Jarno Halme

Linjasaneerauksen asiakaspalvelumalli

Metropolia Ammattikorkeakoulu
Rakennusmestari, LVI (AMK)
Rakennusalan tydnjohto
Opinnaytety6

18.4.2017

@Ze;ropolia



Tiivistelméa

Tekija Jarno Halme

Otsikko Linjasaneerauksen asiakaspalvelumalli
Sivumaara 17 sivua + 4 liitetta

Aika 18.4.2017

Tutkinto rakennusmestari, LVI (AMK)
Tutkinto-ohjelma rakennusalan tyonjohto

Suuntautumisvaihtoehto talotekniikka

Ohjaaja lehtori Jyrki Viranko

Opinnaytetydssa kehitettiin yhtenainen asiakaspalvelumalli LVI-Urakointi Paavola Oy:n to-
teuttamiin linjasaneeraushankkeisiin. Tyon keskeisena tarkoituksena oli tutkia nykyisia asia-
kaspalvelukaytantdja ja luoda niista yhtenainen toimintamalli palvelemaan yrityksen tyonte-
kijoita linjasaneerausten asiakaspalvelutilanteissa.

Nykyisten kaytantojen tutkiminen suoritettiin padosin keskusteluilla ja haastattelemalla LVI-
Urakointi Paavola Oy:n tyontekijoitd, jotka tydskentelevat paivittdin linjasaneerausten pa-
rissa.

Tyo6ssa kirjattiin muistiin yrityksen nykyisia toimintatapoja ja tutkittiin niiden kehitystarpeita.
Keskeisia osa-alueita olivat asiakaspalvelutilanteet, tiedottaminen seka lisa- ja muutostoi-
den kasittely.

Keskeinen tutkimustulos oli, etta suurin osa yrityksen nykyisista kaytannoista on varsin toi-
mivia, mutta niista ei ollut laadittu yhtenaistéa kokonaisuutta.

Suurin jatkokehitystarve liittyi toimivan jarjestelman luomiseen, jonka kautta voitaisiin hoitaa
tiedottamiseen seka lisa- ja muutostyokasittelyyn liittyvat tyot.
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The goal of the final year project was to study different custom service models that exist in
a typical plumbing renovation, and to develop a consistent model that can be used in plumb-
ing renovation projects in the future. The main source for the final year project were inter-
views with people who work in the customer service daily. Also, articles that explain how
customer service situations have been handled in various companies were looked into. The
project discussed three areas of customer care: customer service, information and modifi-
cations.

The project showed that most of the daily practices of the company were functional although
in need of development. The customer service part of the study resulted in several docu-
ments for various customer service situations. When it comes to information, it was noticed
that there are always the same parts in a good message. For modifications, it was estab-
lished that the most important matter is technical knowledge. The major result of the final
year project is a practical customer care solution for different types of situations. The thesis
is also a good basis for constant development of the customer service system.
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1 Johdanto

Toteutan opinnaytety6ni padkaupunkiseudulla toimivalle LVI-Urakointi Paavola Oy:lle,
jossa toimin tydta toteuttaessa nuorempana LVI-tyonjohtajana. LVI-Urakointi Paavola Oy
on vuonna 2001 perustettu LVI-alan yritys, jonka asiakkaisiin ovat alusta lahtien kuulu-
neet niin taloyhtiot kuin rakennusliikkeetkin (1). Yrityksen toimintakulttuuriin kuuluu joka
perjantaiset viikkopalaverit, joihin tydnjohtajat osallistuvat. Viikkopalavereissa kasitel-
l&dn meneillaén olevia projekteja seka muita yritykseen vaikuttavia asioita. Yhdeksi tee-
maksi palavereissa on nousut asiakaspalvelu linjasaneerauskohteissa. Yrityksen toimi-
tusjohtaja Tomi Paavola on tilannut minulta tutkielman, jossa selvitetaan yrityksen nykyi-
set toimintamallit linjasaneeraushankkeissa seka siitd miten niita voitaisiin kehittda yhte-
naiseksi asiakaspalvelumalliksi. Koska merkittdvin osa tyon toteutusta perustuu nykyis-
ten toimintamallien kartoittamiseen, toimii suurimpana |lAhdemateriaalina keskustelut
LVI-Urakointi Paavolan tyontekijdiden kanssa, jotka tydskentelevat paivittdin linjasanee-

rausten parissa.

2 Asiakaspalvelumallin tarve ja tavoitteet

Suomessa toteutetaan joka vuosi linjasaneerauksia noin 20 000 asuntoon (2). LVI-Ura-
kointi Paavola toteuttaa vuosittain n. 2—4 linjasaneerausta (3), jolloin asiakkaiden maara
vuosittain on merkittava. Yrityksen johdossa on huomattu asiakaspalvelun vaatimusten
nousseen ja muuttuneen entista tarkeammaksi osaksi linjasaneerauspalveluiden tuotta-
mista. Suurin ongelma asiakaspalvelussa on yrityksen johdon mukaan ollut se, etta tieto
on siirtynyt yrityksen sisalla niin sanottuna hiljaisen tietona, mika on vaikeuttanut varsin-
kin yrityksen uusien tyontekijoiden sisddnpaasya projekteihin. Asiakaspalvelun onnistu-
minen on myos liittynyt vahvasti projekteja toteuttaviin henkildihin, ja kaytédnndissa on

ollut suuriakin eroja eri tydmaiden valilla.

Asiakaspalvelumallin rakentamisen tavoitteena on luoda LVI-Urakointi Paavola Oy:lle
yhtendiset kaytannot linjasaneerausten erilaisten asiakaspalvelutilanteiden toteuttami-
selle. Asiakaspalvelumallin on tarkoitus toimia osana yrityksen linjasaneerausten laatu-
jarjestelmaa seka toimia ohjeena ja muistilistana projektia toteuttaville osapuolille yrityk-

sen sisélla. Asiakaspalvelumallin on tarkoitus toimia myds pohjana, jonka toimivuutta



tarkastellaan ja tarvittaessa muokataan jokaisen projektin kohdalla. Kokonaistavoitteena
on luoda yrityksen asiakaspalveluun jatkuvan kehityksen periaate, jossa asiakaspalve-

lumalli toimii [ahtdtasona.

3 Toteutus

Olen tydskennellyt LVI-Urakointi Paavola Oy:ssa noin 2 vuotta ja sind aikana osallistunut
myd6s muutamiin linjasaneeraushankkeisiin, joissa minulle hahmottunut useimmat yrityk-
sen asiakaspalvelun toimintamalleista. Omat havaintoni toimivat yhtena lahtékohtana
nykyisten toimintamallien tarkastelussa. Olen myos keskustellut paljon asiakaspalve-
lusta yrityksemme asiakaspalvelukoordinaattorin sek& vanhempien tydnjohtajien
kanssa. Toimiessani linjasaneeraushankkeissa olen paassyt myds keskustelemaan
useiden asiakkaiden, niin asukkaiden kuin isdnnoitsijdidenkin kanssa, joilta olen saanut
paljon arvokasta lahtttietoa nykyisten kaytantdéjemme toimivuudesta seka kehitystar-
peista. Yksi merkki asiakaspalvelun tarkeyden korostumisesta yleisesti on useat asiaan
liittyvat artikkelit LVI-alan julkaisuissa, joiden kautta olen saanut tietoa asiakaspalvelun

toimintatavoista muissa yrityksissa.

4 Asiakaspalvelu

Linjasaneerauksissa asiakaspalvelun l&ahtbkohtana pitda muistaa, etta tyéta tehdaan asi-
akkaiden kodeissa, ja osakkaat ovatkin ne, jotka linjasaneerauksen lopulta maksavat.
Vaikka linjasaneeraukset ovat urakoitsijalle osa hyvin tavallista tytnkuvaa, on se osak-
kaille usein ainutkertainen tilanne ja osakkaat joutuvat paattamaan monista teknisista
asioista, joihin heilla ei yleensa ole mitaan vastaavaa koulutusta tai osaamista. Linjasa-
neerauksissa osakkaat usein luottavatkin urakoitsijan kykyyn toteuttaa projekti taloyhtion
edun mukaisesti ja osakkaita kuunnellen. (4, s. 31) Turun ammattikorkeakoulun myynti-
tyon koulutusohjelman koulutusp&aéllikon Marjo Kumpulan mukaan asiakaspalvelu on
kaikessa yksinkertaisuudessaan asiakkaiden odotuksiin vastaamista. Hyva asiakaspal-
velu vaatii asiakaspalvelijalta hyvaa asennetta ja tilannetajua. Kumpulan mukaan myos
asiakaspalvelijan kyky palvella asiakasta lahtee asiakaspalvelijan omasta motivaatiosta

ja ammattiylpeydesta. (5)



4.1 Asiakaspalvelukoordinaattori

LVI-Urakointi Paavolalla on linjasaneeraushankkeissa kaytdssaan asiakaspalvelukoor-
dinaattori, joka toimii nakyvimpéana henkiléna asiakkaiden suuntaan. Alan julkaisuiden
mukaan my®ds monissa muissa yrityksissa on kaytdssaan vastaava asukasyhteyshen-
kilo. Koska sosiaaliset taidot ja hyva mukautuminen ihmisten tunnetiloihin on tarkea omi-
naisuus asiakaspalvelukoordinaattorille, on joissakin yrityksissa alettu palkkaamaan
nayttelijoita asiakaspalvelukoordinaattorin tehtaviin, kuten kuvassa 1 (6; 7). Selvittaak-

seni asiakaspalvelukoordinaattorin tehtavankuvia l&hetin hanelle kyselyn, jonka ka-

vimme suullisesti 1&pi (liite 1)

Kuva 1. Asiakaspalvelukoordinaattori tydssaan. Aurinkolahden rakennuspalvelut Oy on palkan-
nut nayttelija Susanna Mikkosen yritykseensé asiakaspalvelukoordinaattoriksi. (6)

Asiakaspalvelukoordinaattorin tyotehtavat (6; 7):

o Tiedotteiden laadinta.

. Toimia yhteyshenkilond asukkaiden ja urakoitsijayrityksen valilla
o Huonekorttien laadinta.

. Osakasmuutosten kasittely.

o Asiakkaiden tapaaminen.



Yhdeksi merkittavaksi eduksi asiakaspalvelukoordinaattorin kaytdssa olen keskustelui-
den perusteella havainnut myos sen, etta tyonjohtajille jaa enemman aikaa hoitaa itse
projektia, kun asiakaspalvelu jaa koordinaattorin hoidettavaksi.

Keskusteltuani yrityksemme asiakaspalvelukoordinaattorin kanssa héanen tydnkuvas-
taan, han piti tairkeana myaos sita, etta tyonjohtajat tukevat riittavasti koordinaattoria tek-
nisissa asioissa, jolloin koordinaattorin asiakkaille valittama tieto on oikeaa.

4.2 Asiakaspalvelun merkitys

Yrityksen toimitusjohtajan mukaan linjasaneeraukset ovat voimakkaasti kasvava osa
LVI-Urakointi Paavolan liiketoimintaa ja kasvun turvaamiseksi myds asiakaspalveluun
pitaa kiinnittéaéa yrityksessa entistda enemman huomiota. Keskusteltuani myds muutaman
isannoitsijan kanssa minulle on selvinnyt, ettd isannditsijat tekevat paljon yhteistyota
keskendan etsiessdadn sopivia urakoitsijoita toteuttamaan linjasaneerauksia taloyhti-
0ihins4, jolloin jokainen hyvin onnistunut projekti toimii erinomaisena kayntikorttina kohti
seuraavia projekteja.

4.3 Asiakaspalvelun kehitystarpeet

Keskusteltuani toimitusjohtajan ja yrityksemme asiakaspalvelukoordinaattorin kanssa to-
tesimme suurimpien kehitystarpeiden liittyvan kaytantdjen yhtendistamiseen. Asiakas-
palvelukoordinaattori nosti myds esiin tilanteet, joissa asiakaspalvelukoordinaattori vaih-
tuu kesken projektin esimerkiksi sairastumisen takia ja héanelle pitdd loytaa korvaaja.
Jotta asiakaspalvelunkoordinaattorin tuuraaja pystyy toimimaan projektissa siten etta
asiakaspalvelutaso pysyy tasaisena, pitaa yrityksesta loytya yhtenaiset toimintamallit.
Kaytantdjen yhtenaistamiseksi olen havainnut tarkeaksi kirjata nykyisia kaytantdja muis-
tiin seka tutkia niiden toimivia ja kehitysta vaativia osa-alueita. Suurin osa tassa tutki-
muksessa kéasiteltdvista asiakaspalvelutilanteista toteutuu ldhes jokaisessa LVI-Ura-

kointi Paavola Oy:n linjasaneerausprojektissa.



4.4 Tyypillisimmat asiakaspalvelutilanteet ja niiden ongelmat

Kokemukseni mukaan lahes jokaisessa LVI-Urakointi Paavolan toteuttamassa linjasa-
neerausprojektissa toteutuvat samat vakioasiakaspalvelutilanteet, jolloin niihin on kehit-
tynyt tietynlaiset toimintamallit. Koska asiakaspalvelutilanteisiin ei ole kehitetty yhte-
naista toimintamallia, perustuu asiakaspalvelun taso aina kulloinkin asiakasta palvelevan
tydntekijan henkildkohtaisiin asiakaspalvelutaitoihin. Vahvasta asiakaspalvelun henkil6i-
tymisesta johtuen asiakaskokemuksessa voi olla suuriakin eroja, minka olen huomannut

linjasaneerausten valmistuttua asiakkaiden kanssa kéymisséni keskusteluissa.

4.4.1 Aloitusinfo

Kokemukseni mukaan lahes jokainen LVI-Urakointi Paavola Oy:n toteuttama linjasanee-
raus alkaa aloitusinfolla, jonka tarkoituksena on esitella yritys ja projektin osapuolet asuk-
kaille ja osakkaille. Aloitusinfossa esitelladn myds projekti paapiirteittain, projektin aika-
taulu seka vaikutukset asukkaille (liite 2).

Keskusteltuani yrityksemme asiakaspalvelukoordinaattorin kanssa aloitusinfosta tote-
simme suurimman ongelman liittyvan aloitusinfossa asukkaille tulevaan tiedon maaraan.
Nykyisen kaytannon mukaisesti isanngitsija kutsuu osakkaat ja asukkaat aloitusinfoon,
jossa heille jaetaan aloitusmateriaali. Aloitusmateriaali kaydaan lapi aloitusinfossa, jonka
jalkeen paikallaolijoilla on mahdollisuus esittda kysymyksia. Omana havaintonani on kui-
tenkin ollut, ettd osakkailla ei ole riittavasti aikaa tutustua aloitusmateriaaliin. Haastattelin
my0s asiakaspalvelukoordinaattoria aloitusinfon toimivuudesta (liite 1). Asiakaspalvelu-
koordinaattorin mukaan han on saanut asiakkailta suoraa palautetta, jonka mukaan olisi
ollut hyva, jos asukkaat olisivat saaneet tutustua aloitusinfossa jaettavaan materiaaliin jo
ennen aloitusinfoa. Suoraan palautteeseen perustuen tulimme asiakaspalvelukoordi-
naattorin kanssa siihen lopputulokseen, etta kaytantd pitaisi muuttaa siten, etta aloitus-
materiaali jaettaisiin jo aloitusinfokutsujen yhteydessa, jolloin asukkailla ja osakkailla olisi

mahdollisuus miettia kysymyksia jo ennen aloitusinfoa.



4.4.2 Aloituskierros

Projekteissa, joissa olen ollut mukana, on yhtena osana ollut aloituskierros, johon on
liittynyt myos paljon asiakaspalvelua. Aloituskierroksen tarkoituksena on LVI-Urakointi
Paavolan projekteissa ollut, ettd asiakaspalvelukoordinaattori, vastaava mestari, LVI-
tyonjohtaja seka séhkotyonjohtaja kayvat tutustumassa jokaiseen taloyhtion asuntoon
ennen toiden aloitusta, halutessaan myos valvojat ja isédnnditsija voivat osallistua kier-
rokselle. My6s LVI-Urakointi Paavolan kilpailijoilla on kaytdsséén lahes vastaava toimin-
tapa (6). Asiakaspalvelukoordinaattorin mukaan on myos toivottavaa, ettéd asukas tai
osakas on paikalla, jolloin hanell&a on mahdollisuus esittda kysymyksia projektin kulusta
seka esittda sitoumuksetta mahdollisia lisa- tai muutostyéehdotuksia. Nykyisella&n aloi-
tuskierrosmalli toimii mielestani hyvin, kdymieni keskustelujen mukaan myds asiakaspal-
velukoordinaattori ja asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia nykyiseen toimintamalliin, joten sen

osalta kehitystyd jaa lahinna toimintatavan kirjalliseen muotoon siirtdmiseen.

4.4.3 Osakasmuutokset

Osakasmuutokset ovat asukasmuutoskoordinaattorin kanssa kaymani keskustelun pe-
rusteella projektin asukasmuutoskoordinaattorille kaikkein suurin osa tydnkuvaa. Tyypil-
lisesti ensimmaiset osakasmuutoskyselyt tulevat asiakaspalvelukoordinaattorille jo aloi-
tusinfon yhteydessa. Osakasmuutosten yhteydessa suurimmat haasteet liittyvat siihen,
ettd asiakkaat osaavat riittavan tarkasti yksildida haluamansa muutokset. Osakasmuu-
tosten kasittelya varten onkin yrityksessa kehitetty kuvan 2 mukainen asiakasvalintalo-
make (liite 3), joka luo yksinkertaiset raamit osakasmuutoskyselyille. Osakasmuutosten
valintoja helpottamaan luodaankin useimmissa kohteissa nayttelytilat, jossa laatta-,
sauma- ja paneelimallit ovat asiakkaiden nahtavilla. Asiakaspalvelukoordinaattori myos

auttaa asiakkaita valitsemaan sopivat varit asukkaiden mieltymysten mukaan.



OSAKASVALINNAT
AS OY ESIMERKKI 3

Linjasaneeraukseen littyen osakkaat tekevat kylpyhuoneiden urakan mukaisten tuotteiden
valinnat alla olevista vaihtoehdoista rastittamalla haluamansa, tai kirjaamalla mahdollisen
oma hankintaisen tuotteen lomakkeeseen tyhjalle riville. Urakan mukaiset mallilaatat ovat
esilld mallindyttelyss3 saunacsaston vieressd, Mikali osakas ei palauta
osakasvalintalomaketta urakoitsijalle viimeistaan ___.___.2015 toteutetaan asunnossa tyot
urakan mukaisesti.

KYLPYHUONE
Lattialaatta

130 Pukkila Natura 9,6x9,6 cm, tumma beige
250 Pukkila Natura 9,6x9,6 cm, tumma harmaa
300 Pukkila Natura 9,6x9,6 cm, siniharmaa
317 Pukkila Natura 9,6x%9,6 cm, sininen

410 Pukkila Natura 9,6x9,6 cm, vihred

750 Pukkila Natura 9,6x9,6 cm, keskiruskea

O Hankin itse:

ooooon

Seinalaatta

o

100K Pukkila Harmony 19,7x19,7 cm, valkoinen

903K Pukkila Harmony 19,7x19,7 cm, vaalean harmaa
203K Pukkila Harmony 19,7x19,7 cm, hunaja

101M Pukkila Harmony 14,7x14,7 cm, taitettu valkoinen
405K Pukkila Harmony 14,7x14,7 cm, usva ns'ln'lnen|
605K Pukkila Harmony 14,7x14,7 cm, omenan vihrea
P45171 Pukkila Usva 2040 cm, koivun vaalea

P45193 Pukkila Usva 20x40 cm, savenharmaa

P45196 Pukkila Usva 20x40 cm, graniitinharmaa

Hankin itse:

ooooooooao

WC-istuin

O urakan IDO Seven D 39218
O Hankin itse:

Kasienpesuallas ja allaskaappi

O urakan IDO Trevi 11289 + allaskaappi Renova 9318921201
O Hankin altaan ja allaskaapin itse:

Kasienpesuallas sekoittaja

O urakan Oras Optima 2712F +bidesuihku
O Hankin itse:

Kuva 2. Esimerkki osakasvalintalomakkeesta

Keskustelun perusteella osakasmuutosten kéasittelysséd asiakaspalvelukoordinaattori
koki suurimmaksi ongelmaksi osakasvalintalomakkeiden sekavuuden, joka johtuu ylei-
simmin lilan monista vaihtoehdoista tai liilan teknisesta kielesta. Asiakaspalvelukoordi-
naattorin mukaan asiakaspalvelun onnistuminen riippuu myds asiakaspalvelukoordi-

naattorin omista asiakaspalvelutaidoista seké teknisesta osaamisesta.

Asiakaspalvelun parantamiseksi k&vimme asiakaspalvelukoordinaattorin kanssa l&pi
eraan Helsingin Sornaisissa sijaitsevan kohteen osakasvalintalomakkeen lapi ja tut-
kimme, miten sité voitaisiin kehittda (lite 3). Suurimmaksi ongelmaksi totesimme asia-
kaspalvelukoordinaattorin henkilokohtaisen osaamisen parantamisen. Asiakaspalvelu-
koordinaattori piti tirkedna, ettd saa tarvittaessa rakennus-, LVI- tai sahkotyonjohtajalta

riittvasti teknistd apua tarvittaessa.



4.4.4 Jalkitarkastus

Jalkitarkastuksen tarkoituksena on projektin valmistuessa varmistua siitd, etta jokainen
osakas on saanut asuntoonsa ne muutokset, jotka on tilannut, ja tydn haluttu lopputulos
on toteutunut (8). Asiakaspalvelukoordinaattorin ja tydnjohtajien mukaan ajoittain osakas
huomauttaa myds sellaisista asunnon puutteista tai vioista, jotka eivat ole liittyneet itse
linjasaneeraukseen milla&dn tavalla. Keskusteltuani asiakaspalvelukoordinaattorin
kanssa naissa tapauksista piti han erittain tarkeéna, ettéd hanella on selvasti tiedossa,
mita toita asunnoissa on tehty ja mita jatetty urakkaan kuulumattomina tekematta. Jalki-
tarkastuksissa tuleviin reklamaatioihin vastaaminen on asiakaspalvelukoordinaattorin
mukaan usein asiakkaan viimeinen kontakti urakoitsijaan, jolloin se my6s maarittaa, mil-
laisen kuvan asiakas saa projektin toteuttaneesta urakoitsijasta. Hoitaessani jalkitarkas-
tuskorjauksia olen my6s saanut palautetta suoraan taloyhtion osakkailta, ja monissa ta-
pauksissa koko projektin onnistuminen on maaritelty jalkitarkastusten onnistumisen mu-

kaan.

Jalkitarkastusten hoitamiseksi LVI-Urakointi Paavola Oy:ssa on kehitetty jalkitarkastus-
lomake (liite 4), jossa asiakkailta kyselladan mahdollisimman yksiléidysti asunnon mah-
dollisista vioista tai puutteista. Jalkitarkastuslomakkeet kasitellaan yrityksen sisalla asia-
kaspalvelukoordinaattorin ja tyénjohtajien kesken. Kun toimenpiteet jokaiseen jalkitar-
kastuslomakkeen kohtaan on paéatetty, ilmoittaa asiakaspalvelukoordinaattori tulevista
toimenpiteista osakkaalle. Asiakaspalvelukoordinaattorin mukaan hankalimpia tilanteita
ovat ne, kun osakas on esittanyt puutteita sellaista asioista, joilla ei ole ollut mitaan te-
kemisté itse linjasaneerauksen kanssa. Naissa tilanteissa asiakaspalvelukoordinaattori
kertoi tarvitsevansa eniten apua tyonjohtajilta. Jalkitarkastusten asiakaspalvelutilanteita
helpottamaan mietittiin asiakaspalvelukoordinaattorin kanssa kaytanto, jonka mukaan
jalkitarkastuslomakkeet erillisessa palaverissa, johon osallistuvat asiakaspalvelukoordi-
naattori seka tyonjohtajat. Palaverissa suunnitellaan jalkitarkastuslomakkeista seuraavat
toimenpiteet ja tarvittaessa laaditaan vastineet niihin korjausvaatimuksiin, jotka eivat
kuulu jalkitarkastuskorjauksiin. Jalkitarkastuspalaveri todettiin yhdessa asiakaspalvelu-
koordinaattorin ja tydnjohtajien kanssa nopeimmaksi ja parhaaksi keinoksi kasitella jal-

kitarkastuskorjaukset asiakaspalvelun tasosta tinkimatta.



4.5 Paivittaiset asiakaspalvelutilanteet

Paivittiset asiakaspalvelutilanteet ovat asiakaspalvelukoordinaattorin mukaan usein
projektin haastavin osa, silla suurin osa niista tapahtuu huomaamatta. Paivittaisia asia-
kaspalvelutilanteita ovat jo pelkastaan asukkaiden tervehtiminen tai lyhyet keskustelut
asiakkaiden kanssa. Olen myds huomannut, ettd lyhyidenkin keskustelujen aikana asi-
akkaalta voidaan saada huomaamatta arvokasta palautetta, jonka huomioiminen on en-
siarvoisen tarkeda asiakaspalvelun kehittamisessa. Paivittaisten asiakaspalvelutilantei-

den kohtaamisessa auttaa asiakaspalvelukoordinaattorin mukaan vain kokemus.

5 Asiakastiedotus

Yhdeksi merkittavaksi osa-alueeksi LVI-Urakointi Paavolan toteuttamissa linjasanee-
raushankkeissa on toimitusjohtajan mukaan osoittautunut tiedotus. Keskusteltuani asi-
asta asiakaspalvelukoordinaattorin kanssa myds han piti tiedottamista merkittavana
osana tyodtaan. Asiakaspalvelukoordinaattorin mukaan selvin osoitus tiedottamisen on-
nistumisesta on asiakkaiden kysymysten pieni maara koko projektin aikana, toisin sa-
noen asiakkaille on osattu antaa oikea tieto jo ennen kuin he ovat sité itse alkaneet miet-

tia.

Tiedottamisen tytkaluksi on LVI-Urakointi Paavola Oy:ssé otettu kayttdon Infomaatti
Oy:n Infomaatti-sovellus. Infomaatin avulla asiakaspalvelukoordinaattori pystyy lahetta-
maén tiedotteen samanaikaisesti kaikille asiakkaille sdhkopostina, tekstiviestina tai kir-
jepostina. Tiedote saadaan myds nakymaan rappukaytavaan, johon on tydmaan ajaksi

asennettu nayttétaulu. (9)

5.1 Tiedottamisen keskeiset ongelmat

Tiedottamisen suurimmat ongelmat liittyvét asiakaspalvelukoordinaattorin mukaan tie-
dotteiden sisaltéon ja tiedotustapoihin. Omien havaintojeni perusteella iso osa tiedotet-
tavista asioista on jo hyvissa ajoin tiedossa, jolloin tiedotukset voidaan hoitaa niin sano-
tuilla vakiotiedotteilla, joita ovat yleistiedotteet ja viikkotiedotteet. Vakiotiedotteiden kes-

keinen ongelma on tiedotteiden selkeys, mika on tullut ilmi tiedotteiden jalkeen asiakas-
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palvelukoordinaattorille tulleista puheluista ja muista viesteista. Olen kaynyt myés tiedot-
teista isannditsijoiden ja asukkaiden kanssa keskustelua, jossa on selvinnyt hyvan tie-
dotteen ominaisuudet. Tiedotteista tulee selvita riittavan tarkasti tiedotettava asia, mutta
samalla tiedotteen tulee olla riittavan lyhyt, jotta asiakkaat myds jaksavat lukea sen ko-

konaisuudessaan.

Asiakaspalvelukoordinaattorin mukaan yleisin tiedotuskanava on sahkoposti. Taloyhti-
6isséa asuu kuitenkin esimerkiksi elakelaisia, joista kolmasosa ei ole koskaan kayttanyt
sahkopostia (10). Mikéli asukas on ilmoittanut, etta hanella ei ole kaytdssaan sahkopos-
tia, hoidetaan tiedotus asiakaspalvelukoordinaattorin mukaan kirjepostilla tai tarvittaessa
tiedote viedaan suoraan asiakkaalle. Tiedottaessa kirjepostilla on asiakaspalvelukoordi-
naattorin mukaan haasteeksi tullut saada tiedotteet asiakkaille riittdvan nopeasti ja yhta
luotettavasti kuin sahkdisilla viestintakanavilla. Tiedottamisen tueksi on myoés otettu In-
fomaatti-jarjestelman nayttotaulut, jotka ovat asiakkaiden néhtavilla esimerkiksi rappu-
kaytavissa.

5.2 Yleistiedotteet

Kokemusteni mukaan yleistiedotteita kaytetaan varsinkin projektin alussa antamaan asi-
akkaalle yleista tietoa projektista ja sen kulusta. Yleistiedotteen lahettamiselle on aina
jokin aihe, jonka pitaa kayda tiedotteesta selvasti ilmi. Keskustelin tiedotteiden sisallosta
asiakaspalvelukoordinaattorin ja eraan linjasaneerauskohteemme isannditsijan kanssa
ja paadyimme lopputulokseen, jonka mukaan tiedotteesta pitaa kayda ilmi kolme perus-

asiaa.

Hyvasta tiedotteesta kay ilmi kolme asiaa

. Mita tapahtuu?
. Missa tapahtuu?

° Milloin tapahtuu



5.3 Viikkotiedotteet

Linjasaneerausprojekteissa, joissa olen ollut mukana, on kaytetty viikkotiedote menetel-

maa, jolloin Infomaatin kautta annetaan asukkaille viikoittain kuvan 3 mukainen tilanne-

katsaus, jossa kerrotaan meneilla olevat tyovaiheet, tulevat tydvaiheet seka tulevat vesi-

ja viemarijarjestelmien kayttokatkokset. Viikkotiedotteissa pyritddn myds muistuttamaan

asukkaita tarkeista paivamaarista, kuten osakasmuutoslomakkeiden jattépaivista.

Ldhettdja: LVI-Urakointi Paavola <no-reply@infomaatti.fi=
Lihetetty: 13. huhtikuuta 2017 11:40
Vastaanottaja: Jarno Halme

Vilkko 16 (17.4.- 23.4.)

Kaynnissa olevia tyovaiheita:

Nousuhormien avaukset A-talo

A-talon asuntojen kylpyhuoneiden rappaustyt

A-talon asuntojen timanttiporaukset

A-talon asuntojen putkinousut ja viemarihajotukset

Liiketilojen we-purkutyot

Saunaosaston tydt

A-talon asunnoissa tehdaan rappaus- ja putkitoitd paasiaisen aikana. Meluavia téita ei tehda.
A-Talon kellarissa lattioita avattu viemareita varten. Tydmaa-alueilla likkuminen kielletty.

Alkavia tyovaiheita:
Pohjaviemariasennukset
Tukkovalut ja palokatkot
Saunaosaston alapohjatyot

3 vaiheen asuntojen aloituskierros pidetaan 18 4. Jos kysyttavaa, ottakaa yhteytta Marko xxxxxon:

Kuva 3. Esimerkki linjasaneerauksen viikkotiedotteesta

5.4 Pikatiedotteet

Kokemusteni mukaan pikatiedotteita kaytetaan, mikali tyon aikana tapahtuu jotakin yllat-

tavaa esimerkiksi vesivuodosta johtuva vesikatko. Yrityksessdmme pikatiedotteita kay-

tetdan myos lisdilmoituksena vesikatkosta, vaikka katkosta olisikin ilmoitettu jo viikkotie-

dotteessa. Pikatiedotteiden tiedotuskanava on asiakaspalvelukoordinaattorin mukaan

yleensa tekstiviesti tai asiakkaan halutessa hanelle voidaan kdyda myo6s henkilokohtai-

sesti kayda ilmoittamassa asiasta, jolloin tieto saavuttaa asiakkaan nopeasti.
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Koko taloyhtiota (xxxxxxxxxtie 13) koskeva vesikatko 22.3. kello 8.00-16.00
Syy: A-talon vesijohtojen poisto kaytdsta.

Kuva 4. Esimerkki pikatiedotteesta

5.5 Tiedottamisen kehitystavat

Tiedottamisen kehittamisessa pyrin kayttamaan mahdollisimman paljon Infomaatin tar-
joamia mahdollisuuksia. Suurimmat mahdollisuudet liittyvat eri viestintakanavien kaytta-
miseen. Infomaatin kautta on mahdollista lahettaa viesti suoraan asiakkaiden sdhkodpos-
teihin, tekstiviestina tai nayttdtauluun.(9). Kavin lapi tiedotteiden siséltdd asiakaspalve-
lukoordinaattorin kanssa, ja keskustelimme niistd myos eraan kaynnissa olevan projektin
is&nnditsijan kanssa. Keskustelun perusteella tulin johtopaatdkseen, jonka mukaan ny-
kyisten tiedotteiden sisaltda on muokattava entistéd selkeammaksi ja kaikkien tiedottei-
den tulee perustua kolmen kohdan Mita?, Missa? ja Milloin? -ketjuun.

6 lisa- ja muutostyot

Kokemusteni perusteella lahes jokaisessa linjasaneerauksessa tulee jossakin vaiheessa
lisd- ja muutostoita. Lisa- ja muutostyot voidaan jakaa kahteen ryhmdaan, jotka ovat talo-

yhtion lisatyot ja osakkaiden lisatyét (4, s. 16.)

6.1 Lisa- ja muutostdiden kehitystarpeet ja kehitystavat

Suurimpana kehitystarpeena LVI-Urakointi Paavolan projekteissa on vanhempien tyon-
johtajien ja asiakaspalvelukoordinaattorin mukaan kehittda lisa- ja muutostdiden kasitte-
lyyn jarjestelma, jolla lis&- ja muutostdiden kasittely on tehokasta ja muutoksen tilaaja
saa sovitun muutoksen sovittuun hintaan. Kehittdakseni osakasmuutostdiden kasittelya
vertailen ja mietin lisé- ja muutostoiden tarjoamista, kasittelya ja laskuttamista tilanteissa,

jossa tyon tilaaja on taloyhtid tai yksittainen osakas.
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6.2 Taloyhtion lisd- ja muutostyot

LVI-Urakointi Paavolan linjasaneerauksia johtavan vastaavan mestarin mukaan taloyh-
tion lisa- ja muutostoiden kasittely on huomattavasti helpompi prosessi kuin osakasmuu-
tostdiden kasittely, silla taloyhtion kohdalla kaksi organisaatiota sopii muutoksista. Suu-
rin haaste taloyhtion lisé- ja muutosttiden kasittelyssa on vastaavan mestarin mukaan

taloyhtion paatdksenteon hitaus.

6.2.1 Ennalta arvaamattomat ja urakkaan kuulumattomat tyot

Kaikissa linjasaneerauksissa, joissa olen ollut mukana, on lahes poikkeuksetta tullut vas-
taan toita, jotka on valttdmatonta tehda mutta ne eivat kuulu tarjottuun urakkaan. Olen
kaynyt keskustelua vastaavan mestarin ja muiden tyonjohtajien kanssa tilanteista, joissa
urakkaan kuulumaton tyd vaikuttaa urakkaan kuuluvien téiden etenemiseen. Keskuste-
luiden perusteella on tullut siihen johtopaatdkseen, ettd naissa tilanteissa on erittain tar-
keda, etta urakoitsija ilmoittaa toista taloyhtidlle mahdollisimman nopeasti. Mikali tyo vai-
kuttaa olennaisesti urakan kokonaisaikatauluun, tulee siitdkin saada tieto taloyhti6lle vii-
pymatta.

6.2.2 Optiot

Laskiessani tarjouksia olen havainnut, ettd usein taloyhtiossé saattaa olla harkinnassa
joitakin projekteja, jotka olisi mahdollista mutta ei valttdméatonté suorittaa linjasaneerauk-
sen yhteydessa. Mikali taloyhtiolla on tieto tallaisista hankkeista jo tarjouspyyntévai-
heessa, pyydetédan niistda kokemusteni mukaan jo tarjouspyynndssa optiohinta, eli tar-
jous, joka ei sisélly itse urakkahintaan. Havaintojeni mukaan yleisimpia optiona tarjotta-
via t0it& ovat esimerkiksi vanhan 0ljysailion havittdminen tai ovipuhelinjarjestelmien uu-

sinta, toki monia muitakin t6ita voidaan pyytaa tarjpamaan optiona.

6.2.3 Taloyhtion lisd- ja muutostdiden laskutus

Kaytyani keskustelua vanhempien tydnjohtajien seka vastaavan mestarin kanssa tu-

limme johtopaatdkseen, etta taloyhtion liséd- ja muutostéiden laskuttaminen on paasaan-
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toisesti ongelmatonta, silld kyse on organisaatioiden valisistd sopimuksista. Ongelmat-
tomuuden kannalta on kuitenkin valttamatonta, ettd laskutusajankohta sovitaan, kun ty6
tilataan.

6.3 Osakkaiden lisé- ja muutostyot

Kokemukseni mukaan osakasmuutostdiden kasittelya helpottamaan useimmat taloyhtiot
pyytavat jo tarjouspyynnon yhteydessa yksikkohintaluettelon, jossa on hinnoiteltuna ura-
kanmukaiset tuotteet, kuten vesikalusteet sekd muutamia vaihtoehtotuotteita. Mikali ta-
loyhtié ei pyyda yksikkohintaluetteloa, on LVI-Urakointi Paavolan toimitusjohtajan mu-
kaan péaatetty jokaiseen saneerattavaan taloyhtioon laatia sellainen joka tapauksessa.
Keskustelin yksikkdhintaluettelon sisallostd asiakaspalvelukoordinaattorin kanssa ja
paadyimme lopputulokseen, jonka mukaan yksikkdhintaluettelossa tulee olla urakanmu-
kaiset tuotteet, jolloin niiden hyvityshinta on yksiselitteinen ja muutama vaihtoehtotuote,

jolloin asukkaan on helppo halutessaan nostaa asunnon tasoa remontin yhteydessa.

6.3.1 Osakasmuutosten mukaiset lisa- ja muutostyot

Mikali osakasmuutos koostuu yksikkohintaluettelon mukaisista tuotteista, on muutostyo-
tarjouksen teko asiakaspalvelukoordinaattorin mukaan yleensd melko helppoa ja no-
peaa. Osakkaille on annettu osakasvalintalomakkeessa paivamaara, jolloin valintalo-
make pitaa viimeistaan palauttaa ja mikali osakas ei palauta lomaketta paivamaaraan
mennessa katsotaan osakkaan ottavan urakanmukaiset tuotteet ilman muutoksia (liite
3). Asian varmistamiseksi asiakaspalvelukoordinaattori on kuitenkin yhteydessa osak-

kaaseen ja varmistaa, etta osakas ei halua muutoksia asuntonsa varusteluun.

6.3.2 Osakkaiden raataloidyt lisatyot

Linjasaneerauksissa, joissa olen ollut mukana, on tullut vastaan myds tilanteita, joissa
osakas on suunnitellut muita projekteja, kuten keittioremontin toteutettavaksi linjasanee-

rauksen yhteydessa. Kun muutokset tehdéaén yksikkohintaluettelon ulkopuolelta, tulee
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ongelmaksi usein osakkaiden yhdenvertainen kohtelu muutostyéhinnoittelussa. Van-
hempien tydnjohtajien mukaan usein hinnastoksi voidaan sopia tukkukaupan julkinen
hinnasto, jonka hinnoista urakoitsija antaa osakkaalle jonkin prosenttialennuksen. Pro-
senttialennus voi olla vaikkapa 15 prosenttia tukkukaupan ohjevahittaishinnasta. Mikali
osakasmuutoksissa on suurempia kokonaisuuksia kuten keittiokalusteet, perustuu hinta
yleensa toimittajan tarjoukseen, johon lisataan urakoitsijan yleiskulut, yleensé 12 pro-
senttia. (11)

6.3.3 Osakkaiden lisé- ja muutostdiden laskutus

Jotta linjasaneerauksissakin liiketoiminta olisi kannattavaa, pitaa lisatyét myos saada
laskutettua. LVI-Urakointi Paavolan toimitusjohtajan mukaan linjasaneerauksissa osuu
ajoittain vastaan asukkaita, jotka eivat suostu tai pysty maksamaan muutoksista tullutta
laskua. Naita tilanteita varten yrityksessa on otettu kayttdéon kaytanto, jonka mukaan
muutoshinnasta laskutetaan 40 prosenttia tdiden alkaessa ja 60 prosenttia tdiden val-
mistuttua. Ainoastaan talla tavalla pystytdaan varmistumaan asiakkaan maksukyvysta
heti toiden alkaessa ja tarvittaessa tyot voidaan keskeyttdd, mikali maksujen kanssa on
ongelmia. Mikali asiakas ei suostu maksamaan laskua jostakin syystd, on useimmiten
ensisijaisena keinona neuvottelu, jossa asiakaspalvelukoordinaattori kdy asiakkaan
kanssa lapi syyt maksamattomuuden taustalla ja yrittaa sitd kautta ratkaista asiakkaan

ja yrityksen vélisen nakemyseron.

6.4 Lisa- ja muutostdiden kehitystavat

Tutkiessani LVI-Urakointi Paavolan toimintatapoja lisa- ja muutostoiden kasittelyssa olen
todennut ensisijaiseksi kehitystarpeeksi tutkia yrityksen osakasmuutoslomakkeita asiak-
kaan nakokulmasta. Lomakkeessa tehtavien valintojen pitaa olla riittavan tarkkoja ja sa-
malla teknisesti riittavan yksinkertaisia, jotta henkild, joka ei ole rakennusalan ammatti-

lainen, pystyy saamaan selvan kasityksen siitd, mita on tilaamassa ja mihin hintaan.

Tutkimusteni perusteella lisé- ja muutostdiden kasittelyyn liittyy myods edelleen paljon
papereiden kanssa tydskentelyd, joten jatkokehitystarpeena pitaisikin miettida yhdessa
Infomaatti Oy:n kanssa sovelluksen laajennusmahdollisuuksia myds osakasmuutosten

kasittelyyn.
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7 Kehitystulokset

Asiakaspalvelumallin kehittamisessa tarkein tavoite oli saada kasattua yrityksen nykyiset
toimintamallit yhtendiseen muotoon ja tutkia niiden toimivuutta. Suurin osa nykyisista toi-
mintamalleista osoittautui varsin toimiviksi, joten kehitystarpeet jaivat lahinna kokonai-
suuden hallintaan. Kun toimintamallit muutettiin kirjalliseen muotoon, pystyttiin niista
muodostamaan hyva kokonaisuus, jossa on huomioitu koko linjasaneerausprojekti asia-

kaspalvelun nakokulmasta.

Asiakaspalvelutilanteiden suhteen luotiin kirjallisia raameja yleisimpiin asiakaspalveluti-
lanteisiin ja saatiin luotua valmiuksia asiakaspalvelukoordinaattorille kohdata myds
haastavampia asiakaskohtaamisia.

Tiedottamisessa todettiin olevan hyvid nykyisia kaytantoja, joista saatiin luotua ehja ko-

konaisuus, joka kattaa tiedottamisen kaikissa tilanteissa.

Lisa- ja muutostoiden kasittelyssa havaittiin suurimpien ongelmien liittyvan osakasmuu-
toksiin. Osakasmuutosten suhteen onnistuttiin luomaan yhtenaiset toimintamallit ja pa-

rantamaan osakkaiden yhdenmukaista kohtelua muutostydhinnoittelussa.

8 Jatkokehitystarpeet

Koska asiakaspalvelutyd kehittyy jatkuvasti, on myos asiakaspalvelumallissa viela kehi-
tettavaa. Suurimmat kehitystarpeet liittyvat jarjestelmien yhtenaistamiseen, jossa vaadi-
taan paljon yhteisty6ta LVI-Urakointi Paavolan ja Infomaatti Oy:n valilla. Tavoitteena on,
ettd Infomaattia saataisiin kehitettya viela enemman projektinhallintatydkaluksi. Mikali
yhteistydssa kuitenkin tulee ongelmia, voi yhtend mahdollisuutena olla kehittaa LVI-Ura-
kointi Paavolan oma projektinhallinta- ja asiakaspalveluohjelmisto. Asiakaspalvelumallia
kehittaessa myds asiakaspalvelukoordinaattorin rooli on korostunut, joten koordinaatto-
rin ty6ssa toimivien henkildiden ammattitaidon yllapitoon tulee kiinnittdd enemman huo-
miota ja miettia, milla tavoin heille voidaan jarjestdd ammatillista osaamista kehittavaa

koulutusta.
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Haastattelu

Yrityksemme asiakaspalvelukoordinaattorille lahettdmani haastattelu

Heil

Teen opinnaytetydta aiheesta linjasaneerausten asiakaspalvelumalli. Tydn tarkoituksena on ke-
hittaa LVI-Urakointi Paavola Oy:lle yhteniinen ja kirjallinen toimintamalli, jota voidaan kayttaa ja
kehittad tulevissa linjasaneeraus projekteissa. Osana tutkimustydta on linjasaneerausten osa-
puclien haastattattelut.

Tassa asiakaspalvelukoordinaattorille osoitetut kysymykset joihin toivoisin sinun vastaavan:

1. Aloitusinfo

LWI-Urakointi Paavolan toteuttamat linjasaneeraushankkeet alkavat padsaantisesti aloitusin-
folla, jossa esitelladn projektin toteuttajat, vaikutukset asiakkaisiin ja projektin karkea aikataulu.

Toimiiko aloitusinfo nykyisellaan mielestasi hyvana lahtdlaukauksena projektille ja onko info si-
sallsltaan mielestasi rittavan kattava tai liian suppea?

2. Aloituskierros

Aloituskierroksen tarkoituksena on tutustua saneerattavan kiinteistdn asuntoihin ja asukkaisiin,
seka antaa asukkaille mahdollisuus esittad kysymyksia ja muutostydkyselyita sitoumuksetta.

“astaako aloituskierros mielstasi nittavan hyvin tarkoitustaan ja pitaisikd aloituskierrosta muut-
taa jotenkin?

3. Osakasmuutokset

Aloituskierroksen yhteydessa osakkaille jaetaan valintalomakkeet. Syntyykd valintalomakkeista
usein samoja kysymyksia tai pitaisikd valintalomaketta mielestasi kehittaa jotenkin?

4. Tiedottaminen

Yrityksessamme kaytetdan Infomaatti Oy:n Infomaatti palvelua tiedottamiseen. Koetko Infomaa-
tin toimivaksi tiedotuskanavaksi linjasaneerauksissa ja toivoisitko jotakin muutoksia tiedottami-
sen hoitamiseen?

Kysymykset olivat tissa, kitos jo etukateen vastauksistasil
Terveisin

Jamo Halme
LVI-Urakointi Paavola Oy
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TevoTUS
‘ Eyl-Urakolpel Urakoitsija kiyttss tiedottamiseen, osakasvalintjen tekemiseen ja muuhun
Pasvala ©

osakhaicen, ssubkaiden 2 urekarisan villseen yhieydenaitoon Infomastiia
i litteess
myas porrashusneiden imoitustauluilla s o5
tiedottsists jastazn myds ssuntelen postiluukkuihin

ASUNTO OY ESIMERKKIKATU 12

Jarjestelma Ihettas Kireisiss3 tapauksissa, esimerkiksi koskien vesi- tai

kokatkolsia, tiedotteet asukiaiden j asakkaidan sahikGpustin ja
. y - i g i
Taloyhi joulukuusta 2015 I s Ty sissltEE vesijohto Vhtaystitonns myds adits osin
ja viems untajen markatiojen 9
Lisiksi Kinteiston 53 uusitaan

Asunnoisss o 2014 slusss. Liirtaans on
alustava aikataulu téiden suorituksesta PEVITTAINEN TYSAIKA
Pé5urakoitsijana toimii LI Urakointi Paavola Oy, jorks sliurskoitsijsna sshksasennuksst saannallinen tydaika on arkipaivisin kio 7.00- 18.30.

tekee Esimerkki- 53hko Oy. Kovaa melua aiheuttavat ja asutuissa asunnoissa tehtd

76t Ko £.00- 17.00.

TYEN SISALTS
TYGNAIKAISET KULKUREITIT JA TURVALLISUUS

vesijohto- ja

et KoKOSSUuGesERan. Ao outfaan Kk

alusteet. 33 slusatja joks on

§ porrashucnsiden mertusalata Eigen siestes

into uusitaan, y .
Jhteyteen rakennztazn 3mman tteznosto- Arjssteims Kellzritiloissa on kulku kielletty tybalueella turvalisuussyisti. Tyoslusst on
= g merkitty varaituskilvin.

Rakennustekniset tydt: Asuntojen markatiiat peruskorstaan, pesula Tén alkasssa kerraksissa tulee 2sukkaiden noudattaa perrashuansessa

korjaustéits. liikkuessasn erityists varovaisuutta.
wusitaan kaapelointejs, valsisimia & kiinteistokeskuksst. KAYTTOHATKOKSET 1A VALIAIKAISET IARJIESTELYT
Jo kellarikerroksessa tentivan tyon aikens tiee hyics, tySpEan kestavis
AIKATAULU denja sihkan jakelussa ja
g5t kohceessa lkeat sutohsliss tyomaan perustamisels asbes Kaikiste kiyttokathokssta tiedotetaan asukkaits etukiteen. Kun korjaustyst
asliavan puikieristsdan purkutails joubuusss 201. elrin pum Sumnoss alkavas, ovat vesijohito- 3 viemdrijérjestelmat niiden osaita pais
eristziden i ke pesulsn yeosts.
& 2016 Helmikuu - " "

e " Urakoitsija rakentaa talon kellarikerroksaen i t we- ja pasutilat
2suntoj Ao porsasts 3lmistuat vuodzn 2018 2sukkaiden, jotka 3suvat asunnossaan huonsiston rementin sikanz, kayttaan.
tammikuun lapussa
TyBikztauly, ja parrashuanekoh arkempi aikataulu, esitetdén
myGhemmin porrashuoneiden \Imn\luslau\u\\\ap(a\nmiussa JATEHUOLTO

Kiinteistdn jatehuolto toimii normaalisti. urskoitsijoiden jitelavoille on
ehdottomasti kislletty laittaa mitdan jasteits

SUOJAUKSET JA ASUKKAIDEN VELVOITTEET

Asukksiden tules tyhjents kellarikerroksessa tlat, joihin tyGnsucritus, mm.
hati taiden slkazsss asbestipurky, vaikurtss. Uraksitsija iimoittsa
tyhjennettavat tilat taiden alkaess.

Asunnoissa tulee tyhjenta3 steistilat, keittion alskespit jo ky\whuune
irtaimistasta. Joksisesta tlojen tyhjennystarpsssts ja sen siketaulus
Bedatetaan ssukkats aritsean o tarvitavat rjstalyt ssunnass zkaydaan
Iagi asunnon suoritetaan myahemmin
sjankohtana noin kuukzumz ennen asunnon tiden aloitusta

Urakoitsiia
Uusien putkireittien vzatimat rakenteiden avaukset suoritataan sucjassinien
sisall3, ja ty& tehd3an polyn levimisen estamiseksi alipineistettuna ja

2poisto kiyrizen. Mikgli asukss halusa itse suojata asunnosssan muita
huonzita, voi sucjEmucyiz ja teippid pyyta tydnjehdolta

ALOITUSKATSELMUS JA MUUTOSTYOT

Kaikissa 2sunnoissa suoritetaan katselmus ennen téiden aloitusts.
Katselmuksesss kaydaan eszkkaan kansss [3pi mahdollisis issty- 2
mustastonsita osta sskas halusa tarjouksen, 2 Sy 5p urshaitsieiden
i edustajan by Tittyvit, asizt.

myahemmin erikseen

URAKOITSUDIDEN YHTEYSHENK]

erojektipssllikk, kovv- 2 Fo- tynjohta]s Tomi mooorx, 020 785 ool
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Asukaskoordinaattori Marko oo, 00 154 000
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SahkBtyBRjontss 1an seroocatoue, 050 546 Xoa0o:

an ernote: @ oo i

whteistybterveisin
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Osakasvalintalomake

OSAKASVALINNAT
AS OY ESIMERKKI 3

Linjasaneerauksean littyen osakkaat tekevat kylpyhuoneiden urakan mukaisten tuotteiden
valinnat alla olevista rastittamalla tai
oma hankintaisan fuotreen lomakkeeseen tyhjalle ivlle, Urakan muksicet malilsatat ovat
esills mallinayttelyssé saunzasaston vieressé. Mikdli osakes e palauta

urakoitsijalle viimes __.__.2015 toteutstaan asunnossa tyst

urakan mukaisasti.

KYLPYHUONE
Lattizlzatta

130 Pukkila Naturz 9,6x9,6 cm, tumma beige
250 Pukkila Matura 9,6x3,6 cm, tumma harmaa
300 Pukkila Natura 9,6x3,6 cm, siniharmaa
317 Pukkila Natura 9,6x8,6 cm, sininen

410 Pukkila Natura 9,6x3,6 cm, vihrea

750 Pukkila Natura 9,6x3,6 cm, keskiruskea
Hanldn itse:

ooooooo

Seinalaatta

o

100K Pukkila Harmony 19,7x18,7 cm, valkoinen

903K Pukkila Harmony 19,7x18,7 cm, vaalean harmaa
203K Pulddla Harmony 19,7x19,7 cm, hunaja

101M Pukkila Harmany 14,7%14,7 cm, taitettu valkoinen
405K Pulddla Harmony 14,7x14,7 cm, usvansininen
605K Pulddla Harmony 14,7x14,7 cm, omenan vihrea
P45171 Pukkila Usva 20x40 cm, koivun vaales

P45133 Pukkila Usva 20x40 cm, savenharmaa

P45196 Pukkila Usva 20x40 cm, granittinharmaa

Hankin itse:

ooooooooo

‘WC-istuin

O urakan IDO Seven D 35218
O Hankin itse:

Ksienpesusllas ja allaskaappi

O urakan 100 Trevi 11269 + allaskaappi Renova 9318521201
O Hankin altaan ja itse:

Késienpesuallas sekoittaja

O urakan Oras Optima 2712F +bidesuinku
O Hankin itse:

OSAKASVALINNAT
AS OY ESIMERKKI 3

KEITTIO

O urakan Oras Vienda 1739
O Hankin sekoittajan itse:

Mikali osakas haluaa urakksan kuulumattomia lisstsits, niists pyydetasn |shettsmasn
valintojen yhteydesss urakoitsijalie suunnitelmat seka tarka listaus tists, joista haluza
lisstystarjouksan. Suunnitelmat sastu urakoitsija tekee osakkaalle tarjouksen lisatoists.

Asunto:

Paivamaara / 2016

kkaan allekirjoitus ja

OSAKASVALINNAT
AS OY ESIMERKKI 3

Peilikaappi

o

urakan IDO plus 94428, valkeinen sis. pistorasian ja valon

O Hankin peilikaapin itse:
O olemassa oleva psili +peilivalo ssennetaan takaisin
O olemassa oleva pelikaappi asennetaan takaisin
Suihkusskoittaja
O urakan Oras Optima 7149
O Hankin ftse:,
Suihkuszing
O urakan Higtzkari INFINIA 222x222, 700x900x1900
3 Hankin itse:

WC-paperiteline
O uraksn mukainen Ido City2 61144-00-001
O Hankin we-paperi ftse:
O olemassa oleva asennetaan takaisn
Pyyhekoukut
O urakan mukainen Ido City2 81135-00-001

O Hankin itse:
O olemassa olevat asennetaan takaisin

Kattovalaisin

O uraksn Lumiancen Giotto 305 nro:4272733 pinta-asennusmalli
O Hankin itse:

Pyvhekuivain (rttipatteri)

O urakan Rej Desing BTH 50655
3 Hankin itse:

SEHKOINEN MUKAVUUSLATTIALEMMITYS lisatvong, osakkean kustannuksella

o
O Kylls, osakksan omakustannehinta 533 € sis. alv. 24%
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ASUNNON KAYTTOONOTTO
Asunto Oy Esimerkkikohde 3
HEL SIMKI 18.4 2017; Sivw 171

ASUNTO:

KAYTTOOMOTTOTARKASTUS, OSAKKAAN KAIKKI ASUNNOSSA HAVAITSEMAT
URAKKASUORITUSTA KOSKEVAT VIRHEET JA PUUTTEET TULEE MERKITA TAHAN
LOMAKKEESEEN, JOMKA JALKEEN URAKDITSIJA KORJAA HEILLE KUULUVAT WIRHEET JA
PUUTTEET. KUN PUUTTEET ON KORJATTU TULEE OSAKKAAN KUITATA PUUTTEET
KORJATUKSIL

EYLPYHUOKME:

KEITTIO:

MUUT TILAT:

SIIN.ﬁKIN_ TAPAUKSESSA. ETTEI ASUNNOSSA MIELE STANME OLE URAKKASUCORITUKSEEN
LUTTYVIA VIRHEITA TAl PUUTTEITA, FYYDAMME PALAUTTAAMAAN LOMAKKEEN
ALLEKIRJCOITETTUMA,

KUITTAAN YLLA OLEVAT VIRHEET JA PUUTTEET HAVAITUKSI:

Pwm allekirjoitus

nimensehvennys

PALAUTUS 5.6.2015 MENNESSA TYOMAATOIMISTON POSTILAATIKKOON.

KUITTAAN KAIKE] VIRHEET JA PUUTTEET KORJATUIKSL EI VIRHEITA TAl PUUTTEITA:

] allekirjoitus

nimenselvennys







