohjeiden mukaisesti. Vakiovalintojen seka
suosituimpien lisatdiden mallikappaleita toimitetaan yleensa myyjalle, jotta ostaja na-

kee jo ostopaatostad tehdessddn materiaaleja.

Mikali asuntoa ei myyda rakennusaikana, rakennusyhtiéssa vakiintuneen kaytannon

mukaan asuntomyyjat suorittavat asunnon hintaan kuuluvien materiaalien valinnat.
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4.3.2 Myyntikansio ja muutostyéohje

Arkkitehdin valitsemat materiaalit hyvaksytdan sellaisenaan tai niihin tehdaan pienia
muutoksia. Materiaalit kootaan asukkaalle materiaalikansioon, tydmaalle tilataan asuk-
kaita varten mallikappaleita, joihin asukkaat tarvittaessa voivat tulla tutustumaan. Li-

saksi maaritellaan, mitkd muutokset kohteessa sallitaan ja mitka ei.

Materiaaliohjeen seka valintalomakkeiden teko seka kerays kuuluvat asiakaspalveluin-
sinGorille. Hanelle ohjataan myods kaikki yhteydenotot liittyen materiaaleihin, asukas-
muutoksiin tai asukkaiden lisé- ja muutostoihin seka tiedonkulku ostajan ja tydmaanva-

lilld on yksi asiakaspalveluinsinddrin tarkeimmista rooleista asukasmuutoksissa.

Materiaalikansion on oltava selkeé ja sisaltdd mahdollisimman yksityiskohtaista tietoa.
Materiaalikansio kdydaan yleensa viela ennen myyntia lapi hyvaksytetaan yleensa ark-
kitehdin, asuntomyyjien ja mahdollisen tilaajan kanssa. Materiaalikansio (liite 1) on

saanut ostajilta positiivista palautetta.

4.3.3 Asiakaskontaktit

Asunnon ostajat ottavat ennakko- tai myyntisopimuksen solmimisen jalkeen yhteytta
asiakaspalveluinsinddriin, jonka yhteystiedot I16ytyvat myynnin yhteydessa annettavas-
sa muutostyd -ohjeesta. Usein alkuun asukkaat tiedustelevat ennen varsinaista muu-
tostydtilausta mika on sallittua ja paljonko muutostyét maksavat. Yhteydenottoja tulee
sekd sahkopostitse ettd puhelimitse. Ostajien kanssa sovitaan useimmiten rakennus-
liikkeen paa- tai tydmaatoimistolle tapaaminen, jonka tarkoituksena on keskustella
muutoksia koskevista asioista. Toimistossa on nahtaville keratty materiaalimalleja, Mal-
lit toimitetaan rakennusliikkeen lisaksi my6s myyijalle, joka voi olla rakennuttaja tai ul-

kopuolinen kiinteistovalityspalvelu.

Ostajan tutustuttua materiaaleihin pyydetaan palauttamaan valintalomake (lite 2). Ma-
teriaaleihin tutustuttua ostajat voi toiveidensa mukaan esittdd muutosty6tarjouspyyn-
non, johon he ovat listanneet yksityiskohtaisesti tuotteita, joita toivoisivat huoneistoon-
sa. Muutostyétarjouspyynndlle ei ole luotu valmista pohjaa, mutta kohdeyrityksen mate-

riaalikansiossa (lite 1) on annettu ohjeita tarjouksen tekemista varten.
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Tarjouspyyntbjen seka palautettujen materiaalivalintojen jalkeen rakennusliike laatii
ostajalle muutostyétarjouksen, jonka asukas joko hyvaksyy sellaisenaan tai pyytaa
tarjouksia muista tuotteista. Rakennusliike Rand & Tuulberg ei laskuta ensimmaisesta
tarjouslaskennasta mitdan, mutta seuraavasta tarjouskasittelystd peritddn jo maksu.
Kasittelymaksukaytantdé on otettu kayttéon, jottei ostajat tilaisi montaa eri tarjousta, silla

ne tyollistavat asiakaspalveluinsinddrin lisdksi myds hankintainsin6oria.

4.3.4 Tilaus ja tarjous

Asiakaspalveluinsintori tekee asiakkaille muutostydtarjoukset asiakkaiden haluamista
lisd- ja muutostodista. Lisa- ja muutostyd toiveet ostaja toimittaa kirjallisesti asiakaspal-
veluinsin&orille. Tarjouspyynnot kasitellddn paaosin kahden viikon kuluessa, ellei ty6-
maa-aikataulu muuta vaadi. Tarjouspyynndn kasittely alkaa usein selvittdmalla, onko
kyseinen muutostyd teknisesti ja lainsdadanndllisesti mahdollista toteuttaa. Tassa vai-
heessa kysytaan usein myos suunnittelijoilta, mahdolliselta rakennuttajalta ja urakoitsi-
joilta, kuinka muutos on toteutettavissa. Mikali muutostyé on mahdollista toteuttaa, siita
tehdaan ostajalle kirjallinen tarjous. Kuvan 8 mukaiseen muutostyéhén on kysytty ra-
kennuttajan lupaa muutokseen, jonka jalkeen LVI-urakoitsija seka kalustetoimittaja
tekivat muutostyotoiveesta tarjouksen ja asiakkaan hyvaksyessa tarjouksen arkkitehti

paivitti tydkuvat, jotka kopiokeskus painatti ja 1ahetti kaikille projektin osapuolille.

Muutosty6t eritelldan tarjoukseen (lite 3) siten, ettd ostaja voi yliviivata tarjouksesta
kohdat, joita han ei halua. Asiakas tilaa muutosty6t lahettamalla tarjouksen Rakennus-
liike Rand ja Tuulberg Oy:lle allekirjoituksella varustettuna. Taman jalkeen asiakaspal-
veluinsin®ori 1ahettdd asiakkaalle viela tilausvahvistuksen, joka toimii samalla myds

muutostyoélaskuna.
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Kuva 8. Muutostydnd (As Oy Fenixinrinne) tilattuja kylpyhuoneen muutoksia kuva vasemmalla on vakio
ratkaisu ja oikealla asukkaan teettamat muutokset.

4.3.5 Huoneisto- ja kalustekortti

Materiaalivalintojen sekd muutostydtarjousvahvistusten jalkeen tiedot keratdan huo-
neistokorttiin (liite 4). Huoneistokortti tehdaan jokaisesta huoneistosta ja siihen merki-
tadan yksityiskohtaisesti kaikki asuntoon tuleva pintamateriaali seka varusteet. Huoneis-
tokortteja kayttdvat hankintainsinddrin lisdksi myds asunnoissa tydskentelevat urakoit-
sijat. Huoneistokortteihin lisatddn myds pohjakuvat, joista urakoitsijoiden on helppo

tulkita isompi muutoksia.

Huoneistokortin rooli on tarkea, monet pienet virheet sattuvat, kun huoneistokortteista
jaa puuttumaan tietoa tai paivitetty huoneistokortti ei paddy huoneistoon, jolloin t6ita
tenddan vanhentunein tiedoin. Huoneistokortti myds lisatdan asukaskansioon, joka
luovutetaan ostajalle useimmiten avaintenluovutuksen yhteydessa. Rakennusyhtio
Rand ja Tuulberg Oy:ssd huoneistokortit tayttda asiakaspalveluinsindéri ja han huoleh-

tii mahdollisista paivityksista ja muutoksista.

Huoneistokortin lisdksi tehdaan erikseen kalustekortti (lite 5), johon merkitaan yksityis-
kohtaisesti sekd muutokset ettd vakiovalinnat. Naiden pohjalta kalustetoimittaja tekee

tilaukset.

Seka huoneisto- ettd kalustekortin on oltava selkeitd ja yksityiskohtaisia, niiden pohjalta
tehdaan materiaalitilaukset tai ne saattavat olla liitteena tarjouspyynndssa. Huoneisto-

kortti on erityisen tarkea asunnon sisavalmistustoéiden aikana.
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4.3.6 Tyypillisia lisa- ja muutostéita

Suosituimmat muutokset viimeisen neljan vuoden aikana Rakennusyhtié Rand & Tuul-
berg Oy:lla on ollut peililiukuovet, kaakelimuutokset keittionvalitilaan seka kylpyhuo-
neeseen, kodinkoneiden paivitys monipuolisempiin sekd modernimpiin vaihtoehtoihin
seka keittion tydtasot. Jo pienilla muutoksia saa eroja aikaan, alla kuvassa 9 esimerkki

pienista kalustemuutoksista.

Yleisesti asukasmuutokset rajoittuvat suuremmaksi osaksi pintamateriaalien ja kodin-
koneiden vaihtoon. Rakenteelliset muutokset jaavat yleensa kevyiden valiseinien siir-
toihin tai poisjattdon. Uudistuotannon ensiostajat tekevat usein vdhemman muutoksia
ja tyytyvat vakiotarjontaan. Pieni maara ostajista teettdvat suurempia muutoksia, nais-
sa tapauksissa he kayttavat joko omaa sisustussuunnittelijaa tai kohteen suunnittele-

maa arkkitehtia.

Kuva 9. Samasta asuntotyypistad otetut kuvat, vasemmalla vakio oikealla teetetty pienid muutostéita ovile-
vyihin seka kaakeliasennukseen.

4.4 Muutostoiden haasteet

Ostajien teettamat lisa- ja muutostyot ovat harvoin rakentajille tuottavaa liiketoimintaa,
asukasmuutokset ovat enemman rakennuttajan piilopalvelu ostajille. Asukasmuutokset
lisdavat poikkeuksetta tydtd rakentamisprojektissa, lisdadvat kustannuksia sekd ovat
melko virhealttiita. Yksittdiset muutokset saattavat sekoittaa aikatauluja seka urakoitsi-
joiden rutiinia. Tama on yksi syy, miksei asukasmuutosten todellisia kustannuksia tie-

deta ja ettei asukasmuutokset ole mielekasta tai kannattavaa kokonaisuuden kannalta.
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Haasteita asukasmuutosten onnistumiselle tuo montakin asiaa, suurimpia vastoin-
kaymisia tuo puutteellinen tiedonkulku, asiakkaan vaarinymmarrys ja aikataulu. Naiden
lisdksi myds hinnoittelu tuo omat haasteensa, silla koska yksittéinen pienikin seindmuu-
tos saattaa vaatia sdhkdsuunnittelijan, ilmanvaihtosuunnittelijan ja arkkitehdin paivityk-
sid ja koska kyseessa on asukasmuutos, suunnittelijat laskuttavat muutoksen paivityk-
seen kuuluvat tydtunnit. Tdman lisaksi arkkitehti paivittdd kuvat, jotka tulostetaan va-
hintdan tydmaalle ja rakennuttajalle. Pieni muutos kuin seindn siirto maksaakin usean

satasen vaikka mitaan raakamateriaalia ei tulisikaan lisaksi.

Vaarinymmarryksesta johtuva epdonnistuminen saattaa olla molemminpuolinen, ra-
kennusyhtid ei ole taysin ymmartanyt, mitd ostaja haluaa ja eikd ostaja ole taysin ym-
martanyt, mitd rakennusyhtid tarjoaa. Nama huomataan valitettavasti useimmiten vasta
asukkaan kaynnilld tutustumassa l&dhes valmiiseen asuntoon. Rakennusyhtié on pyrki-
nyt ehkaisemaan vaarinymmarrykset niin, ettéd ostajan pitdad asukasmuutostarjouspyyn-
t6ad tehdessdan merkita tarkasti tuotenumerot, koot, toimittajat ja kaikki mahdollinen

lisatieto toivotusta materiaalista.

Tiedonkulkuun liittyvat haasteet on yksi suurempia ongelmia asukasmuutoksissa. Ta-
man insin6oritydn yhtend tarkoituksena on laatia selked malli asukasmuutosten tiedon-
kulusta asukkaan, asukasmuutosinsinéoérin ja tydmaan valilla. Tiedonkulkuvirheet ovat
yleensd mybhemmassa vaiheessa tulleita tilauksia, jossa asukas pyytaa esimerkiksi
jattamaan pois ikkunalaudat, mutta tieto jaa sahkdposteihin eikd koskaan paady ikku-
nalaudoista huolehtivalla urakoitsijalle. Aina edelld mainitut muutostydvirheet eivat joh-
du huonosta tiedonkulusta vaan myds huolimattomuudesta, urakoitsija ei luo huoneis-
tokorttia tarpeeksi tarkasti ja asentaa rutiinilla ikkunalaudat myos niille, jotka eivat niita
ole halunneet. Tamantyyppiset virheet huomataan yleensa vasta juuri ennen ostajan

sisdanmuuttoa, jolloin korjaukset ovat hankalia ja kiireellisia.

Myo6s aikataulu seka hinnoittelu tuovat omia paineita kokonaisuuden hallintaan. Aika-
taulu asettaa aikarajat muutosten tilaukseen ja toteuttamiseen. Tiukat aikarajat ovat
ostajan valilld vaikea ymmartaa. Lisdksi rakennusyhtié Rand ja Tuulberg Oy:lld on ollut
kaytantdéna laskuttaa muutostydét ennen muutosten toteuttamista, jolloin asukkaalle
saattaa muutostyotilauksen esteeksi muodostua maksuaikataulu. Kuten jo aikaisemmin
totesin, muutostdiden teettdminen uudiskohteessa ei ole edullista. Haastetta rakennus-
liikkeelle tuo hinnoittelussa, oikean katteen asettaminen, Rakennusyhtién on ennakoi-
tava, kuinka monta ty6tuntia muutosten paivitys vie suunnittelijoilta vai ovatko muutok-

set ylipaatansa sellaisia, ettad kuvia tarvittaisiin paivittda ja tulostaa. Ostajalle merkitdan
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muutostyodtarjoukseen yleensa erittelematdén hinta, mutta hinnan laskentaa varten on
hankinta- ja asukasmuutosinsinddrilla oltava tietoa mahdollisista muutokseen liittyvista

oheiskustannuksista.

Laatu on myds yksi asioista jotka aiheuttavat haasteita. Muutosten on oltava laadultaan
vahintddn samanarvoisia, silld esimerkiksi ATT:n rakennuttamilla Hitas-omistus- seka
osaomistuskohteissa asuntoa alentavien muutostdiden teettdminen on kiellettya. Li-
saksi ostajalle on annettava riittdva tieto materiaalin mahdollisista poikkeavista huolto-
toimenpiteista tai tiedossa olevista laatupoikkeamista. Poikkeavia huoltotoimenpiteita
vaatii esimerkiksi suosittu keittidihin tilattava massiivitammitaso, tasoa pitda ajoittain

Oljyta eika se kesta samalla tavalla vetta kuin esimerkiksi laminaatti- tai kivitaso.

5 Toimintatapamalli asukasmuutosten hallintaan

5.1 Muutosprosessitydn kulku

Muutostydprosessi alkaa ostajan tarjouspyynnélla. Asiakaspalveluinsinééri vastaanot-
taa ja tarkistaa tarjouspyynnon. Tarkistuksen yhteydessa katsotaan, ovatko kaikki pyy-
dettavat kohdat ohjeiden mukaisesti tehty ja vaativatko millaisia toimenpiteitd. Tarkis-
tuksen jalkeen nimikkeet sydtetdan yksityiskohtaisesti selainpohjaiseen jarjestelmaan,

johon on paasy ja muokkausoikeus vastaavalla mestarilla seka hankintainsindorilla.

Noin kahden viikon kuluessa tarjouspyynnén nimikkeille, jotka tydmaa on valmis toteut-
tamaan on lisatty muutoshinta ilman arvolisdveroa (24 %) ja yleiskustannuslisda (12
%). Vastaava mestari on myoés lisannyt omia huomioita, kuten jos esimerkiksi asukkaan
tarkkaa tuotekoodilla varustettua mallia ei ole saatavilla niin valitaan lahes vastaava
tuote. Nimikkeet, joita tydbmaa tai alihankkijat eivat jostain syystd pysty toteuttamaan
vedetaan yli. Hintojen ilmestyttyd muutosty6taulukkoon asiakaspalveluinsindoéri viimeis-
telee tarjouksen asiakkaalle. Hintoihin lisdtdan arvolisdvero (24 %) seka yleiskustan-
nuslisa (12 %), tarjouksessa kay ilmi myds maksuaikataulu, mikali tarjous hyvaksytaan,

seka tarjouksen voimassaolo, joka on noin viikon tarjouksen paivayksesta.

Asukas voi hyvaksya tai hylata tarjouksen sellaisenaan tai yliviivata nimikkeita, joita ei
halua tilata, ja palauttaa tarjouspyynndn allekirjoitettuna asiakaspalvelijoille. Tietojen

nopeuttamiseksi Rakennusyhtid Rand ja Tuulberg suosii sahkdposteilla viestittamista



26

myods tarjouksien osalta. Mikali asukas on ylivivannut nimikkeita, asiakaspalveluinsi-
noori laatii asiakkaalle lopullisen tarjouksen, joka toimii allekirjoittamisen jalkeen myoés

tilausvahvistuksena sekéa laskuna.

Asiakaspalveluinsindoéri paivittdd asukkaan tilaamat muutos- seka lisatyot lopulliseen
tilattujen téiden taulukkoon, jolloin tydmaa osaa reagoida muutoksiin mahdollisimman
ajoissa. Asiakaspalveluinsinddri paivittaa seka vakiovalintalomamakeiden etta tilattujen
asukasmuutosten pohjalta asuntokohtaiset huoneistokortit. Asukasmuutosprosessin

kulkua on havainnollistetaan asukasmuutoskaavion avulla kuvassa 10.
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Kuva 10. Asukasmuutoskaavio Rakennusyhti®é Rand ja Tuulberg Oy:ssa
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5.2 Vastuut

Muutostydprosessissa onnistumisen kannalta paavastuut ovat tydnjohtajilla seka ura-
koitsijoilla, oikeiden tuotteiden tilauksen seka tydn ohjaamisen kannalta. Asiakaspalve-
lijan suurin vastuu on ymmartaa ostajaa ja tarkea rooli myods tarjouspyynnon tekemisen
ohjeistamisessa. Asiakaspalvelijan tyd on tarkkaa ja han on pdaosassa vastuussa ty6-
maan ja ostajan valisistd tiedonkulusta. Ostajan tilausvahvistuksen jalkeen rakennus-

yhtié on vastuussa kokonaisuudessaan asukasmuutostdiden onnistumisesta.

Asiakaspalveluinsinoérin tehtavat asukasmuutoksissa

Asukasmuutoksissa jo ennen ostajia asiakaspalveluinsinddri huolehtii, ettd materiaali-
sekd muutostydohjeet ovat kyseisen kohteen mukaiset. Asiakaspalveluinsindéri kay
yleensa ennen kohteen myyntia |api rakennuttajan tai tilaajan kanssa, materiaaleihin ja

asukasmuutostoihin liittyvat asiat.

Myynnin alettua asukkaat ottavat yhteyttad ja osan kanssa kdaydaan puhelin- ja sahko-
postineuvotteluita ja osa kutsutaan toimistolle keskustelemaan. Asiakaspalvelijan teh-
tava on auttaa asiakasta valintojen kanssa seka kertoo muutostdiden mahdollisuuksis-

ta ja niiden rajoitteista.

Tarjouspyyntdjen jalkeen asiakaspalvelija huolehtii, ettd tieto muutoksista paatyy tyo-
maalle laskentaa varten, joillain muutoksilla on jo kiinteat hinnat, jotka asiakaspalvelija
lisdd ennen tydmaalle lahettamista. Tydmaan lisattyd hinnat asiakaspalvelija lahettaa
viimeistellyn tarjouksen ostajalle. Ostajan hyvaksyttya eli allekirjoitettua tarjouksen,
toimii se tilausvahvistuksena, tilauksena ja laskuna. Asiakaspalveluinsindori lahettaa

kopion laskusta my6s kirjanpitoon.

Hyvaksytyn tarjouksen jalkeen asiakaspalveluinsin66ri huolehtii, ettd tydmaa saa asun-
toa kohden oikeat tiedot. Riippuen muutoksista paivityksistd saatetaan piirtda uusia

tydkuvia, jotka asiakaspalvelu insind6ri l1ahettda ostajalle nahtavaksi ennen toteutusta.
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Tydmaan tehtavat asukasmuutoksissa

Tybmaan tarkeimpia tehtavid on tarkistaa muutosten toteutettavuus teknisesti sekad
hinnoitella muutos niin, ettd se sisaltda tydn ja mahdollisen materiaalin. Tydmaa on
yhteydessa asiakaspalveluinsinddrin kanssa suunnittelijoihin, mikali muutokset sita
vaativat. Ehka tarkein tydmaan tehtdva on huolehtia, ettd asukkaan tilaamat lisa- ja
muutostyo6t toteutuvat asukkaan toivomalla tavalla. Tama tarkoittaa urakoitsijoille tiedot-

tamista muutostoista seka huolehtimista viimeisen huoneistokortin olon huoneistossa.

5.3 Tiedonkulku

Asukasmuutoksien tarkeimpia ja onnistumisen kannalta kriittisempia asioita on tiedon-
kulku. Asukkaan ja rakennusliikkeen valinen tiedonkulku tapahtuu asiakaspalveluinsi-
nooérin kautta. Tiedonkulun tarkeimpia valineitd on sahkodposti seka viimeisessa projek-
tissa kayttéon otettu pilvipalvelu Google Drive. Asiakaspalveluinsinddrin on huolehdit-
tava siita, ettd rakennusyhtid ymmartaa asukkaan toiveita, lisaksi on tarkistettava, etta

asukas ymmartaa mita rakennusyhtion tarjous sisaltaa.

Rakennusyhtidon rakennuskohteet ovat keskisuuria, ja keskimaarin yhdessa taloyhtios-
sa on ollut 34—40 asukasta, joten tietoa saattaa olla suurikin maara. Tiedonkulun lisaksi
pilvipalvelu on todettu hyvaksi, silld asuntojen tiedot voidaan arkistoida sinne kohteen

paatyttya.

5.4 Asukasmuutokset tulevaisuudessa

Tietotekniikan yleistyessa myds asukasmuutos ja palveluun liittyvat tydkalut pitaisi siir-
tda kaikki selainpohjaisiksi. Kehitetyssa mallissa, jolla asukasmuutokset taytettaisiin
selainpohjaisella lomakkeella joka paattyisi suoraan rakennusliikkeen tietokantaan,
nain kaikki lomakkeet olisivat samanlaisia ja yrityksen eri yksikdiden olisi helpompi

paasta niihin kasiksi.
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6 Paatelmat

Taman insinddritydn tavoitteena oli kehittdd kohdeyrityksen toimintamallia asukasmuu-
tosprosessin hallinnassa. Olen yksildinyt haasteita seka esittanyt mallin, jolla prosessi

voisi jatkossakin toimia.

Tutustuin prosesseihin, asukasmuutostydéhodn, asiakaspalvelun laatuun seka palvelu-
prosessiin. Kasittelin naitd tydn eri osioissa. Teoriaosuudessa kasittelin yksityiskohtai-
semmin prosessin merkitystd, minka tarkoitus on tdydentad asukasmuutosprosessin

kasitetta.

Tyén tutkimusta varten nykytilananalyysissa kerroin aikaisempien kohteiden haasteista
ja virheista. Uuteen hallintamalliin on keratty jo joitain uudistettuja toimintatapoja kuten
pilvipalvelun kayttd, joka on parantanut huomattavasti asiakaspalveluinsinéoérin ja ty6-

maan valistd kommunikointia.

Tavoite on toteutunut, tdma on todettu, silla yritys on paassyt jo kaytanndssa testaa-
mamaan toimintamallia. Uudempaa toimintamallia on jo sovellettu uusimpaan juuri
valmistuneessa kohteessa As Oy Fenixinrinne, joka on juuri luovutettu ostajien kayt-
téoén ja asuntoja on kierretty asukkaiden kanssa. On ilo todeta, ettd aikaisempiin koh-
teisiin verrattuna asukasmuutosvirheet ovat vahentyneet yli puolella. Asiakaspalautteet,
joita ostajat ovat asunnonluovutuksen yhteydessa kertoneet, ovat olleet positiivisempia,
seka asukasmuutosten ja virheista keratty dokumentaatio nayttdd muutosten virheiden
selkeasti vahentyneen. Tahan vaikuttaa toimintamallin lisdksi my6s tydmaan selkeampi
kuvio muutostdiden hallinnassa. Selkeat ty6jaot ovat vahenténeet paallekkaisia toimin-

toja.

Ostajien tarpeita ja toiveita on opittu kuuntelemaan ja toteuttamaan paremmin. Asia-
kaspalvelu on ollut positiivisempaa ja "valituksia” tullut selkeasti edellisiin projekteihin
verrattuna vahemman. My6és muu yrityksen toimihenkilét ovat olleet tyytyvaisia uuden

mallin asukasmuutosten hallintaan.

Virheiden seka paallekkaisten toimintojen vahentymisella on ollut vaikutusta myds kulu-
jen vahentymisena, sekd suullisesti saatujen asukaspalautteiden mydnteinen savy.

Yrityksen pitaisi naiden tietojen mukaan kayttda uutta toimintatapamallia sekd siihen
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liittyvid lomakkeita jatkossa sekd mahdollisesti kehittda sitd vield eteenpain taysin se-

lainpohjaiseksi, jolloin prosessiketjua pystyttaisiin lyhentamaan entisestaan.

Uusi toimintamallimalli tullaan esittelemaan yrityksen kaikille nykyisille seka tuleville
toimihenkil6ille. Mallit lomakkeisiin liitteend oleviin asiakirjoihin tullaan lisdamaan pilvi-

palveluun asukasmuutos kansioon, josta tulee 16ytymaan myds toimintatapaohje.

Olen tyytyvainen insindoritydhoni, silla olen kehittanyt sitd omien kokemusten pohjalta
ja koen selkeiden toimintamallien sdastavan selkeasti tybaikaa. Yhtendisten mallien
kayttd helpottavat lisdkseni mydés muita toimihenkil6itd toimimaan asukasmuutospro-

sessiketjussa.
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