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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa kiinteistonhoidon asiakaspalvelun laatua.
Kiinteistonhoidon asiakaspalvelu vastaa asuin- ja liikekiinteistojen yllapitoon liittyvista
toiminnoista. Toimeksiantajana opinnaytetyolleni toimi kiinteistonhoitoalalla
paakaupunkiseudulla toimiva kiinteistonhoitopalveluita tuottava yritys. Opinnaytetyoprosessin
aikana suunnittelin ja kehitin kiinteistonhoidon asiakaspalvelun laadunseurantaa seka laadin
toimeksiantajayrityksen kayttoon laadunseurantamenetelman. Laadunseurannan
keskeisimpana tavoitteena on taata palvelua kiinteistonhoitosopimuksessa maariteltyjen
ehtojen mukaisesti. Sopimuksen mukainen palvelu parantaa yrityksen luotettavuutta,
vaikuttaa positiivisesti yrityksen imagoon seka vahvistaa asiakassuhteita.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys selvittaa, mita palvelun laadulla tarkoitetaan, miten
laatua mitataan ja yllapidetaan seka mita palvelun laadun kehittaminen on. Opinnaytetyoni
on toiminnallinen opinnaytetyo, jonka tiedonhaun menetelmina kaytin havainnointia ja
avointa haastattelua. Menetelmien avulla keratyn aineiston lisaksi hyodynsin laadunseurannan
kehittamisessa toimeksiantajayrityksen sisaisia materiaaleja. Toiminnalliseen osaan sisaltyvat
asiakaspalvelun tyotehtavien kuvaaminen, asiakaspalvelun laatua maarittavien tekijoiden
tutkiminen seka laadunseurantamenetelman kehittaminen.

Opinnaytetyon konkreettisena tuotoksena tein kiinteistonhoidon asiakaspalvelulle
laadunseuranta- ja vastuunjakotaulukon. Laadunseurantaan pohjautuva taulukko keskittyy
asiakaspalvelun laadun yllapitamiseen ja parantamiseen. Vastuunjakotaulukon tarkoituksena
yrityksen on mahdollista taata asiakkailleen vakaata, yhtenaista, sopimuksenmukaista ja
laadukasta palvelua. Prosessin aikana tuotetun kirjallisen materiaalin, kuvioiden ja
taulukoiden tarkoituksena on tehda asiakaspalvelutyosta nakyvaa seka avata
asiakaspalveluprosesseja tehtavatasolla. Tyotehtavien nakyvyyden avulla asiakaspalvelun
laadun jatkokehittaminen helpottuu ja nopeutuu.

Laatimani laadunseurantamenetelma on otettu kayttoon tammikuussa 2011. Nakyvat tulokset
palvelun laadussa voidaan arvioida vasta vuoden paasta laadunseurantamenetelman
kayttoonotosta. Opinnaytetyoni on pohjatyo asiakaspalvelun laadun kokonaisvaltaiselle
kehittamiselle. Palveluiden suunnittelu ja kehittaminen asiakaslahtoisesti syventavat
asiakassuhteita ja edistavat yrityksen toimintaa. Siksi laadun jatkokehittamisessa tulee
huomioida asiakaslahtoisyyden tarkeys, ja se tulee toteuttaa yhteistyossa toimeksiantajan
asiakkaiden kanssa.

Asiasanat asiakaspalvelu, palvelun laatu, laadun kehittaminen, laadunseuranta
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The purpose of this thesis was to improve the quality of a maintenance company’s customer
services. The customer service of the maintenance company in question is in charge of living
real estate’s and work real estate’s maintenance. This thesis was commissioned by a
maintenance company in the Helsinki metropolitan area. The company in question offers
maintenance services. During the thesis a customer service quality follow up in the
maintenance business was planned and developed, as well as a quality follow-up method for
the employees was drawn up. The core of the quality follow up is to guarantee service as it is
given in the maintenance agreement. The provided service, as stated in the agreement,
improves the company’s trustworthiness and gives a positive impact of the company’s image.

The theoretical section of this thesis clarifies what is meant by service quality and how
quality is measured and maintained, as well as what is defined as quality improvement. In the
analyzed material the commissioner’s internal material was also exploited. The functional
section of this thesis contains the tasks of customer servants, what is defined as quality in
customer service and how quality follow-ups can be enhanced.

This thesis aims at drawing up a quality follow-up chart and a responsibility chart. The quality
follow-up charts concentrates on maintaining and improving the quality of customer service,
where as the meaning of the responsibility chart is to clarify tasks amongst the staff. With a
working quality follow-up the company has a possibility to guarantee stable, integrate and
good quality service as given in the customer agreement. Written material, patterns and
charts made during this project were established as to make customer service work
observable. With clear tasks it is easier and faster to maintain quality follow-ups.

The composed quality follow-up was brought into action in January 2011. The results can be
estimated 12 months after the introduction. The thesis lays a comprehensive ground for
developing customer service quality. Planning and developing the service in a customer-
oriented way deepen customer satisfaction and improve company functions. Therefore it is
very important to pay attention to the customer oriented approach and it should always be
fulfilled in cooperation with the commissioner’s customers.

Keywords customer service, service quality, service development, quality control
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1 Johdanto

Tana paivana kiinteistonhoitopalvelu ei koostu ainoastaan kiinteistdissa konkreettisesti
tehdyista huolto- ja ulkoaluetoista, vaan siihen sisaltyy myos useita muita tukipalveluja.
Kiinteistonhoidon asiakaspalvelu on yksi tarkea osa kiinteistonhoitopalvelun kokonaisuutta.
Sen merkitys on kasvanut huomattavasti viimeisen viiden vuoden aikana, silla yha useampi
kiinteistonomistaja haluaa ajantasaisen tiedon kulkevan sujuvasti verkoston eri osapuolien
valilla. Keskeisessa asemassa tiedonkulun yllapitamisessa on toimistossa tyoskenteleva
asiakaspalveluhenkilokunta, jonka tehtavana on yllapitaa monia asumiseen seka kiinteistoihin

liittyvia tietoja erilaisissa sahkoisissa tietokannoissa.

Opinnaytetyoni toimeksiantajaorganisaatio oli ymparistonhuoltoon seka kiinteistojen ja
laitosten tukipalveluihin erikoistuneen yrityksen kiinteistonhoitoyksikon X asiakaspalvelu.
Opinnaytetyoni sisaltaa Yritys Oy:n sisdisessa kaytossa olevaa materiaalia, joten
toimeksiantajan pyynnosta kaikki tekstissa esiintyvat erisnimet on muutettu anonyymeiksi.

Tyoskentelin Yritys Oy:ssa vuodesta 2004 lahtien vuoteen 2010 asti.

Koko tyourani ajan Yritys Oy:ssa tyoskentelin ensisijaisesti asiakaspalveluun kuuluvien
tyotehtavien parissa. Asiakaspalvelutehtavat ja niiden kehittaminen ovat mielestani
mielenkiintoinen aihe. Omakohtaiseen kuuden vuoden tyokokemukseeni pohjautuen olen sita
mielta, etta kiinteistoalan asiakaspalvelutehtaville ei yleisesti ottaen anneta sen vaatimaa
arvostusta. Tehtavien laajuus, monipuolisuus, vaativuus, muutokset toimintaymparistossa ja

kiinteistonhoitoalalla tapahtuva jatkuva kehitys asettavat haasteen tyontekijoille.

Opinnaytetyon lahtokohtana oli Yritys Oy:ssa 1.maaliskuuta 2010 voimaan astunut
puhelinliikennetta koskeva palveluvastuumuutos. Palveluvastuumuutoksen myota Yritys Oy:n
kiinteistonhoitoyksikon X asiakaspalveluun suunnatut puhelut ohjautuvat Yritys Oy:n
valtakunnalliseen puhelinvaihteeseen. Palveluvastuumuutoksen myota tiimin jasenille
vapautui tyoaikaa, ja pidemman aikaa jatkunut tyopaine helpottui. Muuttuneet tyoolosuhteet

avasivat myos mahdollisuuden asiakaspalvelun laadun kehittamiselle.

Opinnaytetyoni toimeksiantajana toimi yksikon X yksikonpaallikko. Toimeksiantaja toivoi
opinnaytetyoltani asiakaspalvelutiimin jasenten tyoviihtyvyyden edistamista, uudistettua
toimintamallia tiimin jasenille, dokumentteja kuvaamaan asiakaspalveluprosesseja seka
asiakkaille tuotetun palvelun laadun parantamista. Toimeksiantaja ei rajannut aihetta liian
tarkasti, vaan antoi minulle kattavat vapaudet aiheen rajaamiseen seka lopullisen tuotoksen

suunnitteluun.



Toimeksiantajan toiveisiin pohjautuen opinnaytetyoni tarkoitukseksi muodostui kehittaa
yhteistyossa yksikon X asiakaspalvelutiimin jasenten kanssa asiakaspalvelun laatua.
Opinnaytetyoprosessin aikana toteutuneet vaiheet ja tulokset ovat osa laadun
kokonaisvaltaista kehittamista. Lopputuotoksena laadin yksikon X kayttoon asiakaspalvelun
laadunseurantamenetelman, joka koostuu laadunseurantataulukosta seka
vastuunjakotaulukosta. Naiden tyovalineiden tarkoituksena on yllapitaa olemassa olevaa

palvelutasoa seka parantaa asiakkaille tuotetun palvelun laatua.

1.1  Tavoitteet

Opinnaytetyoni tarkoituksena oli kehittaa kiinteistonhoitoyksikon X asiakaspalvelua seka
parantaa sen asiakaspalvelun laatua. Tarkoituksen saavuttamiseksi tyon konkreettinen tavoite
oli laatia yksikon X asiakaspalvelun kayttoon laadunseurantataulukko seka
vastuunjakotaulukko, jotka yhdessa muodostavat yksikolle X suunnatun
laadunseurantamenetelman. Molempien yksikon X kayttoon suunniteltujen tyokalujen

taustalla on palvelun laatu, sen kehittaminen, parantaminen ja seuraaminen.

Laadunseurantataulukon keskeisin tavoite on yllapitaa huoltosopimusten mukaista
palvelutasoa ja varmistaa, etta sopimusasiakkaille tehty palvelulupaus tayttyy. Taulukon
suunnitteluvaiheessa on huomioitu yksityiskohtaisesti sopimusasiakkaiden tarpeet. Nain ollen

sen voidaan myos osaltaan katsoa edistavan asiakkaille tuotetun palvelun laatua.

Laadunseurantataulukko toimii myos johdon raportoinnin valineena. Sen avulla yksikon X
johdon on mahdollista raportoida tyotehtavien edistymisesta asiakkaille seka Yritys Oy:n
ylemmalle johdolle. Lisaksi asiakaspalveluhenkilokunta voi hyodyntaa
laadunseurantataulukkoa organisoidessaan, aikatauluttaessaan ja suunnitellessaan
tyotehtaviensa toteutusta. Vastuunjakotaulukon tavoitteena on selkeyttaa tyontekijoiden
toimenkuvia ja nain ollen edistaa osittain myos tyohyvinvointia. Vastuunjakotaulukkoon
maariteltyjen vastuualueiden kautta pyritaan motivoimaan asiakaspalvelutiimin jasenia

kehittamaan omien vastuualueidensa toimintaa.

Aikaisemmat ammattikorkeakoulun aikana tehdyt tutkimukset on toteutettu paasaantoisesti
yhteistyossa opiskelijakollegoiden kanssa, jolloin tyon toteutuksesta on vastannut koko tiimi.
Henkilokohtainen tavoitteeni oli toteuttaa opinnaytetyo itsenaisesti, tehda sen aikana
itsenaisia ratkaisuja seka vastata tehtyjen ratkaisujen seurauksista. Hyodynsin opinnaytetyon
suunnittelussa ammattikorkeakouluopintojen aikana saatuja tietoja ja toimintatapoja seka

toteutin tyon niiden pohjalta.



1.2 Opinnaytetyoprosessin kulku

Opinnaytetyon ensimmaisessa kappaleessa kuvaan lyhyesti toimeksiantaja Yritys Oy:n.
Tarkemmin esittelen yksikon X asiakaspalvelun toimintaa, johon opinnaytetyoni
toiminnallinen osuus keskittyy. Toiminnallisen osuuden tueksi olen rakentanut teoreettisen
viitekehyksen, joka koostuu palvelun laatuun, sen kehittamiseen ja yllapitamiseen liittyvista
aihealueista. Viitekehyksen tarkoituksena on auttaa ymmartamaan opinnaytteen

kokonaisuutta.

Opinnaytetyoni toiminnallinen osuus voidaan jakaa neljaan eri vaiheeseen. Ensimmaisessa
vaiheessa selvitin asiakaspalvelun tyotehtavat kahden viikon pituisella havainnointijaksolla.
Esittelen tyotehtavat opinnaytetyossani kirjallisten kuvauksien lisaksi erilaisten kuvien ja
kaavioiden avulla. Nama dokumentit tulevat jatkossa olemaan keskeinen osa yksikon X
asiakaspalveluun tulevien uusien tyontekijoiden perehdytysmateriaalia. Tyotehtavakuvausten
avulla on myos tarkoitus tehda asiakaspalvelutyo nakyvaksi, mika nopeuttaa asiakaspalvelun

laadun kehittamista jatkossa.

Toisessa vaiheessa perehdyin asiakaspalvelun tyotehtaviin liittyviin toimintoihin ja
prosesseihin sopimusasiakkaan nakokulmasta. Sopimusasiakkaalla tarkoitetaan suorassa
sopimussuhteessa kiinteistonhoitoyrityksen kanssa olevaa asiakasta, kuten
kiinteistonomistajaa. Mita kiinteistonhoitosopimus maarittaa asiakaspalvelun tyotehtaviksi?
Mita tyotehtavia sopimusasiakas velvoittaa yksikon X asiakaspalvelulta? Millaisista tekijoista
asiakaspalvelun laatu koostuu seka millaiset tekijat edistavat laatua? Tutkimusmenetelmana
kaytin avointa haastattelua, jolloin haastattelin yksikon X asiakaspalvelun tiimin jasenia.
Haastattelun pohjalta saadun aineiston mukaan listasin asiakaspalvelutehtavat

sopimusasiakkaittain.

Opinnaytetyoprosessin jokaisessa vaiheessa perehdyin yksikon X sisaisessa kaytossa oleviin
materiaaleihin, kuten koko Yritys Oy:n kaytossa olevasta kiinteistotietojarjestelmasta
saatuihin raportteihin. Kolmannessa toiminnallisen osuuden vaiheessa laadin asiakaspalvelun
laadunseurantataulukon ja vastuunjakotaulukon. Molemmat taulukot ovat osa opinnaytetyon
toiminnallisessa osuudessa kehitettya laadunseurantamenetelmaa. Laadunseurantamenetelma
on koko prosessin aikana kasiteltyjen ja tiedonkeruumenetelmien avulla saatujen tietojen

lopputulos.

Toiminnallisen osuuden viimeisessa vaiheessa pohdin laadunseurantataulukon seka
asiakaspalvelun laadun kehittamiseen liittyvia jatkokehitysmahdollisuuksia. Esittelin

laadunseuranta- ja vastuunjakotaulukon yksikon X paallikolle ja asiakaspalvelutiimin
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esimiehelle ennen tyosuhteeni paattymista. Laadunseurantamenetelma otettiin kayttoon

yksikon X asiakaspalvelussa tammikuussa 2011.

2 Yritys Oy:n kiinteistonhoitoyksikon X asiakaspalvelu

Yritys Oy:n liiketoiminta on jaettu eri toimialoihin, joista yksi on kiinteistonhoito (Yritys Oy
2008). Kiinteistonhoidolla tarkoitetaan saannollista toimintaa, jolla pysytetaan kiinteiston
olosuhteet halutulla tasolla. Kiinteistonhoitoa ovat muun muassa teknisten jarjestelmien
hoito, kiinteistonhuolto, siivous, ulkoalueiden hoito seka jatehuolto. (Kiinteistonhoito 2001,
24.)

Yksi Yritys Oy:n kiinteistonhoidon toimialaan kuuluvista tulosyksikoista on yksikko X, jonka
yksikonpaallikko toimi opinnaytetyoni toimeksiantajana. Kiinteistonhoitoyksikko X:ssa
tyoskentelee 65 henkiloa. Henkilosto koostuu 45 kiinteistonhoitajasta, 6 tyonjohtajasta, 5
rakennusmiehesta, 6 toimistotyontekijasta, huoltopaallikosta seka yksikon paallikosta.
Yksikolla on kiinteistonhoitovastuu noin 400:sta asuin- ja liikekiinteistosta, jotka sijaitsevat

eri puolilla paakaupunkiseutua.

Yksikon asiakaspalvelutehtavien parissa tyoskentelee 4 vakituista kiinteistonhoidon
asiakaspalvelutyosta vastaavaa asiakaspalvelijaa. Asiakaspalvelijoiden ammattinimike on
kiinteistosihteeri. Vakituisten asiakaspalvelijoiden lisaksi yksikossa X tyoskentelee kaksi

tuntityontekijaa.

Yksikkoon X kuuluu kolme asiakaspalvelupistetta, jotka sijaitsevat paakaupunkiseudulla.
Aluetoimisto 2:sta ja aluetoimisto 3:sta kaytetaan nimea aluetoimisto, silla ne vastaavat
paikallisesti lahialueiden huollossa olevien asiakaskohteiden asiakaspalvelutoiminnoista.
Molemmissa aluetoimistoissa tyoskentelee yksi vakituinen asiakaspalvelija. Aluetoimisto 1 on
yksikon paatoimisto. Aluetoimisto 1:den asiakaspalvelusta vastaa kaksi asiakaspalvelijaa,
joista toinen toimii yksikon asiakaspalvelutiimin esimiehena. Paatoimisto vastaa niin
aluetoimisto 1:den laheisyydessa kuin Helsingin alueen huollossa olevien kiinteistojen

asiakaspalvelusta. (Taulukko 1.)

Aluetoimisto Asiakaspalveluhenkilosto Kohdemaarat
Aluetoimisto 1 2 asiakaspalvelijaa 322 kpl
Aluetoimisto 2 1 asiakaspalvelija 40 kpl
Aluetoimisto 3 1 asiakaspalvelija 80 kpl

Taulukko 1: Hoidettavat kiinteistot toimistoittain. (Yritys Oy:n kiinteistotietojarjestelma
FIMX:sta 6.4.2010 tulostetun raportin mukaan)



11

Yksikko X vastaa myos tulosyksikko Y:n asiakaspalvelutoiminnasta. Taulukon 1
kohdemaaratietoihin on laskettu myos tulosyksikko Y:n kiinteistonhoitokohteet, joiden
kiinteistonhoitosopimuksessa edellytetaan aluetoimistokohtaista asiakaspalvelua. 6.4.2010
tulostetun raportin mukaan aluetoimisto 1 vastaa 48:n ja aluetoimisto 3 35:den yksikon Y

kiinteistonhoitokohteen asiakaspalvelusta.

Asiakaspalvelupisteiden paatehtavina ovat avainhallinta, vikailmoitusten kirjaaminen,
talonkirjaotetietojen yllapito, kayttovuorovarausten yllapito seka muut kiinteistohuoltoon
liittyvat toimistotyot. Yksikon X asiakaspalvelutiimin esimies vastaa myos ostolaskujen
tilioinnista, ylitdiden, tuntityontekijoiden ja rakennuspuolen tyontekijoiden tuntien
tallentamisesta, postien kasittelysta seka henkilorekisterin yllapidosta. Jokaisessa
asiakaspalvelupisteessa on palvelutiski, josta taloyhtioiden asukkaiden, isannoitsijoiden,
urakoitsijoiden ja muiden asiakkaiden on mahdollista saada henkilokohtaista palvelua.
Yhteydenottoja asiakaspalveluun tulee myos sahkopostilla, faksin valityksella seka

vahenemissa maarin puhelimitse.

Kiinteistotietojarjestelmat ovat keskeinen osa kiinteistoja koskevien tietojen hallintaa.
Yksikon X asiakaspalvelutiimin tyotehtavat hoidetaan valtaosin kiinteistotietojarjestelmia
apuna kayttaen. Kappaleessa 2.2 esittelen lyhyesti yksikon X kaytossa olevan
kiinteistotietojarjestelman seka sen tarjoamat mahdollisuudet kiinteistotietojen seka Yritys
Oy:n sisaisten tietojen hallinnassa. Lisaksi esittelen yksikon X sopimusasiakkaiden kaytossa

olevia kiinteistotietojarjestelmia.

2.1 Yksikon X asiakkaat

Yksikon X asiakkaat voidaan jakaa kahteen eri ryhmaan: sopimusasiakkaisiin ja
kayttajaasiakkaisiin. Sopimusasiakkailla tarkoitetaan taloyhtiota tai kiinteistonomistajaa,
jonka kanssa yksikko solmii kiinteistohoitosopimuksen (tilaaja). Yksikon suurimpia
sopimusasiakkaita ovat Asiakas 1, Asiakas 2, Asiakas 3, Asiakas 4 ja Asiakas 5. Kaikki yksikon X
suurimmat sopimusasiakkaat hallinnoivat paasaantoisesti asuinkiinteistoja. (Yksikon X

hallinnollinen tyonjohtaja 2010.)

Kayttajaasiakkaita ovat muun muassa asukkaat, osakkaat seka liiketilojen kayttajat ja
henkilokunta. Vaikka kayttajaasiakas ei olekaan suorassa sopimussuhteessa yksikon kanssa, on
kayttajaasiakkaalla suuri merkitys asiakassuhteiden yllapidon kannalta. Jos kayttajaasiakas ei
ole tyytyvainen saamaansa palveluun, viesti heijastuu automaattisesti sopimusasiakkaalle.
Pahimmassa tapauksessa kayttajaasiakkaiden tyytymattomyys yksikon tuottamaan palveluun

ja sen laatuun johtaa yrityksen ja tilaajan valisen palvelusopimuksen purkamiseen.
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Taulukko 2 kuvaa sita, miten Yksikon X sopimusasiakkaiden omistamat tai isannoimat
kiinteistot ovat jakautuneet aluetoimistoittain. Taulukossa esitellaan myos Yksikon Y
huoltokohteet, joiden asiakaspalvelusta Yksikon X asiakaspalvelutiimi vastaa. Yksikon Y:n

kiinteistonhoitokohteita ei ole jaettu sopimusasiakkaittain.

Asiakkaat Aluetoimisto 1 | Aluetoimisto 2 | Aluetoimisto 3
Asiakas 1 54 13

Asiakas 2 50 8 4
Asiakas 3 28 10 32
Asiakas 4 21

Asiakas 5 17 1

Asiakas 6 7 2

Asiakas 7 12

Asiakas 8 15 1
Asiakas 9 1 2 3
Asiakas 10 5

Asiakas 11 4

Asiakas 12 3

Asiakas 13 43 3 1
Asiakas 14 14 1 4
Yksikko Y 48 35
Kohdemé&aéarat yhteensa 322 40 80

Taulukko 2: Sopimusasiakaskohteet toimistoittain. (Yritys Oy:n kiinteistotietojarjestelma

FIMX:sta 28.6.2010 tulostetun raportin mukaan.)

2.2 Tiedonhallinta kiinteistotietojarjestelmien avulla

Kiinteistojen paivittaisen yllapidon tukena koko Yritys Oy:n henkilostolla on kaytossa

kiinteistotietojarjestelma FIMX. Sahkoinen huoltokirja on internet-pohjainen

kiinteistotietojarjestelma, jonka avulla on mahdollista seurata reaaliaikaisesti, mita

toimenpiteita kiinteistossa tehdaan ja miten tyot edistyvat. FIMX tarjoaa kattavasti

kiinteistojen paivittaista yllapitoa tukevia toimintoja, kuten huoltopyyntojen teon ja

seurannan seka talonkirjatietojen yllapidon ja tulostamisen. FIMX kulutusseurantaosion kautta

on mahdollista seurata myos kiinteiston veden, lammon ja sahkon kulutuksia, kiinteiston

kustannuksia seka asetettujen tavoitteiden toteutumista. (FIMX.)

Yksikon X asiakaspalvelutiimin paivittainen tyoskentely koostuu erilaisten tietojen

paivittamisesta, seuraamisesta ja syottamisesta kiinteistotietojarjestelmiin. FIMX: n

tietokanta kattaa kaikki Yritys Oy:lla huollossa olevat kiinteistot, mutta yksikon X

henkilokunta seuraa ja paivittaa paasaantoisesti vain yksikon hoitovastuulla olevien

kiinteistojen tietoja. Yksikon X asiakaspalvelijat kayttavat jarjestelmasta ilmoitukset, tilan
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kayttajat, autopaikka, saunavuoro ja tiedotteet—osioita. Ilmoitukset osiossa hallitaan
palvelupyyntoihin liittyvia toimintoja. Tilankayttajat osiossa yllapidetaan esimerkiksi
asukastietoja, kun taas autopaikka ja saunavuoro- osioihin paivitetaan kayttovuorovarauksiin
liittyvia tietoja. Kiinteistokohtaisia tietoja esimerkiksi ajankohtaisista korjaustoista

yllapidetaan tiedotteet osiossa.(Yksikon X hallinnollinen tyonjohtaja 2010.)

Kiinteistotietojarjestelman ilmoitukset osio on suorassa yhteydessa kiinteistonhoitajiin.
Kiinteistonhoitajat seuraavat matkapuhelimistaan WAPin kautta huoltamiinsa kohteisiin
tulevia ilmoituksia, suorittavat tyot ja kuittaavat ne valmistumisen myota tehdyiksi.
Jarjestelma ei ole vain asiakaspalvelun ja kiinteistonhoitajien keskeinen tiedonhallinnan
valine. Jarjestelmasta saatavat raportit toimivat niin tyonjohdon, yksikkotason johdon kuin
koko Yritys Oy:n ylemman johdon keskeisena raportoinnin valineena. (Yksikon X hallinnollinen
tyonjohtaja 2010.)

Yksikon X sopimusasiakkailla on kaytossaan myos omia erilaisia Internet-pohjaisia
kiinteistotietojarjestelmia. Yleisimmin kaytossa oleva kiinteistotietojarjestelma on Tampuuri.
Tampuuri on Agenteq Solutionsin markkinoima kiinteistoalan toimijoille suunnattu
kiinteistotietojarjestelma. Jarjestelman myynnin lisaksi Agenteq vastaa jarjestelman
tukipalveluista seka kehittaa kiinteistotietojarjestelmaa asiakkaittensa toiveiden ja tarpeiden

mukaisesti. (Tampuuri - uusia tuulia 2010.)

Yksikon X hallinnollinen tyonjohtaja (2010) kertoo sopimusasiakkaiden kaytossa olevan
Tampuuri kiinteistotietojarjestelman olevan jokaisen sopimusasiakkaan kohdalla
perustoiminnoiltaan samanlainen. ”Eri sopimusasiakkaiden Tampuureissa on kuitenkin pienia
eroja, silla jokainen Tampuuri on raataloity yksilollisesti vastaamaan asiakkaan tarpeita.
Lisaksi Tampuuri kiinteistotietojarjestelmasta on markkinoilla vanhempia ja uudempia
versioita, jotka eroavat toisistaan jonkin verran. Tietoja yllapidetaan ja paivitetaan eri
sopimusasiakkaiden kohdalla Tampuurin eri osioissa. Yksikon X asiakaspalveluhenkilokunnan
on muistettava ja huolehdittava siita, etta tietoja yllapidetaan ja paivitetaan eri
sopimusasiakkaan kohdalla kiinteistonhoitosopimuksessa sovitun mukaisesti.” (Yksikon X

hallinnollinen tyonjohtaja 2010.)

Yksikon X asiakaspalvelu on keskeisessa roolissa kiinteistoja koskevan tiedon kulun ja
kiinteistonhoidon hallinnassa, silla yksikolla X kaytossa olevaan kiinteistojarjestelmaan
yllapidettavat tai paivitettavat tiedot eivat automaattisesti tallennu sopimusasiakkaan

jarjestelmaan. Kaikki tieto siirretaan manuaalisesti jarjestelmasta toiseen.

Tampuurin lisaksi markkinoilla on myos muita kiinteistotietojarjestelmia. Sopimusasiakkaalla

kaytossa oleva kiinteistotietojarjestelma voi olla esimerkiksi Fatman Oy:n tarjoama
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huoltokirjaohjelma, Insinooritoimisto Olof Granlund Oy:n Ryhti-jarjestelma tai jokin muu
kiinteistotietojarjestelmia. Yksikon X asiakaspalvelutiimin jasenten on hallittava jokaisen

sopimusasiakkaan kiinteistotietojarjestelman kaytto.

3 Palvelun laatu

Palvelun kasite on haasteellinen maaritella, silla palvelu voi olla henkilokohtaista palvelua tai
tuote, joka palvelee kayttajaansa. Useimmiten palveluun kuitenkin liittyy jonkinlainen
vuorovaikutussuhde palvelun tarjoajan kanssa. (Gronroos 2001, 78-80.) Palvelujen tarkein
ominaispiirre on se, etta ne ovat aineettomia eli asiakas saa palvelusta jotain sellaista arvoa,
jota ei voi kasin kosketella (Silén 2001, 15).

Laatu on yrityksen pitkaaikaista kehittamista, jonka tarkoituksena on asiakkaiden
tyytyvaisyys, asiakkaiden tarpeiden tayttaminen, kannattava liiketoiminta seka kilpailukyvyn
yllapitaminen ja sen kasvattaminen. Laatu tarkoittaa kaikkea yrityksen toimintaa tuotteen
laadusta toimintaprosessien ja asiakasyhteyksien kehittamiseen asti. (Silén 2001, 15.)
Palvelun laadun voidaan sanoa olevan asiakkaan muodostama nakemys palvelun toimivuudesta
ja onnistuneisuudesta (Ylikoski 2001,18, 118).

Asiakkaan kokemaan palvelun laatuun vaikuttaa luonnollisesti se, mita palvelun tarjoajan ja
asiakkaan valilla tapahtuu vuorovaikutustilanteessa. Vuorovaikutustilanteessa koettu palvelu
ei kuitenkaan ole koko totuus palvelun laadusta. Asiakkaan kokemaan palvelun laatuun
vaikuttaa myos se tapa, jolla koko prosessin lopputulos hanelle valitetaan. (Gronroos 2000,
62-63.)

Gronroos (2001, 81) mainitsee, etta palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista ja
niiden sarjoista. Gronroos toteaa myos, etta myoskaan asiakkaan kokema palvelun laatu ei voi
koostua yksittaisesta toiminnosta, vaan se muodostuu koettujen toimintojen kokonaisuudesta.
(Gronroos 2001, 81.) Laadukkaan palvelun edellytys on, etta palvelua tarjoava yritys
ymmartaa asiakkaan prosesseja seka omien ja asiakkaan prosessien valista yhteytta (Arantola
& Simonen 2009, 4).

Se miten asiakas saa palvelun seka miten han samanaikaisesti kokee prosessin, jolla palvelu
tuotetaan, vaikuttavat asiakkaan kokemaan palvelun laatuun. Kuviossa 1, Kaksi palvelun
ulottuvuutta, kuvataan kahta laadun perusulottuvuutta eli mita asiakkaalle tuotettu palvelu
on seka miten se hanelle tuotetaan. Useimmiten asiakas tietaa yrityksen, sen resurssit ja
toimintatavat, siksi yrityksen imago vaikuttaa keskeisesti koettuun palvelun laatuun.

Positiivisen imagon avulla on mahdollista saada pienet virheet anteeksi, kun taas negatiivisen
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imagon omaavan yrityksen virheet huomioidaan suhteessa voimakkaammin. Asiakkaiden

mielikuvilla on siis merkittava rooli palvelun laadun maarittajana. (Gronroos 2000,65.)

(yrityksen tai sen osan)

tekninen laatu:

laatu: miten

Kuvio 1: Kaksi palvelun ulottuvuutta. (Gronroos 2000,65.)

Kiinteistonhoidon asiakaspalvelun kayttajaasiakkaat maarittelevat tuotetun palvelun laadun
pitkalti sen perusteella, mita he vuorovaikutustilanteessa kokevat. Todellisuudessa heille
tuotetun palvelun taakse kytkeytyy useita erilaisia prosesseja. Eri prosesseihin liittyy myos
muiden organisaatioiden toimijoita, jotka asettavat haasteen kokonaislaadun yllapitamiselle
ja kehittamiselle. Lahes poikkeuksetta kayttajaasiakas kohdistaa negatiivisen
palvelukokemuksen Yritys Oy:n palveluun sen perusteella, etta itse palvelutilanne tapahtuu

vuorovaikutteisesti Yritys Oy:n kanssa. (Yksikon X asiakaspalvelun esimies 2010.)

Kiinteistonhoitoalalla yrityksen imagolla on erittain suuri merkitys.
Kiinteistonhoitosopimuksien kilpailutuksessa tarkein tekija on palvelun hinta seka
kokonaisuus, jolla palvelu asiakkaalle tuotetaan mutta aikaisemmat kokemukset, kuulopuheet
seka niiden pohjalta luodut mielikuvat vaikuttavat merkittavasti lopullisiin valintoihin.
(Yksikon X hallinnollinen tyonjohtaja 2010.) Vaikka kiinteistonhoidon asiakaspalvelun toiminta
on vain pieni osa koko kiinteistonhoitopalvelua, sita voidaan kuitenkin pitaa ikaan kuin
yrityksen kayntikorttina. Kiinteistonhoito koostuu tana paivana yha enemman
tietojarjestelmissa yllapidettavien tietojen seuraamisesta ja raportoinnista. Itse kiinteistoon
kohdistuva konkreettinen huoltotyo on suhteessa vain pieni osa koko kiinteistonhoidon

kokonaisuutta.
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3.1 Palvelun laadun merkitys asiakkaalle

Asiakkaat ostavat tuotteiden ja palveluiden hyotyja. Asiakkaiden voidaan siis myos sanoa
ostavan palvelun tuottamaa arvoa. Asiakkaiden saama arvo tuotetusta palvelusta syntyy siita,
mita palvelu asiakkaalle tuottaa. Asiakkaat etsivat sellaisia palvelupaketteja, jotka toimivat
niin, etta asiakkaat hyotyvat niista ja ne on tuotettu sellaisessa muodossa, etta ne tuottavat
asiakkaalle mahdollisimman paljon arvoa. Tuotetun palvelun tulee siis tukea asiakkaan
arvonluontiprosesseja. Se mita asiakas haluaa ja miten tuotettu palvelu vaikuttaa heidan
arvonluontiprosessiinsa, ovat keskeisia tekijoita palveluiden strategista nakokulmaa

suunniteltaessa. (Gronroos 2001, 26—28.)

Laatu tarkoittaa kykya tayttaa asiakkaiden tarpeet. Se on osa asiakkaan ja tuotteen valista
suhdetta, silla asiakas ostaa ratkaisua omille tarpeilleen seka niiden tayttamista. (Silén 2001,
16.) Palvelun laatu on kaikkea sita, mita asiakas sen sanoo olevan. Pitkaaikaisen
asiakassuhteen yllapitamiseksi tulee asiakkaan ja palveluntuottajan nakemyksien palvelun
laadusta vastata toisiaan. Poikkeavat nakemykset ja laiminlyonnit vaikuttavat negatiivisesti

palvelun laatuun seka heikentavat asiakassuhteen jatkuvuutta.

Jokainen asiakas maarittelee palvelun laadun eri tavalla. Asiakkaat maarittelevat
palveluorganisaation tuottaman arvon osaksi omaa liiketoimintaansa ja nain ollen
palveluorganisaation tuottaman palvelun hyodyt, seuraukset ja vaikutukset ovat jokaisen
asiakkaan kohdalla yksilolliset. Asiakasymmarrysta voidaankin pitaa palvelun kehittamisen
kulmakivena. Asiakaslahtoisesti kehitetty palvelu vastaa paremmin asiakkaiden asettamia
tarpeita ja tavoitteita seka tuottaa asiakkaille suhteessa enemman arvoa. Se miten arvoa
asiakkaille tuotetaan vaikuttaa keskeisesti koettuun palvelun laatuun. (Gronroos 2001, 26—28;
Gronroos 2000, 63.)

3.2 Palvelun laadun tarkeys yrityksen toiminnassa

Palveluiden ja niiden laadun merkitysta liiketoiminnassa kuvaa hyvin Gronroosin (2000,39)
toteamus: ” Palvelujen tarkeyden ymmartaminen avaa ovet menestykseen.” Han toteaa
myos, etta laatu on yksi yrityksen menestyksen avaintekijoista ja, etta yrityksen kilpailuedun
voidaan sanoa olevan taysin verrattavissa yrityksen tarjoamien tavaroiden ja palveluiden
latuun. (Gronroos 2000,65.)

Yrityksen toiminnan laatu vaikuttaa merkittavasti asiakkaille tuotettujen palvelujen laatuun.
Toiminnan laadulla tarkoitetaan yrityksen toimintojen, prosessien ja toimintatapojen kykya
saavuttaa tavoitteeksi asetettu laatu ja laaduntuottokyky. Toiminnan laatu on organisaation

sisaisten toimintojen ja prosessien tehokkuutta, toimivuutta ja virheettomyytta mutta
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toisaalta myos ulkopuolisen verkoston laadun tuotto kyvyn hallintaa suhteessa yrityksen omiin
tarpeisiin ja laatuvaatimuksiin. Hyvin johdettu yritys ei nae laatua erillisena toimintona, vaan

johto ottaa laadun huomioon systemaattisesti kaikessa toiminnassaan. (Silén 2001, 17.)

Hyva ja laadukas palvelu tuo yritykselle asiakkaita. Yrityksen tulee kuitenkin luoda rehellinen
mielikuva tuottamansa palvelun laadusta ja kyeta vastaamaan asiakkaan odotuksiin. Jos
asiakkaalle ei pystyta palvelulupauksesta huolimatta tuottamaan sellaista palvelua, joka
tayttaa asiakkaan odotukset ja tarpeet, syntyy asiakkaan ja palveluntuottajan valille kuilu,
jonka seurauksena keskivertoinenkin palvelu nahdaan negatiivisessa valossa. (Lecklin 2002,
105.)

Hyva palvelun laatu kiinteistoalalla on yhta kuin menestynyt ja arvostettu yritys.
Sopimusasiakkaat maarittelevat haluamansa palvelutason kiinteistonhoitosopimuksen teon
yhteydessa. Kilpailu sopimuksista on kovaa ja siksi palvelun hinnoittelussa on omat
haasteensa. Liian suurilla lupauksilla ja alhaisella hintatasolla tuotettu palvelu ei tuota
asiakkaalle tarpeeksi arvoa. Huonolla palvelun laadulla on kauaskantoiset seuraukset.
Yrityksen imago heikkenee ja sopimusasiakkaiden kiinnostus yrityksen palveluita kohtaan

vahenee.

3.3 Palvelun laadun merkitys kiinteistonhoitoalalla

Kiinteistopalvelujen laadun kehittamisen lahtokohtana on asiakastyytyvaisyyden lisaaminen
seka kiinteistopalveluyrityksen henkiloston tyotyytyvaisyyden yllapitaminen. Onnistunut
kiinteistopalvelun laatu ei vaikuta ainoastaan palvelun tuottajayrityksen tuotettavuuteen,
vaan sen avulla on mahdollista parantaa myos asiakasyrityksen tuotettavuutta.
Kiinteistopalvelun laatu vaikuttaa monella eri tavalla ja tasolla palvelun kohteena olevan
kiinteiston eri sidosryhmiin. (Palvelun laadun vertailuominaisuudet ja valintaperusteet 2001,
12.)

Kiinteistopalveluyritykselle laadulla voi olla seka kustannusvaikutuksia etta tulovaikutuksia.
Hyva palvelun laatu vaikuttaa palveluyrityksen kustannuksiin alentavasti koska korjaavia
toimenpiteita tarvitaan vahemman kuin normaalisti. Mikali pyritaan tavallista korkeampaan
laatutasoon, kiinteistopalveluyritykselle voi aiheutua lisakustannuksia resurssien lisaamisesta.
Hyva ja oikein hinnoiteltu kiinteistopalvelun laatu parantaa yrityksen imagoa, kohottaa
henkilokunnan tyomoraalia ja ammattiylpeytta seka vahentaa asiakkailta tulleita

reklamaatiota. (Palvelun laadun vertailuominaisuudet ja valintaperusteet 2001, 12.)

Suomen Kiinteistoliitto ry (2001, 12—13) on maaritellyt kiinteistonomistajan avuksi

kiinteistopalvelujen laadun vertailua varten keskeisimmat laatuominaisuudet ja niiden
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arvioinnissa kaytettavat kriteerit. Laatuominaisuudet ja kriteerit kasittavat tilaajan ja
kiinteistopalveluyrityksen nakemyksia hyvasta palvelun laadusta. Ensimmaiset kaksi kohtaa
kasittelevat niita kysymyksia, jotka liittyvat hyvan kiinteistopalvelun laadun tuottamiseen
tahtaaviin toimenpiteisiin. Luettelon kaksi viimeisinta mittaavat sita, miten laatu on

asiakkaan nakokulmasta toteutunut.

Kiinteistopalvelun laadun vertailuominaisuudet paakohdittain ovat:

« Kiinteistopalveluyrityksen laatujarjestelmat
» Laadun tuottaminen asiakaskiinteistoissa
» Kayttajatyytyvaisyys

e Tekninen laatu tilaajan nakokulmasta

4  Laatujarjestelmat ja niiden tarkoitus

Laatujarjestelma on yrityksen hyva toimintatapa, joka kehittyy jatkuvasti ja se on
dokumentoitu. Hyva toimintapa tarkoittaa tehokkuutta, systemaattisuutta ja
asiakaslahtoisyytta. Laatujarjestelmaa rakennettaessa on syyta pitaa mielessa, etta kyseessa
ei ole yksiselitteisesti laadun nostaminen, vaan ennen kaikkea asiakkaan haluaman ja siita
sovitun laatutason selkeyttaminen, tasalaatuisuuden varmistaminen ja siina pysyminen.
(Siikala 2000, 251.) Kun jarjestelma on laadittu hyvin ja siita on muodostunut koko
henkilokunnan yhteinen tyokalu, on asetettujen tavoitteiden saavuttaminen mahdollista.
(Silén 2001, 21).

Asiakastarpeiden tunnistamista voidaan sanoa laatujarjestelmien tavoitteeksi. Selkea ja
yhtenainen kuva asiakkaiden tarpeista selkeyttaa palvelun tavoitteita seka tasmentaa
valtuuksia ja vastuita. Tavoitteiden selkeyttamiseksi laatujarjestelmassa yleensa kuvataan
palvelun toimintaprosessi, maaritellaan prosessin valvonta seka sovitaan
palautejarjestelmasta. Jarjestelman tarkoituksena on parantaa asiakastyytyvaisyytta seka
asiakkaan, etta palveluntuottajan palvelun kannattavuutta. Koska laatujarjestelman avulla on

mahdollista vahentaa virheita, se tuo siten myos kustannussaastoja. (Siikala 2000, 251.)

Laatujarjestelma takaa jatkuvan toiminnan kehittamisen. Jatkuvan kehittamisen myota
asiakkaiden tarpeet ja odotukset pystytaan tayttamaan myos tulevaisuudessa. Hyvin
toteutettu laatujarjestelma tarkoittaa yrityksen hyvaa tapaa toimia. Karjistetysta voidaan
todeta, etta jokaisella kiinteistoalan yrityksella on jonkinlainen laatujarjestelma, vaikka sita
ei olisikaan dokumentoitu. Yleisesti yrityksella voidaan kuitenkin sanoa olevan
laatujarjestelma, vasta sen jalkeen kun se on virallisesti dokumentoitu. Laatujarjestelman voi

sertifioida, mika tarkoittaa etta jarjestelma on auditoitu jonkin ulkopuolisen instanssin
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toimesta. Auditoinnissa selvitetaan toteutuuko laatujarjestelma siten kun se on
dokumentoitu. Sertifikaatin avulla asiakkaalle pyritaan todistamaan, miten hyvin organisaatio

toimii, miten hyvin tyot tehdaan ja milla tavalla. (Siikala 2000, 256—258.)

4.1 Kiinteistonhoitopalvelun laadun mittaaminen

Kiinteistonhoitopalvelun hankintavaiheessa palvelun arvioinnissa voidaan kayttaa esimerkiksi
seuraavia kriteereja: palvelun luotettavuus, henkiloston palveluhalukkuus, henkiloston
asiantuntemus, palvelun saavutettavuus, kommunikointikyky seka palvelun varmuus (Siikala
2000,254). Kiinteistohoitopalveluita tuottavan yrityksen palvelun laadulla on merkitysta
kiinteiston elinkaariajattelussa. Palveluntuottajaa valittaessa on tarkeaa punnita
valintakriteereita monesta eri nakokulmasta. Suunnitelmallisen ja ennakoivan
kiinteistonhoidon avulla kiinteisto, sen jarjestelmat ja laitteet, olosuhteet, ulkoalueet ja

kustannukset pysyvat hallinnassa. (Tossavainen 2009.)

Kiinteistopalveluita tuottavan yrityksen kokonaislaatu koostuu useista eri tekijoista. Kun
sopimusasiakas arvioi toteutunutta palvelua kokonaisvaltaisesti, huomio keskittyy sovitun
laadun toteuttamiseen, palvelun asiakkaalle tuottamiin hyotyihin ja lisaarvoon. Palvelua
voidaan arvioida muun muassa seuraavien asioiden perusteella: tilaajan laatuvaatimusten
tayttyminen, palvelutuotannon laadun arviointi, taloudellisten tavoitteiden saavuttaminen,
palveluntuottajan sopimuksen mukainen kehittyminen tehtavassa, palvelun lisaarvo tilaajan
lilketoiminnalle, aikatavoitteiden saavuttaminen seka yhteistyon onnistuminen. (Siikala 2000,
254.)

Kiinteistonhoidon laatumittareita ovat sopimuksenmukaisuus, reklamaatioiden maara,
asiakaskyselyn tulokset, vikailmoitus raportit, poikkeamatilastot, huoltosuunnitelmien
seurantalomake, kuntoraportit, kayttopaivakirjat, konekortit, kustannusseuranta,
menekkiseurantaraportit, tapaturmatilastot ja palaute- ja kehityskeskustelut. ( Siikala 2000,
254—255). Hyva vuorovaikutussuhde sopimusasiakkaan ja palvelun tuottajan valilla on yksi
palvelun laadun menestystekijoista. Palautepalaverit ovat yksi palvelun laadun kehittamisen
kulmakivista. Niissa sopimusasiakas ja palveluntuottaja keskustelevat palvelun toteutumisesta
ja sen laadusta. Pohjana palautepalavereille kaytetaan yleensa katselmusraportteja seka
asiakas- ja kayttajatyytyvaisyyskyselyja, unohtamatta tilaajan ja palveluntuottajan valista
kiinteistonhoitosopimusta ja tehtavaluetteloa. Saannollisesti pidettyjen palautepalaverien

avulla on mahdollista varmistaa jatkuva toimintojen kehittaminen. (Tossavainen 2009.)
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4.2  Yritys Oy:n laatustrategia osana johtamisjarjestelmaa

Yritys Oy:n tavoitteina on olla haastava ja turvallinen tyopaikka seka hyva yrityskansalainen.
Aivan keskeisena tavoitteena on olla luotettava yhteistyokumppani asiakkailleen.
Yhteistyokumppanuuden myota Yritys Oy pyrkii olemaan osa asiakkaidensa
lilkketoimintaprosessia. Tama edellyttaa kykya oivaltaa asiakkaiden todelliset tarpeet seka
tuoda Yritys Oy:n palvelu osaksi asiakkaiden toimintaa. Yhteistyokumppanuus takaa tuotetun
palvelun laadun, palvelun kehittamisen seka kilpailukykyisen hinnan. (Johtamisjarjestelman
kasikirja 2010, 6—7.)

Silén (2000, 21) toteaa, etta toimivan laatujarjestelman tulee olla osa johtamisjarjestelmaa,
jotta laatujarjestelma saadaan osaksi organisaation jokapaivaista toimintaa. Jarjestelma
sisaltaa maaritellyt toimintatavat ja antaa selkeat tyovalineet strategian ja tavoitteiden
saavuttamiseksi. Toimintatavat muodostavat yhteiset pelisaannot koko Yritys Oy:n toimintaan
ja naiden avulla yritys pyrkii saavuttamaan maaritellyt tavoitteensa. Toimintatavat ovat
keskeinen osa laatustrategiaa, silla ne toteutuvat henkiloston toiminnan kautta. Niiden
toteutumista arvioidaan kehityskeskusteluissa, tyotyytyvaisyyskyselyissa, sisaisissa

arvioinneissa seka asiakastyytyvaisyystutkimuksissa. (Johtamisjarjestelman kasikirja 2010, 8.)

Toimintatapojen kautta pyritaan varmistamaan asiakkaille tuotetun palvelun laatu. Yritys
Oy:n toimintavoiksi on maaritelty jatkuva toiminnan parantaminen ja kehittaminen seka
palvelun tuottaminen asiakkaan kanssa sovittujen toimintatapojen ja aikataulujen mukaisesti.
Jatkuvan parantamisen ja kehittamisen taustalla on ajatus, etta kaiken voi tehda paremmin
kuin aikaisemmin. Muita Yritys Oy:n toimintaperiaatteita ovat myos asiakkaan arvostaminen
ja kuunteleminen, henkiloston valinen yhteistyo, esimiestyo, yhteisen edun oivaltaminen seka
vastuu ja esimerkillisyys ymparistoasioissa. Yhteisen edun oivaltamisella tarkoitetaan
asiakaslahtoista ajattelutapaa, jonka kautta asiakkaan saama etu nahdaan palveluntuottajan

ja asiakkaan valisena yhteisena etuna. (Johtamisjarjestelman kasikirja 2010, 14.)

Yritys Oy ei ole maaritellyt erikseen laatustrategiaa vaan koko organisaatiossa on kaytossa
johtamisjarjestelma, jonka avulla Yritys Oy:n toimintaa suunnitellaan, ohjataan ja kehitetaan
yhtenaisella tavalla. Johtamisjarjestelma on laaja kokonaisuus, joka sisaltaa yhteisten
tavoitteiden ja toimintatapojen lisaksi tietoa johtamiskaytannoista, ydinprosesseista,
ymparisto, terveys- ja tyoturvallisuus asioiden johtamisesta, dokumentaatioista, asiakirjojen
hallinnasta, johtamisjarjestelman vastuista, sisaisista arvioinneista ja sertifioinneista. Yritys
Oy:n johtamisjarjestelma tayttaa ISO 9001 laatu, ISO 14 001 ymparisto ja OHSAS 18001
terveys- ja tyoturvallisuus standardien vaatimukset. (Johtamisjarjestelman kasikirja 2010,
18.)
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ISO 9001- sertifikaatti todistaa, etta Yritys Oy:n johtamisjarjestelma on suunniteltu niin, etta
se tayttaa laadunhallintaa kasittelevat kansainvaliset standardit ja ohjeet. Standardin on
luonut kansainvalinen standardointiorganisaatio ISO. I1SO-9001 sertifikaatti kuvastaa
asiakkaalle yrityksen prosessien toimivuutta seka jatkuvan parantamisen ja
asiakastyytyvaisyyden merkitysta. Standardin tarkeimmat kohdat ovat
laadunhallintajarjestelma, johdon vastuu, resurssien hallinta, palvelun toteuttaminen seka

palvelun mittaaminen, analysointi ja parantaminen. (ISO 9001 2010.)

4.3  Johtamisjarjestelman rakenne

Kuviossa 2, johtamisjarjestelman rakenne havainnollistetaan suurpiirteisesti Yritys Oy:n
organisaatiorakenne seka kuvataan, miten johtamisjarjestelma on liitetty osaksi jokaisen
Yritys Oy:n tason toimintaa. Yhtiotaso maarittaa johtamisjarjestelman tavoitteet, strategian,
vuosisuunnitelmat, ymparisto, terveys- ja tyoturvallisuus ohjelman, toimintatavat,
ydinprosessit seka johtamisjarjestelman kasikirjan. Toimialataso tarkentaa
johtamisjarjestelmaan pohjautuen eri toimialojen toimialakohtaisia palveluprosessien

vaatimuksia. (Johtamisjarjestelman kasikirja 2010, 19—20.)

Pyramidin alin taso on yksikkotaso, jossa tyo ja palvelu asiakkaalle tuotetaan. Yksikkotason
johto ja tyonjohto voivat luoda kayttoonsa erilaisia tyo-, kaytto- ja raportointiohjeita seka
kehittaa toimintaansa erityyppisia toiminta- ja menettelytapamalleja. Yksikkokohtaisten
ohjeistuksien ja toiminta- ja menettelytapamallien tulee tukea Yritys Oy:n
johtamisjarjestelmassa asetettuja vaatimuksia ja menettelytapoja. (Johtamisjarjestelman
kasikirja 2010, 19—24.)

TOIMIALATASO

Kuvio 2: Johtamisjarjestelman rakenne. (Johtamisjarjestelman kasikirja 2010, 19.)
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Asiakaspalvelun kehittaminen yksikossa X sijoittuu Yritys Oy:n johtamisrakenteessa
yksikkotasolle. Kehittamistyon taustalla vaikuttavat vahvasti Yritys Oy:n yhteiset
toimintatavat ja tavoitteet. Yksikkotason toiminnan kehittaminen mahdollistaa nopeat ja
konkreettiset uudistukset toimintaperiaatteissa. Asiakaslahtoinen kehittaminen pohjautuu
sopimusasiakkaiden tarpeisiin mutta toimintaa uudistetaan myos tyontekijoiden nakemyksien
ja ehdotusten pohjalta. ”Kun tyontekijat ovat osa kehittamistyota, saadaan henkilosto
sitoutettua muutoksiin, eika muutosvastaisuus ole niin voimakasta”, toteaa yksikon X

yksikonpaallikks.

5 Palvelun laadun kehittaminen

Palvelujen laadun kehittamisen perusta on palvelutarjonnan maarittaminen: mita palveluja
asiakkaille tarjotaan ja mita palveluita tulisi tarjota? (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 7).
Pelkka puhe palvelun laadun parantamisesta maarittamatta mita se on, kuinka asiakkaat sen
kokevat ja kuinka sita voisi edistaa, ei ole yritykselle minkaan arvoista. Palvelun laatua
maariteltaessa sorrutaan yleisesti siihen, etta kaikkia laatuun vaikuttavia tekijoita ei
huomioida ja rajaus tehdaan liian suppeaksi. Liian suppean rajauksen valttamiseksi laadun
maarittamisen tuleekin lahtea asiakkaan nakokulmasta ja siita miten asiakas maarittaa
laadun. (Gronroos 2000,62.) Yritykset sortuvat myos siihen, etta asiakkaan tarve selvitetaan
lilan hataisesti ja pinnallisesti seka kehittaminen toteutetaan raporttien pohjalta. (Rissanen
2005, 139). Palvelun laadun kehittaminen vaatii pitkajanteista ja jatkuvaa toimintaa.
Opinnaytetyossani toteutuneet eri vaiheet ovat osa asiakaspalvelun kokonaislaadun
kehittamista. Tekemani pohjatyon ja sita kautta tyostetyn materiaalin pohjalta tulisi

seuraavassa vaiheessa keskittya asiakaslahtoiseen kehittamiseen.

Koko henkilosto osallistuu laadun yllapitamiseen ja kehittamiseen omalta osaltaan. Jatkuva
toiminnan kehittaminen on kaikkien velvollisuus ja sita varten monet organisaatiot perustavat
laatupiireja ja -tiimeja. Organisaation laatuun liittyvat tavoitteet kulkevat ylhaalta alas
tavoitejohtamisen avulla. (Silén 2001,45.) Kun tyontekijat osallistetaan jollain tavalla
kehittamistyohon, mielletaan maaritellyt tavoitteet koko henkilokunnan yhteiseksi

maaranpaaksi (Gronroos 2000, 161).

Palveluiden kehittamisella voi olla erilaisia tavoitteita. Yritys voi kehittaa olemassa olevaa
palvelua muuttamalla tyylia tai ilmetta, parantaa palvelua, laajentaa palvelutarjoamaa
yrityksen nykyisille kohdemarkkinoille, luomalla uudenlaisen palvelun olemassa olevaan
tarpeeseen tai kehittamalla jotain taysin uutta uuteen tarpeeseen. Kehitystyota voidaan
toteuttaa pienina askelina tyon paivittaisen tyon ohessa tai mittavina hankkeina, jotka

tahtaavat mittavan uudistuksen aikaan saamiseen. Jokainen yritys suunnittelee ja toteuttaa
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palvelun kehittamishankkeensa omista lahtokohdistaan. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009,
3-5.)

5.1 Palvelun laadun kehittaminen asiakaslahtoisesti

Asiakaskeskeisyydella tarkoitetaan organisaation ajattelutapaa, jossa toiminnan lahtokohtana
on asiakkaan tarpeiden tyydyttaminen. Organisaatio ei voi toiminnassaan unohtaa omia
tarpeitaan, vaan on kuitenkin loppuen lopuksi olemassa toteuttaakseen yrityksen omaa
toiminta-ajatusta. Menestyva organisaatio on kuitenkin sellainen, joka pystyy maarittelemaan
asiakkaiden tarpeet, kasitykset ja toiveet seka tyydyttamaan ne. Asiakastyytyvaisyys on
pitkaaikaisen asiakassuhteen edellytys. (Ylikoski 2001, 34—35.) Asiakaslahtoisyys vaatii
ymmarrysta siita, mita asiakkaan kokema arvo on ja miten se asiakkaalle tuotetaan.
Asiakkaalle eivat tuota arvoa palvelun ominaisuudet itsessaan, vaan niiden tuottamat hyodyt,
seuraukset ja vaikutukset asiakkaan itse asettamiin tavoitteisiin nahden. (Arantola & Simonen
2009, 3.)

Palvelun laatuajattelussa realistinen lahtokohta on se, etta palvelu rakennetaan asiakkaan
odotusten ja hanen saamansa palvelukokemuksen pohjalle. Asiakkaiden palveluun
kohdistamat laatuvaatimukset ja odotukset vaihtelevat asiakkaasta riippuen. Palvelun
ydinosalta asiakas odottaa vahintaan hyvaksyttavaa laadun tasoa. Palvelun ydinosan
ulkopuolella jaaviin palveluprosesseissa oleviin laatuongelmiin ei yleensa puututa, mikali

asiakkuus toimii kokonaisuudessaan hyvin. ( Rissanen 2005, 214.)

Odotusten merkitys asiakkaan laatukokemuksessa on suuri. Asiakkaan asettamat odotukset
palvelulle ovat kaksitasoisia seka joustavia. Asiakkaalla on tiedossaan palvelutaso, joka on
hanelle riittava. Tama ei kuitenkaan valttamatta vastaa sita, millaista palvelua asiakas
haluaisi saada. Naiden kahden tason valiin jaavaa alue on hyvaksyttavan palvelun alue.
Hyvaksyttavan palvelutason alue muodostaa jonkinlaisen joustovaran sille, mita asiakas
sietaa. Tarkeiden asioiden, kuten palvelun luotettavuuden ja virheettomyyden suhteen

joustovara on pienempi kuin vahemman tarkeiden asioiden suhteen. (Ylikoski 2001, 120—121.)

Asiakaslahtoinen ajattelu ja sita kautta asiakkaiden tarpeet ja odotukset ovat merkittavia
asiakaspalvelun laadun kehittamisessa. Asiakkaista ja heidan tarpeistaan on oltava tarpeeksi
tietoa, jotta palvelua on mahdollista kehittaa niin, etta silla on positiivinen vaikutus palvelun
laatuun. Olen opinnaytetyossani hahmottanut mahdollisimman yksityiskohtaisesti Yritys Oy:n
asiakkaiden tarpeita seka pyrkinyt nostamaan laatimaani laadunseurantataulukkoon sellaisia

toimintoja, jotka edistavat palvelun laatua.
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5.2  Asiakkuusajattelu

Asiakkuudet ovat yritysliiketoiminnan keskeinen resurssi. Markkinoinnin perusmuuttujien eli
tuotteen, hinnan, jakelun ja markkinointiviestinnan lisaksi yrityksen kannattaa kohdistaa
ajatteluaan ja toimintaansa asiakaslahtoisemmaksi. Yrityksen tulee tunnistaa asiakkaiden
tarpeet ja pyrkia kehittamaan omaa toimintaansa niin, etta asiakkaan tarpeet huomioitaisiin
ja taytettaisiin entista paremmin. Asiakaslahtoinen palvelu, sen suunnittelu ja kehittaminen

ovat osa asiakkuudenhallintaa. (Mantyneva 2001, 9—10.)

Kiintymys palveluorganisaatiota kohtaan muodostuu vain silloin kun palvelutilanne koetaan
myonteiseksi. Myonteisten palvelutapahtumien myota asiakas osoittaa yritykselle lojaalisuutta
ja asiakasuskollisuutta. Hyvan palvelun myota tyytyvainen asiakas suosittelee yrityksen
palveluita myos muille. (Gronroos & Jarvinen 2001, 96.) Asiakkuuksien sailyttaminen seka
asiakasuskollisuus perustuvat asiakkaiden syvalliseen tuntemiseen ja ymmartamiseen.
Asiakkaiden tuntemisen ja ymmartamisen pohjalla ovat asiakkaiden tarpeet, jotka ovat

erittain tarkeita myos palvelun laatuajattelussa. (Mantyneva 2001, 22.)

Opinnaytetyoni toiminnallisessa osuudessa tuotettu laadunseurantataulukko ja
vastuunjakotaulukko liittyvat olennaisesti asiakkuusajatteluun, silla niiden tarkoituksena on
olemassa olevien asiakkaiden tarpeiden tayttaminen aikaisempaa paremmin.
Vastuunjakotaulukkoon on maaritelty jokaiselle yksikon X asiakaspalvelijalle
sopimusasiakasvastuu. Sopimusasiakasvastuiden avulla pyritaan saamaan asiakaspalvelijat
ottamaan yhteytta sopimusasiakkaaseen nykyista aktiivisemmin seka perehtymaan

vastuullisen asiakkuuden asioiden hoitoon muita asiakaspalvelijoita paremmin.

5.3 Hiljainen tieto

Jokaisen toimialan yritys on omaan alaansa liittyvan osaamisen tiivistyma. Tyontekijat ovat
kehittaneet osaamistaan kaytannon tyon kautta. Hiljainen tieto tarkoittaa sita, etta henkilo
osaa tehda jotain hyvin mutta ei valttamatta osaa kuvata asiaa silla tavalla, etta myos muut
voisivat oppia taidon. Toisaalta hiljainen tieto on kokemukseen ja osaamiseen perustuvaa
osaamista, johon tyontekijat kaytannoissaan ja toimissaan nojaavat. Suuri osa yrityksen
osaamispotentiaalista on hiljaista tietoa. Ilman, etta hiljaisesta tiedosta ei tehda nakyvaa,
tieto jaa osaavien tyontekijoiden haltuun. Jos hiljainen tieto, mika tyoalueella on kehittynyt,
avataan ja osaaminen saadaan kollegojen kayttoon, se nopeuttaa oppimisprosessin lisaksi
myos yrityksen kehitysprosessia. (Asikainen & Toivonen 2004, 12—13; Toom, Onnismaa &
Kajanto 2008, 129.)
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Yritysten perehdytysmateriaalit perehdyttavat yleensa uuden tyontekijan tyopaikan yleisiin
asioihin ja saantoihin. Yrityksen tulisi muodostaa strategia, jossa tuetaan osaamisen
syntymista, mutta toisaalta tuetaan ja kehitetaan tapoja, joilla hiljainen tieto saadaan
siirtymaan tyontekijalta toiselle. Hiljaista tietoa voidaan hyodyntaa esimerkiksi mallintamalla
sita vuorovaikutuksessa. Edellinen tyontekija ei kuitenkaan aina ole vastaanottamassa uutta
tyontekijaa, joten hiljainen tieto tulisi mallintaa ja saada dokumentoiduksi. Tyontekijoilta
mallinnetut dokumentit avaavat uudelle tyontekijalle toiminnan asioita ja tama luonnollisesti

lyhentaa myos perehdytysaikaa. (Asikainen & Toivonen 2004, 39.)

Asikainen & Toivonen (2004,12), toteavat hiljaisen tiedon avaamisen nopeuttavan yritysten
kehitysprosesseja. Opinnaytetyoni yhtena osana on ollut yksikon X asiakaspalvelun
tyotehtavien kuvaaminen. Opinnaytetyon toteuttamisen kannalta oli erittain olennaista
havainnoida ydintyotehtavat ja dokumentoida ne. Vastaavanlaisia kuvauksia asiakaspalvelun
vastuullisista tyotehtavista ei ole tehty aikaisemmin. Koska opinnaytetyoni on yksi osa
asiakaspalvelun laadun kokonaisvaltaista kehittamistyota, mallintamani tyotehtavat tulevat

edistamaan mahdollisten jatkotoimenpiteiden toteuttamista.

6  Toiminnallisen opinnaytetyon toteutus

Opinnaytetyoni on toiminnallinen opinnaytetyo, silla sen lopullisena tuotoksena on tyoelaman
kaytannon toimintaan liittyva tuotos. Vilkka & Airaksinen (2004, 9-12) toteavat toiminnallisen
opinnaytetyon ominaispiirteeksi kaytannon toteutuksen ja sen raportoimisen yhdistymisen.
Aineiston keruumenetelman tavoitteena on kaytannon toiminnan ohjeistaminen,
opastaminen, toiminnan jarjestaminen, jarkeistaminen tai kehittaminen. Toiminnallisessa
opinnaytetyossa tulee yhdistya aiheeseen liittyva teoria, tutkimuksellinen asenne
tyoskentelyssa seka opinnaytetyon lapivieminen jarjestelmallisesti. (Vilkka & Airaksinen 2004,
9—-10).

Toiminnallisesta opinnaytetyosta syntyy jokin konkreettinen nakyva tuotos. Opinnaytetyoni oli
selkeasti toiminnallinen, silla se pohjautuu tyoelaman kehittamiseen.
Aineistonkeruumenetelmina kaytin havainnointia seka avointa haastattelua. Prosessin
lopputuotoksena oli kaksi erilaista tyovalinetta yksikon X kayttoon. Toinen tyovalineista on
laadunseurantataulukko, joka varmistaa asiakkaille tuotetun palvelun laatutasoa seka osittain
seuraa myos asiakaspalvelutiimin jasenten toimintaa. Rinnakkain laadunseurantataulukon
kanssa laadin henkilovastuita maarittavan vastuunjakotaulukon. Koko opinnaytetyo prosessin

lahtokohtana oli asiakaspalvelun laadun kehittaminen.
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Taulukko 3: Opinnaytetyon toiminnallisen osuuden eteneminen.

Taulukko 3 kuvaa opinnaytetyoni toiminnallisen osuuden etenemista. Sarake A kuvaa vaiheen
tarkoitusta. B- sarakkeesta kay ilmi kayttamani tutkimuksellinen menetelma seka C-sarake
kuvaa, mita olen vaiheen kautta saavuttanut. Taulukon tarkoituksena on selkeyttaa prosessin
kulku seka havainnollistaa eri vaiheiden merkitys. Kappale 6 etenee toiminnallisen osuuden
vaiheiden mukaisessa jarjestyksessa. Ensimmaisena kuitenkin esittelen lyhyesti opinnaytetyon
lahtokohdat. Kappaleessa 6.2 kerron tiedonkeruumenetelmasta havainnointi ja siita miten
havainnointi opinnaytetyoni aikana toteutettiin. Kappaleessa 6.3 esittelen yksikon X
asiakaspalvelun tyotehtavia, jotka ovat laadittu havainnoinnin avulla saavutettujen tuloksien
pohjalta. (Taulukko 3.)

Tyotehtavakuvauksien jalkeen vaiheessa kaksi perehdyin yksikon X asiakaspalvelun laatuun
liittyviin tekijoihin. Ensiksi kasittelin kiinteistonhoidon asiakaspalvelun yleisia
laatuvaatimuksia, jotka esittelen kappaleessa 6.4. Seuraavaksi perehdyin yksikon X
sopimusasiakkaiden kanssa solmittuihin kiinteistonhoitosopimuksiin ja niiden liitteina oleviin
sopimustehtavakuvauksiin asiakaspalvelun osalta. Kappaleessa 6.6 esittelen toisen
opinnaytetyon toiminnallisessa osuudessa kayttamani tiedonkeruumenetelman ja esittelen sen
pohjalta saadut tulokset. 6.7 kappaleessa pohdin, millaisten tekijoiden avulla asiakaspalvelun

laatua on mahdollista parantaa. (Taulukko 3.)



27

Vaiheessa kolme kehitin laadunseurantamenetelman ja suunnittelin ja toteutin opinnaytetyon
konkreettiset tuotokset. 6.8 kappaleessa esittelen laadunseurantataulukon ja
vastuunjakotaulukon ja niihin kuuluvat toiminnot. Toiminnallisen osuuden neljannessa ja
viimeisessa vaiheessa pohdin jatkokehitysehdotuksia laadunseurantataulukkoon ja
vastuunjakotaulukkoon. Esittelen jatkokehitysehdotukset kappaleessa 6.9. Lisaksi pohdin
jatkokehitysehdotuksia yksikon X asiakaspalvelun laadun kehittamiseen liittyen ja ne esittelen

kappaleessa 6.10. ( Taulukko 3.)

6.1  Kehitystyon lahtokohdat

Opinnaytetyon lahtokohta oli tehda yksikon X asiakaspalvelutyo nakyvaksi seka kehittaa
palvelun laatua ja sen seurantaa. Asiakaspalveluun ei ollut aikaisemmin tehty vastaavanlaista
palvelun laatuun pohjautuvaa kehittamistyota. Lahtotilanteessa asiakaspalvelun tyotehtavista
ja niihin liittyvista prosesseista loytyi vain muutamia dokumentteja ja kuvauksia. Olemassa
olevien dokumenttien pohjalta oli hankalaa hahmottaa asiakaspalvelutyotehtavat ja
kokonaiskuva tuotetusta palvelusta. Olemassa olevia dokumentteja ei myoskaan juuri

hyodynnetty uusien tyontekijoiden perehdytyksessa.

Lahtotilanteessa laadun yllapitamisessa ei kaytetty dokumentoitua
laadunseurantamenetelmaa, vaan sen yllapitaminen oli puhtaasti henkilokunnan toiminnan ja
muistin varassa. Koska laadunseurantaa ei ollut dokumentoitu tai tehty nakyvaksi,
paivittaisten asiakaspalvelutehtavien taustalle jaaneet toiminnot olivat osittain jaaneet
huomiotta. Yritys Oy:n asiakaspalvelussa havaitut kehittamiskohteet ja puutteet havaittiinkin
paasaantoisesti vasta sopimusasiakkaan yhteydenoton jalkeen. Laadunseurantamenetelman
avulla pyritaan vahentamaan asiakkaiden ilmoittamien puutteiden maaraa, parantamaan

palvelun toimivuutta seka varmistamaan kiinteistonhoitosopimusten mukainen asiakaspalvelu.

Asiakaspalvelun vastuulla olevista tyotehtavista vastaa kokonaisuudessaan koko
asiakaspalvelutiimi. Lahtokohtatilanteessa asiakaspalvelutiimin jasenille ei ollut maaritelty
selkeita henkilokohtaisia tyotehtavavastuualueita. Koska vastuualue oli laaja, tyotehtavista ei
aina suoriuduttu aikataulussa. Vastuunjakotaulukkoon maariteltyjen henkilovastuiden avulla,
jokainen asiakaspalvelija tietaa tarkkaan, mista tehtavista kukin on vastuussa ja pystyy nain
ollen aikatauluttamaan tyot niin, etta niista suoriudutaan maariteltyjen aikataulujen

mukaisesti.

6.2 Asiakaspalvelutehtavien havainnointi

Havainnoinnin avulla tutkija saa selville, mita todella tapahtuu. Tieteellinen havainnointi ei

ole vain nakemista, vaan se on enemman asioiden tarkkailua. Menetelman suurin etu on se,
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etta sen avulla voidaan saada suoraa tietoa yksiloiden, ryhmien tai organisaatioiden
toiminnasta ja kayttaytymisesta. Havainnointi toteutetaan luonnollisessa ymparistossa ja siksi
sen voidaankin sanoa olevan todellisen elaman ja maailman tutkimista. Havainnointi voi olla
lajiltaan systemaattista jolloin se on tarkasti suunniteltua ja jasenneltya tai osallistuvaa,
jolloin havainnointi on vapaata ja luonnolliseen toimintaan mukautuvaa. Kaytannossa esiintyy
myo0s paljon havainnointilajien valimuotoja. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 207—211.)
Havainnointi on myos yksi hiljaisen tiedon mallintamisessa kaytetyista menetelmista
(Asikainen & Toivonen 2004, 73).

Havainnoin yksikon X asiakaspalvelutiimin tyotehtavia 8 paivan ajan 6—16.4.2010 valisena
aikana. Havainnointi oli osallistuvaa havainnointia. Osallistuvan havainnoinnin erityispiirteita
on, etta havainnoija osallistuu havainnoitavan ryhman elamaan, esittaa kysymyksia ja
havainnoitavat asiat voivat olla rajattuja. ( Hirsjarvi ym. 2007, 212). Havainnointi tapahtui
yksikon paatoimistolla Tikkurilassa. Havainnointijakson paatavoite oli havainnoida

asiakaspalvelun vastuulla olevia tyotehtavia.

Ennen havainnointia minulla oli jonkinlainen kasitys asiakaspalvelun tyotehtavista, silla olin
tyoskennellyt aiemmin yksikon X asiakaspalvelutehtavissa. Havainnoinnin avulla halusin
selvittaa asiakaspalvelun vastuulla olevat perustehtavat, avata tyohon liittyvia
tehtavaprosesseja seka seurata tyotehtavien kuormittumista asiakaspalvelijoiden kesken.
Yllapidin havainnoinnin aikana luettelonomaista listaa, johon kirjasin tyotehtaviin liittyvia

asiakaspalvelijoista teki.

Molemmat paatoimistolla tyoskentelevat asiakaspalvelijat olivat tietoisia havainnoinnistani
seka osallistuivat havainnointiin vastaamalla tarkentaviin kysymyksiin. Tein havainnointia
konkreettisesti seuraamalla asiakaspalvelussa tyoskentelevien kiinteistosihteerien tekemia

tehtavia keskimaarin kolme tuntia paivassa. Havainnointijakson tutkimuskysymyksia olivat:

e Mitka ovat asiakaspalvelun vastuulla olevat paatehtavat?
* Millaisia eri tyovaiheita paatehtavat sisaltavat?
» Millaisia tehtavia asiakaspalvelutiimin jasenet niiden lisaksi tekevat?

e Miten Yritys Oy:n asiakaspalvelu liittyy yksikon X asiakaspalveluun?

Havainnoinnin avulla saavutetut tulokset tekevat yksikon X asiakaspalvelun vastuulla olevat
tyotehtavat nakyviksi ja nain ollen asiakaspalvelun laadun jatkokehittaminen on helpompaa.
Lisaksi kehitystyo tulee jatkossa nopeutumaan, silla organisaation sisa- tai ulkopuolelta
tulevat toimijat saavat tehtavakuvausten perusteella nopeasti nakemyksen yksikon X

asiakaspalvelutyosta.
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Opinnaytetyoni kannalta tyotehtavakuvaukset luovat pohjan laadunseurantataulukon
suunnitteluun ja toteutukseen. Vaikka kaikki asiakaspalvelun vastuulla olevat tyotehtavat
eivat valttamatta suoranaisesti liity sopimusasiakkaan nakokulmasta kehitettyyn
laadunseurantaulukkoon, ovat ne osa koko palveluprosessia ja vaikuttavat keskeisesti
asiakkaan kokemaan kokonaispalvelun laatuun. Tyotehtavien kuormittumista seuraamalla sain
alustavaa tietoa siita, miten erilaisia vastuita olisi tasapuolista ja realistista maarittaa

vastuunjakotaulukkoon.

6.3 Havainnoinnin tulokset

Tyotehtavien havainnointi, kuvaaminen seka palveluprosessien avaaminen ovat oleellinen osa
asiakaspalvelun laadun kehittamista. Tassa kappaleessa maarittelen asiakaspalvelun
ydintehtavat, jotka pohjautuvat 6—16.4.2010 suoritettuun havainnointiin. Keskeisimpia
asiakaspalvelun tehtavia ovat avainhallinta, huoltopyyntojen kasittely seka asukastietojen ja
kayttovuorovarausten yllapito. Ydintehtavien lisaksi esittelen lyhyesti myos muita
asiakaspalvelun vastuulla olevia tyotehtavia. Kaytan kirjallisten kuvauksien tukena erilaisia
kuvioita havainnollistamaan tyotehtaviin liittyvia toimintoja. Kuvaan ydintehtavat
perusteellisesti toimeksiantajan pyynnosta, jotta prosessi- ja tehtavakuvauksia voidaan
jatkossa hyodyntaa uusien asiakaspalvelijoiden perehdytyksessa. Asiakaspalvelun laadun
kehittamisen nakokulmasta tyotehtavakuvauksien tarkoituksena on tehda asiakaspalvelutyo

nakyvaksi.

6.3.1 Avainhallinta

Kiinteistojen avainhallinta on yksi yksikon X asiakaspalvelijoiden ydintehtavista. Avainhallinta
voidaan jakaa kahteen eri toimintoon: avainturvallisuuteen ja lukostohallintaan.
Avainturvallisuuteen liittyen asiakaspalvelutoimistot vastaavat kiinteistojen avaimien
asianmukaisesta ja turvallisesta sailyttamisesta. Avaimet sailytetaan lukituissa kassakaapeissa
ja ne on merkitty turvakoodein. Sailossa on avaimia lahes jokaisesta yksikolla huollossa

olevasta kiinteistosta.

Avainturvallisuuteen liittyy myos avainten luovuttaminen kiinteistoissa erilaisia korjaustoita
suorittaville urakoitsijoille. Urakoitsijoiden hakiessa kiinteiston avainta toimistosta,
asiakaspalvelijat kirjaavat noudetun avaimen seka urakoitsijan tiedot seurantarekisteriin.
Ennen avaimen luovutusta urakoitsija kuittaa avaimen vastaanotetuksi. Avaimen palautuessa
asiakaspalvelijat kirjaavat avaimen palautetuksi ja toimittavat avaimen takaisin kassakaapin
sailoon. Kiinteistojen avainten avainturvallisuuden yllapitaminen tarkoittaa kaytannossa myos

sita, etta asiakaspalvelijoiden tulee tietyin valiajoin tarkastaa urakoitsijoille luovutettujen
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avainten tilanne seka varmistaa, etta kassakaapissa olevien avainten maara tasmaa

sopimusasiakkailta vastaanotettujen avainten maaraan.

Yksikolla X huollossa olevista kohteista yli puolet on vuokrakiinteistoja. Lukostohallinta
koostuu lahinna vuokra-asuntojen avainten yllapitotehtavista, joita ovat huoneistojen
avaintietojen kirjaaminen, sarjanvaihtotilaukset, lisaavaintilaukset, avaintietojen raportointi
kiinteiston isannoitsijalle seka lukitusmuutokset. Vuokra-asuntoihin kuuluvien avainten
luovuttaminen ja vastaanottaminen ovat kuunvaihteen keskeisimpia tehtavia. Huoneistojen

avaimiin liittyva kiertokulku on kuvattu kuviossa 3.

Avaintietojen yllapidolla tarkoitetaan huoneistoihin kuuluvien avainten rekisterointia ja
rekisterin yllapitoa. Uuden asukkaan muuttaessa asuntoon asiakaspalvelijat kirjaavat, kuinka
monta avainta asukkaalle muuton yhteydessa luovutetaan. Kun asukas muuttaa pois, han
palauttaa huoneiston avaimet huoltoyhtioon, jolloin asiakaspalvelijat tarkistavat, etta
sisaanmuuton yhteydessa asukkaalle luovutettujen avainten maara tasmaa palautettuun
maaraan. Jos avaintiedot ovat poikkeavat eli asukas on asumisen aikana kadottanut avaimia,
tilataan huoneistoon huoltoyhtion toimesta lukitusmuutos uusille asukkaille. Asiakaspalvelijat
tekevat kiinteiston lukostotietojen mukaan tilauksen uusista avaimista lukkoliikkeelle. (Kuvio
3.)

Asukasmuutosten yhteydessa asiakaspalvelijoiden tulee raportoida huoneistoihin kohdistuvista
avaintiedoista kiinteiston isannoitsijalle, silla sarjanvaihtomaksut vahennetaan
mahdollisuuksien mukaan asukkaiden vakuusmaksuista. Kiinteistonomistajat eivat palauta
poismuuttaneille asukkaille huoneistoihin kohdistuvia vakuusmaksuja ennen kuin tieto siita,

etta avainasiat ovat kunnossa, on valitetty huoltoyhtiosta isannointitoimistoon. (Kuvio 3.)
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Kuvio 3: Huoneistoavainten kiertokulku.

Kiinteiston omistaja on opastanut vuokra-asuntojen asukkaat tekemaan asumisen aikana
lisaavaintilaukset huoltoyhtion kautta. Yksikon X asiakaspalvelijat tekevat lisaavaintilaukset
lukostotietojen perusteella lukkoliikkeeseen. Lukkoliike toimittaa tilatun avaimen toimistoon,
josta ollaan yhteydessa tilauksen tehneeseen asukkaaseen. Lisaavaintilaukset saattavat tulla
myos kiinteistonomistajilta, jolloin tilaus kohdistuu yleensa kiinteiston yleisten tilojen
avaimiin. Toisinaan kiinteistonomistajat tilaavat myos lukitusmuutoksia, jolloin
asiakaspalvelijat tilaavat muutoksen kiinteiston tietojen perusteella lukkoliikkeelta.
Asiakaspalvelijat vastaavat kokonaisvaltaisesti lukostohallinnasta toimistoille kuuluvien

kiinteistojen osalta.

Jokaisessa lampotolpallisen autopaikan tolpassa on lukko. Lukkojen avainten hallinnointi on
myos toimistojen vastuulla. Kiinteistosta riippuen avaimet ovat merkiltaan poikkeavia ja siksi
lampotolppien avainten tietoja yllapidetaan myos FIMX:ssa. Asiakaspalvelu tilaa kiinteistoille

lampotolppien avaimia niiden loppuessa ja yllapitaa tilauksista rekisteria.

6.3.2 Huoltopyyntojen kasittely

Huoltopyyntojen vastaanotto ja jarjestelmaan tallentaminen seka tyon suorittaminen ja
tehtyjen toimenpiteiden tallentaminen ovat keskeisia toimintoja jokaisen
kiinteistohuoltoyhtion toiminnassa. Huoltopyynnolla tarkoitetaan asiakkailta huoltoyhtioon

tulleita ilmoituksia, jotka koskevat esimerkiksi tilojen teknisia koneita ja laitteita tai
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ulkoaluetoita. Huoltopyynnosta voidaan kayttaa myos nimityksia ilmoitus, vikailmoitus tai

palvelupyynto.

Kaikki huoltopyynnot kirjataan FIMX -kiinteistotietojarjestelmaan ilmoituksiksi, josta
kiinteistonhoitajat ottavat ilmoitukset kasiteltavikseen, seka kirjaavat jarjestelmaan
ilmoituksille tekemansa toimenpiteet. Kaikki ilmoitukset ja niihin liittyvat toimenpiteet

arkistoituvat jarjestelmaan kohteittain.

Huoltopyyntoja kasittelee organisaatiotasolla kolme eri asiakaspalvelutoimintoa:
Yhteyskeskus, Back Office ja Aluetoimistot. Yhteyskeskus on Yritys Oy:n liiketoimintojen
keskitetty asiakaspalvelutoiminto. Kontaktit Yhteyskeskukseen tulevat eri kanavia pitkin,
joita ovat muun muassa puhelin, sahkoposti, faksi seka Web. Yhteyskeskuksen alla toimii
tiimi, josta kaytetaan nimitysta Back Office. Back Office vastaa erilaisista

asiakaspalvelutehtaviin liittyvista tukitoiminnoista. (Henkilo Z 2009.)
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Kuvio 4: Huoltopyynnon kulku.
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Yksikon X asiakaspalvelu toimii omana tiiminaan mutta tekee tiivista yhteistyota
Yhteyskeskuksen kanssa. Ilmoituksen kulku Yritys Oy:ssa on havainnollistettu kuviossa 4,
Huoltopyynnon kulku. Kuvio kuvaa kokonaisuudessaan ilmoituksen kulkuun liittyvan toiminnan
organisaatiotasolla: kuka ilmoittaa ja kenelle, milloin kaytetaan tukitoimintoa ja miten

huoltopyynto saatetaan palveluprosessissa valmiiksi tilaan.

Yhteyskeskuksen asiakaspalvelijat kasittelevat ainoastaan puhelimitse tulevia
asiakaskontakteja. Puhelimitse tulleet huoltopyynnot he kirjaavat suoritusta varten FIMX-
kiinteistotietojarjestelmaan. Back Officen vastuulla olevien kontaktien kasittelyvastuu

voidaan jakaa viiteen eri yhteydenottotapaan:

» Verkkopalveluiden kautta tulleiden toimeksiantojen kasittely.

* Yrityksen asiakaspalvelusahkoposteihin tulleiden toimeksiantojen kasittely ja/tai
valittaminen asianomaisen yksikon sahkopostilaatikkoon.

e Sopimusasiakkaiden omiin jarjestelmiinsa kirjaamien ilmoitusten vastaanotto ja
tallentaminen FIMX - jarjestelmaan.

* Yhteyskeskuksen ja aluetoimistojen antamien Orange - tyopyyntojen kasittely.

» Faksilla tulleiden toimeksiantojen kasittely/ tai valittaminen asianomaiseen yksikkoon

Osa sopimusasiakkaista velvoittaa, etta Yritys Oy:lle suoraan ilmoitetut ilmoitukset
jalkikirjataan myos sopimusasiakkaan omaan kiinteistotietojarjestelmaan. Tallaisissa
tapauksissa Yhteyskeskus ja aluetoimistot antavat Back Officelle tehtavapyynnon Orange -
toiminnanohjausjarjestelman kautta ja Back Office jalkikirjaa ilmoituksen sopimusasiakkaan

jarjestelmaan.

Kuviossa 4 punaisella merkitty kirjaaja ”aluetoimistot” kuvaa yksikon X asiakaspalvelutiimin
vastuulla olevia tehtavia. Yksikon X asiakaspalvelutiimin jasenet kirjaavat kayttaja- ja
sopimusasiakkaiden henkilokohtaisesti aluetoimistoille ilmoittamat ilmoitukset FIMX -
kiinteistotietojarjestelmaan. Huoltopyynnon ilmoittaja voi useasti olla myos tyokohteessa
tyoskenteleva kiinteistonhoitaja, joka tarvitsee itselleen ilmoituksen muistuttamaan
tekemattomasta tyosta tai vaihtoehtoisesti pyytaa dokumentoimaan jarjestelmaan jo tehdyn

tyon.

Aluetoimistojen asiakaspalvelijoiden vastuulla on myos seurata sopimusasiakkaiden omiin
kiinteistotietojarjestelmiinsa kirjaamia ilmoituksia. Osa sopimusasiakkaiden jarjestelmiin
kirjatuista ilmoituksista on tallennettu virheellisesti siten, ettei ilmoitus siirry sahkoisesti
Back Officen tehtavalistalle. Aluetoimistojen asiakaspalvelijoiden vastuulla on talloin

vastaanottaa sopimusasiakkaiden virheellisesti tallentamat ilmoitukset heidan kaytossaan

olevista kiinteistotietojarjestelmista ja tallentaa ne FIMX - kiinteistotietojarjestelmaan.
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Yksikon X asiakaspalvelu vastaa myos valmistuneen ilmoituksen toimenpidetietojen
tallentamisesta sopimusasiakkaiden kiinteistotietojarjestelmiin. Kun FIMX -
kiinteistotietojarjestelmaan kirjattu ilmoitus on tallennettu valmiiksi tilaan, tulee yksikon
jaettuun sahkopostiin viesti valmistuneesta ilmoituksesta. Taman jalkeen yksikon X
asiakaspalvelu kay tallentamassa ilmoituksen johdosta tehdyt toimenpiteet

sopimusasiakkaiden jarjestelmiin.

6.3.3 Asukastietojen yllapito

Asukastietojen yllapito on tarkea asiakaspalvelulle kuuluva tehtava. Huoltoyhtioon
ilmoitettujen ja FIMX -kiinteistotietojarjestelmaan kirjattujen asukastietojen perusteella
kiinteistonhoitajat suorittavat ovenavaukset huoneistoihin. Asukkaiden muuttaessa uuteen

osoitteeseen maistraattiin tehty muuttoilmoitus ei vality automaattisesti huoltoyhtioille.

Asukkaat tayttavat sisaanmuuton yhteydessa muuttoilmoituslomakkeen, joka tulee toimittaa
huoltoyhtioon. Muuttoilmoitus on mahdollista tehda myos puhelinsoitolla tai sahkopostin
valityksella. Asunto-osakeyhtiomuotoisista kiinteistoista muuttoilmoitukset tulevat yleensa
faksin valityksella isannointitoimistosta. Muuttoilmoituksen perusteella yksikon X
asiakaspalvelijat kirjaavat sisaan muuttavien asukkaiden henkilotiedot FIMX -
kiinteistotietojarjestelmaan ja tekevat nimenvaihtopyyntoilmoituksen kiinteistonhoitajille.
Asukastietoihin saattaa tulla muutoksia myos asumisen aikana, jolloin toimitaan

vastaavanlaisesti kuin sisaanmuuton yhteydessa.

Asiakaspalvelijat tulostavat monta talonkirjaotetta kuukaudessa huoneistojen asukastietojen
pohjalta. Asumistukihakemuksen liitteeksi tarvittava talonkirjaote tulee hakea
henkilokohtaisesti Yritys Oy:n aluetoimistolta. Talonkirjaote tulostetaan FIMX—jarjestelmasta,
ote allekirjoitetaan ja leimataan seka asukkaalle kirjoitetaan talonkirjaotteen maksusta
kuitti. Talonkirjaotteisiin liittyen asiakaspalvelijoiden tulee myos paivittaa

isannointitoimistolta tulevat perusparannustiedot kohdekohtaisiin tietoihin.

6.3.4 Kayttovuorovaraukset

Kayttovuorovarauksilla tarkoitetaan esimerkiksi kiinteistojen sauna- ja autopaikkavarauksia.
Varauksia yllapidetaan FIMX -jarjestelmassa. Asukkaat tekevat varauksia niin muuttaessaan
huoneistoon kuin asumisensakin aikana. Yhteyskeskukselle puhelimitse tulleet
kayttovuorovarauksia koskevat puhelut yhdistetaan edelleen yksikon X asiakaspalvelutiimin

jasenille.
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Saunavuoro- ja autopaikkavarauksen yhteydessa yksikon X asiakaspalvelija kirjaa varauksen
FIMX -kiinteistotietojarjestelmaan seka sopimusasiakkaasta riippuen mahdollisesti myos
asiakkaan omaan jarjestelmaan. Varauksen teon jalkeen varaus ilmoitetaan
kiinteistonomistajan vuokravalvontaan sahkopostilla tai faksilla. Silloin kun varaus kirjataan
myos asiakkaan jarjestelmaan, ei varauksesta tarvitse tehda erillista ilmoitusta

kiinteistonomistajan vuokravalvontaan.

Autopaikkojen varauksen yhteydessa asiakaspalvelija tulostaa autopaikkavarauksesta
asukkaalle sopimuksen. Lampotolpallisten autopaikkavarausten yhteydessa sopimukseen
liittetaan myos lampotolpan lukon avain. Tilanteesta riippuen sopimus ja mahdollinen avain
joko annetaan toimistossa asioivalle asukkaalle tai puhelinvarauksen yhteydessa lahetetaan

varaajalle postitse.

Asiakaspalvelijat yllapitavat sauna- ja autopaikkajonoja. Asukkailla on mahdollisuus ilmoittaa
itsensa jonottamaan jotain tiettya saunavuoroa tai autopaikkaa, mikali vuoro tai paikka ei
varaushetkella ole vapaana. Yksikon X asiakaspalvelijoiden vastuulla on kayda jonot tietyin

valiajoin lapi ja ilmoittaa vapautuneista vuoroista ja paikoista jonossa oleville asukkaille.

6.3.5 Yleiset asiakaspalvelu- ja toimistotyot

Yksikon X asiakaspalvelu tekee ydintehtaviensa lisaksi myos muita tyotehtavia. Tassa
kappaleessa avaan lyhyesti muihin asiakaspalvelu- ja toimistotoihin luokittelemani
tyotehtavat. Kuvaan vain ne tehtavat, joilla katson olevan merkitysta laadunseurantataulukon
tyotehtavavastuuosioiden suunnittelussa. Tehtavakuvaukset pohjautuvat havainnointijakson
tuloksiin. Esittelen myos lyhyesti asiakaspalvelutiimin esimiehen tyotehtavat, joita han tekee
kiinteistopalvelun asiakaspalvelutehtavien ohessa. Paatoimistossa tyoskentelevan
tiimiesimiehen vastuulla olevat tehtavat vaikuttavat myos olennaisesti

laadunseurantataulukon vastuut -osion suunnitteluun.

. Sahkoposti ja faksi

Paatoimistolla ja aluetoimistossa jokaisella yksikon X asiakaspalvelijalla on vastuullaan oma
sahkopostilaatikko. Yritys Oy:n yhteiseen asiakaspalvelusahkopostiin tulleet viestit valitetaan
toimistojen sahkopostilaatikoihin Back Officen toimesta. Viestit valitetaan toimistoihin niiden
vastuulla olevien kiinteistojen mukaisesti. Asiakaspalvelijoiden tehtavana on kayda
sahkopostiin paivan aikana tulleet viestit lapi. Havainnointijakson aikana paatoimiston
sahkopostilaatikkoon tuli keskimaarin 10 sahkopostia per paiva. Tarkistin havainnointijakson
paatyttya myos aluetoimistoihin tulleiden sahkopostien maaran aluetoimistojen

sahkopostilaatikoista. Aluetoimisto 2 oli vastaanottanut keskimaarin kaksi ja aluetoimisto 3
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yhden sahkopostin per paiva. Paatoimiston moninkertaisesti suurempi sahkopostimaara johtuu
siita, etta paatoimiston asiakaspalvelun vastuulla on noin nelinkertainen maara kiinteistoja

verrattuna aluetoimistoihin. (Taulukko 1.)

Jokaisella toimistolla on kaytossaan faksi. Faksin kautta tulee paivan aikana muutamia
tyotehtavia. Mainittakoon niista yleisimpina isannointitoimistoilta tai sopimusasiakkaalta
tulevat muuttoilmoitukset ja huoneistoja koskevat vuokrasopimus- ja irtisanomisilmoitukset.
Faksit siis paasaantoisesti koskevat jollain tavalla huoneistoissa tapahtuvaa
muuttoliikennetta, joten saapuneiden faksien maara onkin lahes suoraan verrattavissa
kuukauden aikana koko kiinteistonhoitoalueella tapahtuviin muuttoihin. Havainnoinnin aikana
paatoimistoon tuli keskimaarin 6 faksia paivassa. Aluetoimistot vastaanottivat keskimaarin

kaksi faksia paivassa.

. Kiinteistotiedotteet

Yksikon X asiakaspalvelutiimin jasenet tekevat kiinteistonhoitajien pyynnosta
kiinteistokohtaisia tiedotteita paivittain. Tiedotteiden avulla kiinteistonhoitajat haluavat
ilmoittaa tarkeista koko kiinteistoa koskevista asioista asukkaille tai kiinteiston kayttajille.
Isannointitoimistojen kautta tulee myos lahes paivittain erilaisia tiedotteiden jakopyyntdja.
Tuolloin asiakaspalvelun tehtavana on kopioida tiedotteita tarvittava maara, toimittaa

tiedotteet kiinteistonhoitajan lokeroon ja kirjata tiedotteiden jaosta ilmoitus FIMX:aan.

. Uudet ja poismuuttavat asukkaat

Uusien asukkaiden muuttaessa huoneistoon he tayttavat ensimmaisen viikon aikana vika- ja
puutelistan huoneistossa havaitsemistaan vioista ja poikkeamista. Vika- ja puutelista

toimitetaan aluetoimistoille, jossa asiakaspalvelu kirjaa vika- ja puutelistalla ilmoitetuista
poikkeamista huoltopyynnon FIMX -kiinteistotietojarjestelmaan. FIMX: aan kirjattu vika- ja

puutelista lahetetaan edelleen isannoitsijalle.

Poismuuton yhteydessa huoltoyhtio suorittaa eraiden asiakkaiden asiakaskohteissa asuntoon
poismuuttotarkastuksen. Asiakaspalvelun tehtaviin kuuluu kirjata huoneiston
irtisanomisilmoituksen perusteella poismuutto FIMX -jarjestelmaan seka asiakkaan omaan
kiinteistotietojarjestelmaan. Samassa yhteydessa asiakaspalvelija tallentaa paattymaan
mahdolliset kayttovuorovaraukset molemmista jarjestelmista. Kiinteistonhoitajan tekeman
poismuuttotarkastuksen jalkeen asiakaspalvelija ilmoittaa huoneistotarkastukseen huoneiston

avaintiedot ja kirjaa ilmoituksen poismuuttotarkastuksesta FIMX -kiinteistotietojarjestelmaan.
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. Sopimusasiakkaan omaan jarjestelmaan kirjaamat huoltopyynnot

Sopimusasiakkaiden kiinteistotietojarjestelmissa yllapidetaan monenlaisia tietoja.
Sopimusasiakkaasta riippuen asiakaspalvelutiimin jasenet yllapitavat tietoja asukkaista seka
kayttovuorovarauksista myos asiakkaiden jarjestelmissa. Tietoja siis yllapidetaan kahdessa eri
kiinteistotietojarjestelmassa samanaikaisesti. Yksikon X asiakaspalvelutiimin jasenien
tyotehtaviin kuuluu sopimusasiakkaiden omiin kiinteistotietojarjestelmiin kirjaamien
huoltopyyntojen poimiminen silloin, kun ilmoitus on kirjattu virheellisesti jarjestelmaan, eika
siita ole lahtenyt sahkoista tehtavapyyntoa Back Office tukitoimintoon. Jokaisella yksikon X
asiakaspalvelijalla on vastuullaan kaksi eri sopimusasiakkaan jarjestelmaa. Asiakaspalvelijat

tarkistavat ilmoitusten vaiheen noin kaksi kertaa paivassa.

. Tiimiesimiehen tehtavat

Toinen paatoimistossa tyoskentelevista asiakaspalvelijoista on yksikon X asiakaspalvelutiimin
esimies. Hanen vastuullaan on kiinteistopalvelun asiakaspalvelutehtavien lisaksi myos muita
tehtavia. Tiimiesimiehena han vastaa uusien tyontekijoiden perehdytyksesta,
kehityskeskusteluista asiakaspalvelutiimin jasenten kanssa, tilaa tyOvaatteet ja
toimistotarvikkeet seka kasittelee paivittain toimistoon saapuvan postin. Han kasittelee
paivittain myos sahkoiseen ostolaskujarjestelmaan tulevat ostolaskut, han tulostaa laskun,

tarkistaa ja tilioi laskusta riippuen sille suunnatulle tilille.

Tiimiesimies vastaa myos koko yksikon henkilokuntaa koskevasta henkilostorekisterista. Uuden
tyontekijan tullessa taloon han kirjaa henkilon tiedot jarjestelmaan. Jo talossa
tyoskentelevien henkiloiden tietojen muuttuessa asiakaspalvelun tiimiesimies vastaa osittain
muutoksien paivittymisesta jarjestelmaan. Tyoajanhallintajarjestelmaan kirjataan
tuntityontekijoiden ja rakennusmiesten tyotunnit seka kuukausipalkkaisten tyontekijoiden

ylityotunnit.

Asiakaspalvelun tiimiesimiehen vastuulla on kirjata tunnit jarjestelmaan. Rakennusmiesten ja
tuntityontekijoiden tunnit kirjataan kahden viikon valein. Kuukausipalkkaisten tyontekijoiden
ylityotunnit kirjataan jarjestelmaan kerran kuussa. Tiimiesimiehen vastuulla on myos kirjata

asiakaspalvelun jasenten lomat ja poissaolot jarjestelmaan.
6.4 Kiinteistonhoidon asiakaspalvelun laatuvaatimukset
Havainnoinnin avulla saatujen tuloksien jalkeen perehdyin kiinteistopalveluiden yleisiin

laatuvaatimuksiin seka yksikon X kiinteistonhoitosopimuksiin. Tassa kappaleessa esittelen

rakennustoiden yleiset laatuvaatimukset kiinteistonhoidon asiakaspalvelun osalta.
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Kappaleessa 6.5 kerrotaan tarkemmin kiinteistonhoitosopimuksista seka niiden vaikutuksesta

asiakaspalvelun laatuun.

Kiinteistopalveluiden yleiset laatuvaatimukset RYL 2009 (2009, 19) asettavat vaatimuksen
kiinteistoalan asiakaspalvelulle. Asuntoyhtididen asukkaille tuotetun palvelun tulee olla
tehokasta ja laadukasta. Asukkaalle annetaan hanen haluamansa palvelu isannointisopimuksen
mukaisesti. RYL 2009 (2009,19) maarittaa myos, millaisia kiinteistoalan
asiakaspalvelutehtavat ohjeistuksen mukaisesti ovat. Tehtaviksi on maaritelty puhelinpalvelu,
ilmoitusten, tilausten, pyyntojen ja aloitteiden vastaanottaminen, tiedusteluihin vastaaminen

seka asiointi asiakkaan sidosryhmien kanssa.

Rissanen (2005, 214) toteaa, etta tavaratuotteiden osalta laatustandardit ovat selkeita,
pitkaan pohdittuja, kattavasti ja tarkasti maariteltyja seka erilaisten laitosten valvomia
mutta palveluiden osalta laatumaaritelmat ovat huomattavasti epaselvempia. Tama kay ilmi
myos rakennustoiden yleisista laatuvaatimuksista (RYL), jossa maaritellaan Suomessa
toteutettavia kriteereja rakennustarvikkeille, rakennustyolle seka valmiille rakennusosastolle.
Kiinteistonhoidon asiakaspalvelulle asetetut laatuvaatimukset ovat kovin suppeasti maaritelty
ja kuvattu hyvin kasitteellisella tasolla. Varsinaisia kiinteistoalalla yleisesti kaytossa palvelun

laatua seuraavia mittareita on toistaiseksi laadittu ainoastaan siivouspalveluille.

Koska laatuvaatimukset kiinteistonhoidon asiakaspalvelulle on maaritelty varsin yleisella
tasolla, perehdyin yksikon X sopimusasiakkaiden kanssa laatimiin kiinteistonhoitosopimuksiin.
Mielestani kiinteistonhoitosopimusta ja siina maariteltyja sopimustehtavia voidaan pitaa
jonkinlaisena laatumittarina. Jos palvelu on tuotettu sopimuksen mukaisesti, voidaan
asiakaspalvelun laadunkin katsoa olevan sellaisella tasolla, joka tayttaa asiakkaille annetun
palvelulupauksen. Seuraavassa kappaleessa esitellaan tarkemmin kiinteistonhoitosopimusta

seka eri sopimusasiakkaiden kohdalla maariteltyja sopimustehtavia.

6.5 Asiakaspalvelun laadun maarittaminen Yritys Oy:ssa

Kiinteistonhoitosopimus on kiinteistonhoitoyrityksen tai muun toimeksisaajan ja tilaajan
valilla tehty sopimus. Sopimukseen kuuluu perusosa seka tehtavaosa. Perusosa maarittaa ne
tyotehtavat, jotka tilaaja ostaa kiinteistonhoitoyritykselta. Perusosassa sovitaan sopimuksen
voimassaoloajasta, erimielisyyksien ratkaisemisesta, asiakirjojen patevyysjarjestyksesta seka
kaytettavista sopimusehdoista ja niihin liittyvista mahdollisista tasmennyksista. Tehtavaosa on
puolestaan yksi sopimuksen osa, jossa maaritellaan hoidettavat tehtavat ja niiden
toimitusajat, hoidon taso, sopimushinnat, hinnantarkistusmenettelyt, maksuehdot ja
tehtavaosan voimassaoloaika seka irtisanomisaika. (Kiinteistonhoitosopimuksen ulko-alueiden

hoitotehtavaosan laadinta 1994.)
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Yksikon X kiinteistonhoitosopimuksissa on erillinen sopimustehtavaliite myos asiakaspalvelun
osalta. Asuinkiinteistossa sovellettava sopimustehtavat liite maarittelee kiinteistonhoidon
asiakaspalvelun tehtaviksi: vuokralaisen vaihtumiseen liittyvat tehtavat, talon asukasluettelon
yllapitamisen, kiinteiston asiakirjoista huolehtimisen, asukkaiden neuvonnan ja opastamisen,
autopaikkojen vuokrauksen, saunavuorojen hoidon, asiakaspalvelun seka

huoneistoavainpalvelun. (Yritys Oy:n sopimusasiakirjan liite sopimustehtavat 2007).

Sopimusasiakkaat maarittelevat kiinteistonhoitosopimuksen teon yhteydessa, mita ja millaista
palvelua sopimus pitaa sisallaan. Myos asiakaspalvelun osalta maaritellaan asiakaspalvelun
vastuulle kuuluvat sopimustehtavat. Palveluntarjoajan tehtavana on tuottaa palvelua niin,
etta se vastaa kiinteistonhoitosopimuksessa maariteltyja sopimustehtavia, joten
kiinteistonhoitosopimuksen voidaan katsoa olevan myos eraanlainen palvelun laatua
maarittava tekija. Jos palvelu on tuotettu sopimuksen mukaisesti, voidaan myos palvelun
laadunkin katsoa vastanneen sovittua tasoa. Opinnaytetyoni konkreettinen tuotos tulee
keskittymaan kiinteistonhoitosopimuksissa sovittujen asiakaspalvelutehtavien laadun

kehittamiseen.

6.6  Avoin haastattelu — asiakaspalvelutehtavat sopimusasiakkaittain

Opinnaytetyon toiminnallisen osuuden seuraavassa vaiheessa, kavin lapi kaikkien
sopimusasiakkaiden kiinteistonhoitosopimuksien liitteina olevat tehtavaosat ja kokosin
asiakaspalveluun liittyvat tehtavat sopimusasiakkaittain taulukkoon. Pitkaaikaisimpien
sopimusasiakkaiden kohdalla kiinteistonhoitosopimukset saattavat olla jopa useiden vuosien
takaa. Paivityksia sopimuksiin on tehty erillisissa sopimusneuvotteluissa vuosien varrella,
mutta alkuperaisia sopimuksia ei ole uusittu. Tasta johtuen sopimuksien tehtavaosissa olevat
maaritelmat eivat valttamatta taysin vastaa sita, millaisia asiakaspalvelun tehtavat kunkin
sopimusasiakkaan kohdalla todellisuudessa ovat. Selvittaakseni perusteellisesti, mita
sopimusasiakkaat yksikon X asiakaspalvelulta odottavat, tein avoimen haastattelun

lisatietojen keraamiseksi yksikon X asiakaspalvelijoille.

Haastatteluun osallistuivat kaikki yksikon X asiakaspalvelijat ja se toteutettiin heinakuussa
2010 viikon 29 aikana. Avoimen haastattelun avulla sain taydennettya havainnoinnin aikana
saatuja tietoa asiakaspalvelutehtavista ja pystyin syventymaan niihin sopimusasiakkaan

nakokulmasta.

Avoimessa haastattelussa haastattelija selvittaa haastateltavalta haluttuja asioita vapaasti
keskustelun kuluessa. Menetelma vastaakin kaikista haastattelun muodoista eniten

keskustelua. Haastattelussa ei tarvitse olla ennalta laadittua haastattelurunkoa, jolloin
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haastattelun ohjailu jaa haastattelijan vastuulle. Koska haastattelun aikana aihe saattaa
muuttua ja joitain asioita jaada haastattelematta avoin haastattelu vaatii usein useita eri
haastattelukertoja. Nain ollen avoin haastattelu vie haastattelijalta myos paljon aikaa.
(Hirsjarvi ym. 2007, 204.) Avoimessa haastattelussa haastattelijan tulee osata kuunnella,
tulkita seka johtaa haastattelua niin, etta haastattelusta saatu materiaali vastaa haluttuihin
kysymyksiin. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 41—42.)

Toteutin avoimen haastattelun ryhmahaastatteluna yksikon X asiakaspalvelijoiden
tyoymparistossa. Avoimen haastattelun avulla saatu materiaali vaati syvallista yksikon X
asiakaspalvelutehtavien kokonaisuuksien sisaistamista ja ymmartamista. Osittain
kiinteistonhoitosopimuksen tehtavaosan ja osittain asiakaspalvelutiimin jasenilta saamieni
tietojen pohjalta tein taulukon sopimuksen mukaisista asiakaspalvelutehtavista
asiakkuuksittain. (Liite 1.) Taulukko on keskeinen apuvalineeni asiakaspalvelun
laadunseurantataulukon ja vastuunjakotaulukon laatimisessa. Se maarittaa erittain

yksityiskohtaisesti eri sopimusasiakkaiden asiakaspalvelutehtavat.

6.7 Asiakaspalvelun laadun parantaminen laadunseurantamenetelman avulla

Prosessin tassa vaiheessa minulle alkoi hahmottua, millaisista toiminnoista ja osa-alueista
laadunseurantamenetelma tulisi koostumaan. Prosessin aikana olin perehtynyt asiakaspalvelun
vastuulla oleviin tyotehtaviin, kiinteistonhoitosopimuksiin seka sopimusasiakkaiden asettamiin
palveluvaatimuksiin. Laadunseurantamenetelmaan kuuluva laadunseurantataulukko tulisi
pohjautumaan sopimusasiakkaiden tarpeisiin seka sen tarkoituksena olisi
kiinteistonhoitosopimusten mukaisen palvelutason varmistaminen. Vastuunjakotaulukon avulla
tultaisiin selkeyttamaan yksikon X asiakaspalvelijoiden tyotehtavavastuita. Selkeiden ja
tarkkaan maariteltyjen tyotehtavavastuiden tavoitteena on motivoida asiakaspalvelutiimin

jasenia seka varmistaa ennalta maariteltyjen tyotehtavien toteutuminen.

Sopimusasiakkaille tuotettu palvelu on myos suorassa suhteessa kayttajaasiakkaisiin ja nain
ollen laadunseurantamenetelman avulla olisi mahdollista edistaa molemmille asiakasryhmille
tuotetun palvelun laatua. Opinnaytetyoni toimeksiantaja yksikon X paallikko maaritteli
opinnaytetyon kaynnistyspalaverissa yhdeksi mielestaan asiakaspalvelun laatua keskeisesti
parantavaksi tekijaksi asiakkaiden tarpeiden huomioimisen. "Kaytannossa tama tarkoittaa
sita, etta palvelua kehitettaisiin niin, etta asiakkaiden tarpeisiin reagoitaisiin ennakoivasti”,
totesi yksikon X yksikonpaallikko. Laadunseurantamenetelmaan kuuluvan
laadunseurantataulukon tyotehtavat on aikataulutettu niin, etta tyotehtavat suoritetaan

ennakoivasti sopimusasiakkaan tarpeisiin nahden.
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Yhtena asiakaspalvelun laatua edistavana tekijana voidaan pitaa myos asiakasvastuullisuutta.
Olen maarittanyt vastuunjakotaulukkoon yksikon X tiimin jasenille asiakasvastuut.
Asiakasvastuullisuus motivoi asiakaspalvelijoita olemaan yhteydessa sopimusasiakkaaseen,
kehittamaan ja yllapitamaan asiakassuhdetta asiakaspalvelun osalta seka kantamaan vastuuta
asiakkaan kohdalla tapahtuvien muutoksien tiedottamisesta Yritys Oy:n sisalla.
Asiakasvastuita maarittaessani tutkin tarkkaan sopimusasiakaskohteet toimistoittain -
taulukkoa (Taulukko 2.) Lisaksi hyodynsin asiakaspalvelutehtavien havainnoinnin yhteydessa

saamaani tietoa.

Kokonaisuudessaan asiakaspalvelun laadunseurantataulukko tulee parantamaan
asiakaspalvelun laatua ja sen avulla on mahdollista saada pysyvia parannuksia. Prosessin
aikana asiakaspalvelutiimin jasenet olivat vakuuttuneita taulukon hyodyllisyydesta myos oman
tyonsa suunnittelussa. Taulukon jatkokehittamismahdollisuudet ovat rajattomat, joten tiimin
jasenten motivoiduttua taulukon kayttoon on sita mahdollista paivittaa mahdollisten
muutoksien myota seka jatkokehittaa niin, etta se parantaa asiakaspalvelun laatutasoa

entisestaan.

6.8 Laadunseurantataulukon ja vastuunjakotaulukon toteutus

Opinnaytetyon aikana toteutuneet eri prosessin vaiheet ovat pieni osa asiakaspalvelun laadun
kokonaisvaltaista kehittamista. Prosessin aikana tutkittujen tietojen pohjalta laadin yksikon X
asiakaspalvelutiimin seka tyonjohdon kayttoon laadunseurantamenetelman, joka koostuu
laadunseurantataulukosta seka vastuunjakotaulukosta. Molemmat taulukot liittyvat

asiakaspalvelun laadun kehittamiseen ja sen parantamiseen. (Liite 2; Liite 3.)

6.8.1 Laadunseurantataulukko

Tassa luvussa kerron opinnaytetyoni toiminnallisessa osuudessa tuottamastani asiakaspalvelun
laatua seuraavasta taulukosta, joka on opinnaytetyoni toinen lopullinen tuotos
toimeksiantajalle. Taulukon keskeisin tavoite on parantaa kiinteistohuollon
asiakaspalvelijoiden asiakkaille tuotetun palvelun laatua ja nain ollen saavuttaa kilpailuetua
kiinteistohuollon asiakaspalvelusektorilla. Olen nimennyt kiinteistohuollon asiakaspalvelun
laatua seuraavan taulukon AS-laaduksi. Taulukko on toteutettu Microsoft Office 2003 Excel-

ohjelmalla.

Yksikossa ei ole aikaisemmin ollut kaytossa vastaavanlaista asiakaspalvelutehtavia
maarittavaa taulukkoa tai jarjestelmaa. Laatimani taulukon avulla kiinteistohuollon

asiakaspalvelun on mahdollista pitaa kiinni kiinteistonhoitosopimukseen maaritellyista
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sopimusasiakkaan asettamista vaatimuksista, mutta osaltaan myos edistaa asiakaspalvelua yli

asiakkaiden odotusten.

AS-laatutaulukko koostuu asiakaspalvelun kausiluontoisista tehtavista, aikataulutuksesta seka
tyontekijoiden vastuualueista. Taulukko sisaltaa myos osaltaan tyonseurantaa, silla
tyotehtavalle asetetun vastuullisen tyontekijan on muutettava tyonalle otettu tyo

suoritetuksi. Nain ollen se toimii myos johdon raportoinnin valineena.

Seuraavissa kappaleissa kuvailen tarkemmin, millaisista toiminnoista kiinteistohuollon
asiakaspalvelun laadunseurantataulukko koostuu, mihin taulukkoon toteutuneet toiminnot
pohjautuvat, kuka taulukon kaytosta hyotyy seka millaisia tuloksia taulukon avulla on

pidemmalla aikavalilla mahdollista saavuttaa.

Taulukon suunnittelussa on ollut keskeista havainnointijaksolla maarittelemani yksikon
asiakaspalvelutiimin jasenten tyotehtavat. Keskeisena apuvalineenani on ollut sopimuksen
mukaiset asiakaspalvelutehtavat asiakkuuksittain - taulukko. (Liite 1.) Suunnittelussa ja
toteutuksessa olen kayttanyt apuna myos yrityksen sisaisia materiaaleja seka omaa
tyokokemustani. Suunnittelun ja toteuttamisen eri vaiheissa olen ollut tiiviissa
vuorovaikutussuhteessa yksikon asiakaspalvelijoiden kanssa ja hyodyntanyt heidan
ammattitaitoaan ja osaamistaan taulukon lopullista muotoa maaritellessani. Kappaleessa

6.8.5 kerron tarkemmin vastuunjakotaulukosta ja sen toiminnoista.

6.8.2 Tyotehtavat

AS-laatu ei kasita paivittaisia rutiininomaisia tyotehtavia. Paivittaisten asiakaskontaktien
pohjalta tulleet tyotehtavat hoituvat asiakaspalvelussa rutiininomaisesti. Pitkaan yksikon X
asiakaspalvelijoina olleet kiinteistosihteerit tietavat, miten mikin asiakaskontakti hoidetaan
ja mihin tietoja niiden pohjalta tallennetaan. Olen koonnut AS-laadun tyotehtavat
sarakkeeseen sellaisia tyotehtavia, joiden avulla vuoden aikana kirjatut, tallennetut tai
hoidetut asiat kaydaan lapi, varmistetaan niiden oikeellisuus seka paivitetaan tiedot ajan

tasalla oleviksi.

Olen jakanut AS-laadun tyotehtava sarakkeen rivit viiteen suurempaan
tehtavakokonaisuuteen: yleiset tehtavat, avainhallinta, talonkirjatiedot,
kayttovuorovaraukset ja sopimusasiakkaan kiinteistotietojarjestelma. Viiden suuremman
tehtava kokonaisuuden alla on pilkottuna tarkennetut tehtavakuvaukset liittyen
asiakaspalvelun laadun varmistamiseen ja parantamiseen. Yleisiin tyotehtaviin on

toimeksiantajan pyynnosta liitetty tyky-paiva seka kehityskeskustelut. Niiden hoitamista ei
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aikaisemmin ole pidetty asiakaspalvelijoiden kesken tarkeana, joten yksikon X

yksikonpaallikon pyynnosta ne on otettu osaksi AS-laatua.

Avainhallinta kokonaisuus pohjautuu asukasturvallisuuden varmistamiseen. Sen alla olevien
tarkennettujen tehtavakuvauksien pohjalta kiinteistojen avaintilanteet tullaan tarkistamaan
tietyin valiajoin. Talonkirjatietojen alla olevat tyotehtavat pohjautuvat asuinkiinteistojen
asukastietojen paivittamiseen. Yhteistyossa sopimusasiakkaiden kanssa talonkirjatietojen
lapikaynnin myota, on mahdollista tarkentaa esimerkiksi vesimaksuja, jotka lahes
poikkeuksetta maaraytyvat talonkirjoilla olevien henkiloiden mukaan tai todentaa

virheellisesti talonkirjoilla olevia henkiloita.

Kayttovuorovaraukset - tehtavakokonaisuus sisaltaa kayttovuorovarausten paivittamista
sopimusasiakkaiden jarjestelmiin seka yksikon X omaan kiinteistotietojarjestelmaan.
Viimeinen kokonaisuus on sopimusasiakkaan kiinteistotietojarjestelma, jonka alla olevat
tehtavakokonaisuudet perustuvat sopimusasiakkaiden kiinteistotietojarjestelmissa olevien
tietojen paivittamiseen ja oikeellisuuden varmistamiseen, kuten valmiiksi kuittaamattomien

huoltotoiden lapikaymiseen.

Kiinteistolehden artikkelissa (04/2009) ”Kihla auttaa kiinteistohuollon laadunseurantaa
Tampereella” Tampereen Vuokratalosaation toimitusjohtaja Juhani Kolehmainen kertoo, etta
heidan toimintamalliinsa kuuluu kuukausittaiset palaverit, joissa seurataan kiinteistonhoidon,
siivouspalveluiden ja yksittaisten tyonsuorittajien kuukauden aikana havaittujen puutteiden
suorittamista. Kolehmaisen kommentti kuvastaa mielestani kiinteistotietojarjestelmiin
paivitettyjen tietojen tarkeytta. Mikali tiedot sopimusasiakkaiden jarjestelmissa ovat
virheellisia tai puutteellisia, ei sopimusasiakas saa todenmukaista kuvaa kiinteistolla

suoritettujen toiden tilanteesta.

6.8.3 Tyotehtavien seuranta AS-laadun avulla

AS-laadussa toiden seurantaa ohjailevat kolme eri toimintoa: toteutunut, suunniteltu ja ei
toteutunut. AS-laadun ylakulmassa on seloste, josta kay ilmi, etta numero yksi vastaa
toteutunutta tehtavaa ja sen vari on vihrea, numero kaksi kuvaa suunniteltua tehtavaa ja sen
vari on keltainen seka lisaksi on numero kolme, joka kuvaa ei toteutunutta tehtavaa ja sen
vari on punainen. Rivilla olevien tyotehtavien kohdalle on valittu sarakkeissa olevien
kuukausien kohdalta se kuukausi, jolloin tyotehtava halutaan suoritettavan ja niihin on valittu
numero kaksi, jolloin ruutu muuttuu automaattisesti keltaiseksi. Kun tyo tehtava on
suoritettu, vastuutettujen asiakaspalvelijoiden tulee kayda muuttamassa numero kaksi

numeroksi yksi, jolloin ruutu muuttuu automaattisesti vihreaksi. Jokainen asiakaspalvelija
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vastaa taulukon paivittamisesta omien vastuidensa osalta. AS-laatutaulukossa oleva kaava

laskee myos taulukon alakulmaan prosenteiksi toteutuneet tehtavat. (Liite 2.)

AS-laadun avulla yksikon johdon on mahdollista seurata kiinteistohuollon asiakaspalveluun
kuuluvien tyotehtavien edistymista seka tarvittaessa raportoida sopimusasiakkaille
mahdollisista viiveista. Koska yksikon X paallikko vastaa kokonaisuudessaan asiakaspalvelun
toiminnasta, hanen on tietyin valiajoin raportoitava toiden edistymisesta myos Yritys Oy:n
ylemmalle johdolle. Eri varien avulla yksikon paallikko saa heti taulukon avattuaan kuvan
siita, missa toiden osalta mennaan. Toteutumisprosentit taulukon alakulmassa antavat
raportoitavampaa informaatiota toiden edistymisesta. Taulukon avulla yksikon paallikko

pystyy nopeasti raportoimaan asiakaspalveluntehtavien onnistumisista ja kompastuskivista.

AS-laadun avulla on myos pidemmalla aikavalilla mahdollista tarkastella
henkilostoresurssitilannetta. Jos suunniteltuja tyotehtavia ei kyeta toteuttamaan
aikataulutuksen mukaisesti, on syyta selvittaa mista tama johtuu seka selvittaa mahdollisia

lisaresurssi tai koulutustarpeita.

6.8.4 Aikataulutus

Jokaisen AS-laadussa olevan tyotehtavan tekemiseen on varattu yksi kuukausi aikaa.
Aikataulutus on suunniteltu niin, etta kausiluontoiset tehtavat tullaan kaynnistamaan
muutamaa kuukautta aikaisemmin kuin oletetaan, etta sopimusasiakas tulee tarvitsemaan ja
pyytamaan ajan tasalla olevaa tietoa. Tavoitteena olisi saada paivitystyo tehtya seka ottaa
yhteytta sopimusasiakkaaseen ennen asiakkaan yhteydenottoa. Aikatauluttamisessa olen myos
varmistanut, ettei saman kuukauden aikana ole muita suurta tyopanosta ja aikaa vaativia
tyotehtavia. Myoskaan kesakuukausien ajalle ei ole aikataulutettu suuria

tehtavakokonaisuuksia.

Vuoden vaihteen jalkeen tilinpaatoskauden paatyttya, kiinteistonomistajat paattavat siita,
miten asuinkiinteistojen vuokrat maaraytyvat seuraavalle vuokranmaksukaudelle. Vuokrat
maaritetaan lahes poikkeuksetta kevaan aikana. Uusiin vuokranmaksukuitteihin kirjataan
myos kayttovuorovaraukset. Jos kiinteistonhoidon asiakaspalvelun sopimustehtaviin kuuluu
yllapitaa sauna- ja autopaikkavarauksien tietoja, se miten tiedot kayttovuorovarauksista
maaraytyvat asukkaiden uusiin vuokranmaksukuitteihin on yksikon X asiakaspalvelutiimin
vastuulla. Siksi AS- laadun tehtava kdyttdvuorovaraustietojen pdivittdminen on aikataulutettu

tammi- ja helmikuulle.

Kayttovuorovarauksia yllapidetaan niin yksikon X omassa kiinteistotietojarjestelmassa

FIMX:ssa, kuin sopimusasiakkaiden omissa kiinteistotieto- jarjestelmissa. Mikali



45

kayttovuorovaraukset yllapidetaan FIMX:ssa tehtava kdyttovuorovarausten pdivittdminen
tarkoittaa kaytannossa sita, etta yllapidetyt tiedot tarkastetaan, tarvittaessa paivitetaan seka
kayttovuorovarauslistat raportoidaan sopimusasiakkaalle. Ideaalitilanne olisi, ettei
sopimusasiakkaan tarvitsisi pyytaa listoja, vaan ne raportoitaisiin sopimusasiakkaalle

automaattisesti.

Jos tiedot yllapidetaan sopimusasiakkaan omassa kiinteistotietojarjestelmassa, tiedot tulee
tarkistaa ja tarvittaessa paivittaa sopimusasiakkaan jarjestelmaan helmikuuhun mennessa.
Sopimusasiakkaat lisaavat uusiin vuokrasopimuksiin kayttovuorovaraukset omissa
jarjestelmissaan olevien tietojen mukaan. Jos tiedot sopimusasiakkaan jarjestelmassa eivat
ole ajan tasalla, asukas saa vuokranmaksulomakkeen vaarilla kayttovuorovaraustiedoilla ja
tama aiheuttaa ylimaaraista tyota niin sopimusasiakkaalle kuin yksikon X asiakaspalvelutiimin

jasenille.

Vuoden vaihteessa useat sopimusasiakkaat kayvat lapi kuluneen vuoden aikana toteutuneita
kiinteiston yllapitoon seka kunnossapitoon liittyvia tyotilauksia. Tuolloin useat
sopimusasiakkaat tarkistelevat omaa kiinteistotietojarjestelmaansa ja kayvat lapi
kiinteistonhoidon osalta tekemattomiksi jaaneita toita seka tarkkailevat muita epakohtia
oman jarjestelmansa tiedoissa. Olen aikatauluttanut AS-laatuun loka- ja marraskuulle
sopimusasiakkaiden kiinteistotietojarjestelmien lapikaymista, kuten tekemattomien toiden
poimintaa seka jo tehtyjen toiden, mutta jostain syysta sopimusasiakkaan jarjestelmaan

valmiiksi kuittaamattomien toiden lapikaymista.

6.8.5 Vastuunjakotaulukko ja tyotehtavavastuut

Toinen tyokalu kehittamaan yksion X asiakaspalvelun laatua on vastuunjakotaulukko (Liite 3).
Vastuunjakotaulukon tarkoituksena on selkeyttaa yksikon X asiakaspalvelussa tyoskentelevien
henkiloiden tyotehtavavastuita. Vastuita maariteltaessa olen tehnyt yhteistyota yksikon X
asiakaspalvelutiimin esimiehen kanssa. Vastuiden maarittelyssa ei ole tehty radikaaleja
muutoksia tiimin jasenten tyotehtaviin, vaan taman avulla on pyritty tuomaan selkeytta

sithen, mista asioista kukin asiakaspalvelussa tyoskenteleva henkilo vastaa.

Selkeiden tyotehtavavastuiden kautta pyritaan saavuttamaan motivoituneempi tyopanos. Kun
vastuunjakotaulukko otetaan kayttoon, on sen seurannassa esimiestyo erittain tarkeaa.
Esimiehen tulee arvioida sen oikeudenmukaisuutta ja toimivuutta ja puuttua mahdollisiin
epakohtiin heti niita havaitessaan. Tyoterveyslaitoksen tiimipaallikko Juha Liiran mukaan

tyotehtavien selkeys edesauttaa myos osittain tyontekijoiden tyohyvinvointia (Liira 2010, 9).
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Olen kirjannut Exceliin pohjautuvan vastuunjakotaulukon (Liite 3) riveille kaikki yksikon X
asiakaspalvelun vastuulla olevat tyotehtavat. Myos esimiehen vastuulla olevat lisatehtavat,
jotka eivat varsinaisesti liity kiinteistonhoidon asiakaspalvelun tehtaviin on mainittu.
Sarakkeissa on jokaisen yksikon X asiakaspalvelijan nimet. Tyotehtavariville on merkitty
sarakkeessa olevan henkilon kohtaan punainen korostettu rasti sen henkilon kohdalle, joka on
tehtavan paavastuullinen henkilo. Lisaksi pienemmalla rastilla on merkitty varahenkilo, joka

vastaa paavastuullisen henkilon ollessa poissa.

Vastuunjakotaulukkoon on merkitty sopimusasiakasvastuut. Ne on maaritelty pohjautuen
sopimusasiakaskohteet toimistoittain taulukkoon (Taulukko 2) seka sopimuksen mukaiset
asiakaspalvelutehtavat asiakkuuksittain taulukkoon (Liite 1). Sopimusasiakasvastuut on
maaritelty vastuunjakotaulukkoon viimeiseksi, silla olen halunnut perehtya myos muiden
vastuunjakotaulukon tyotehtavien jakautumiseen tyontekijoiden kesken ennen lopullisten
maaritelmien tekoa. Sopimusasiakasvastuiden myota on tavoitteena motivoida
asiakaspalvelun tiimin jasenet huolehtimaan oman vastuullisen sopimusasiakkaan
tiedottamisesta seka mahdollisten sopimusasiakasta koskevien muutosten tiedottamisesta
yksikon X sisalla. Hyvalla vuorovaikutuksella tilaajan ja palveluntuottajan valilla voidaan

vaikuttaa paljon koko kiinteistonhoidon laatuun (Tossavainen 2009).

Vastuunjakotaulukkoon pohjautuvat tyotehtavavastuut nakyvat myos osana AS-laatua.
Vastuunjakotaulukko seka AS-laatu ovat osittain sidoksissa toisiinsa ja siksi ne on lopullisessa
tuotoksessani sijoitettu samaan Excel-taulukkoon, mutta eri valilehdille. Vastuualueet ja
tehtavat on maaritelty AS-laatuun osittain henkilo- ja osittain aluetoimistotasolla.
Maaritellessani AS-laadussa oleville tyotehtaville vastuuhenkiloita olen selvittanyt, millaisten
asiakkaiden kanssa kukin asiakaspalvelija on vuosien varrella tyoskennellyt, miten tyotehtavat
ovat jakautuneet aluetoimistoittain, miten tyotehtavat ovat jakautuneet tiimin jasenten

kesken seka mitka ovat heidan vahvoja osaamisalueitaan.

AS-laatuun maariteltyjen tehtavien avulla yksikon asiakaspalvelun tiimin jasenten on helppo
kehittaa ja organisoida myos omia tyotehtaviaan. Henkilovastuiden tuloksena on toivottavasti

tyontekijoiden oman tyon kehittaminen, aikatauluttaminen seka ennakointi.

6.9 Laadunseurantataulukon ja vastuunjakotaulukon jatkokehittaminen

Sain AS-laadun seka vastuunjakotaulukon valmiiksi vuoden 2010 elokuussa. Esittelin AS-laadun
ja vastuunjakotaulukon yksikon X asiakaspalvelutiimin esimiehelle seka toimeksiantajalleni.
Heilta saadun positiivisen palautteen myota olen vakuuttunut siita, etta laadunseuranta- ja
vastuunjakotaulukko otetaan yksikossa X kayttoon alustavasti suunnitellun aikataulun

mukaisesti tammikuussa 2011.
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AS-laatua seka vastuunjakotaulukkoa tulee paivittaa kiinteistonhoitosopimuksissa seka yksikon
X toiminnassa tapahtuvien muutosten pohjalta. AS-laadun ja vastuunjakotaulukon
paivityksesta vastaa yksikon X asiakaspalvelutiimin esimies. Halutessaan asiakaspalvelijat
voivat irrottaa omalla vastuullaan olevat tyotehtavat omaksi kokonaisuudekseen ja
aikatauluttaa tyotehtavat jopa viikkotasolle. Nain he pystyvat aikatauluttamaan omia
tyotehtaviaan tarkemmin seka varmistamaan AS-laadun aikataulutuksessa pysymisen. AS-
laadussa esiintyvissa tyotehtavavastuissa seka tyotehtavissa ei kuitenkaan pida unohtaa

asiakaspalvelutiimin yhteisvastuullisuutta ja tiimityoskentelyn tarkeytta.

Jotta asiakaspalvelijat omaksuvat AS-laadun ja vastuunjakotaulukon osaksi jokapaivaista
tyotaan, tulee heidan saada tukea seka tarvittavaa opastusta sen kayttoonoton yhteydessa.
Kayttoonoton opastuksesta vastaa tiiminesimies. Taulukon kayttoonoton jalkeen
asiakaspalvelijat arvioivat taulukon kayttajaystavallisyytta ja toimivuutta. Taulukko on
teknisesti toteutettu niin, etta siihen on helppo tehda jalkikateen lisayksia tai muutoksia.
Esimerkiksi riveja tai sarakkeita lisattaessa taulukossa toteutuneiden tehtavien prosentteja
laskeva kaava kopioituu automaattisesti taulukkoon. Jatkokehittaminen asiakaspalvelutiimin
jasenilta tulleiden kehitysehdotusten pohjalta jaa koko yksikon X asiakaspalvelutiimin

vastuulle.

6.10 Asiakaspalvelun laadun jatkokehittaminen

Tassa opinnaytetyossa esitellyn teoreettisen viitekehyksen mukaan asiakaspalvelun laadun
kehittamisen lahtokohtana oli asiakkaiden todellisten tarpeiden tunnistaminen.
Palveluntuottaja pyrkii kehittamaan palveluun liittyvia toimintoja ja prosesseja niin, etta
palvelu on toimivaa ja sen laatu vastaa asiakkaiden odotuksia. Asiakkaiden todelliset tarpeet
liittyen palveluun ja sen laatuun on mahdollista saada selville vain sellaisten menetelmien

avulla, joissa asiakas itse osallistuu palvelun kehittamiseen.

Yksikon X asiakaspalvelun laadun jatkokehittaminen tulee toteuttaa yhteistyossa yksikon X
asiakkaiden kanssa. Asiakaspalvelun laadun kehittaminen on laaja kokonaisuus, joten
projektia tulee vieda eteenpain aihealue kerrallaan. Tassa luvussa esittelen kaksi
asiakaspalvelun laadun jatkokehittamiseen soveltuvaa menetelmaa. Mielestani
palvelumuotoilu soveltuu sellaisten asiakaspalvelun osa-alueiden kehittamiseen, jotka
koskevat kaikkia yksikon X asiakkaita. Palvelumuotoilun menetelmin kehitettavana kohteena
voisi olla esimerkiksi yksikon X asiakaspalvelutiimin asiakaspalveluhenkisyys. Toinen
menetelma jonka esittelen, on perinteisempi tapa kehittaa palvelua yhteistyossa asiakkaiden
kanssa. Palaverit soveltuvat mielestani hyvin asiakaspalvelun toimintamallien kehittamiseen

ja uusien toimintatapojen innovoimiseen.
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Uudenlainen lahestymistapa palvelun laadun kehittamiseen on tutkimusala nimelta
palvelumuotoilu. Palvelumuotoilulla tarkoitetaan palveluiden suunnittelua ja kehittamista
muotoilulahtoisilla menetelmilla. Palvelumuotoilussa suunnittelun keskipiste on kayttaja.
Siina pyritaan suunnittelemaan asiakkaan palvelukokemus. Palvelukokemuksen suunnittelun
tukena ovat kontaktipisteet, palvelutuokiot seka palvelupolku. Kontaktipisteilla tarkoitetaan
pisteita, joissa asiakas aistii ja nakee palvelun tai siihen liittyvan fyysisen tuotteen.
Palvelutuokiot ovat erilaisia palvelussa koettuja vaiheita tai tilanteita. Tuokiot muodostavat

palvelupolun, jolla tarkoitetaan palveluprosessia kokonaisuudessaan. (Koivisto 2007, 64—67.)

Palvelumuotoilu on yksi tapa kehittaa yksikon X asiakaspalvelun toimintaa asiakaslahtoisesti.
Palvelumuotoilun prosessimallin ensimmaisessa vaiheessa kerataan tietoa palvelun kayttajilta
eli asiakkailta erilaisten menetelmien avulla kehitettavaan aihealueeseen liittyen. Asiakkailta
saatuja tietoja analysoidaan ja niiden pohjalta kehitetaan erilaisia palveluun liittyvia
ratkaisuja ja innovaatioita. Asiakkailta kerattyjen tietojen pohjalta laadituista malleista
valitaan parhaimmat jatkokehitettavaksi. Kun palvelumuotoilun keinoin kehitetty malli on
valmis toteutettavaksi, se otetaan organisaatiossa koekayttoon. Mikali kehitetty malli
todetaan toimivaksi, muutetaan toimintamalli pysyvasti osaksi organisaation toimintaa.
(Koivisto 2007, 72-75.)

Perinteisempi asiakaspalvelun laadun kehittamisessa hyodynnettava menetelma on palaverit.
Palavereissa keskustellaan avoimesti palvelun laatuun liittyvan aihealueen nykytilanteesta ja
sen toimivuudesta, tunnistetaan kehityskohteita seka ideoidaan ja innovoidaan yhteistyossa
asiakkaiden kanssa uudenlaisia tapoja toimia. (Learning systems 2005.) Kehitysehdotusten ja
innovaatioiden pohjalta palvelua kehitetaan asiakaslahtoisesti niin, etta se jatkossa vastaa
asiakkaiden tarpeisiin aikaisempaa paremmin. Palavereihin tulee osallistua yksikon X
paallikko, yksikon X asiakaspalvelutiimi seka yksikon X sopimusasiakkaan edustajia.
Asiakaspalvelun toimivuuteen pohjautuva kehittaminen tulee mielestani toteuttaa
sopimusasiakkaittain, silla eri sopimusasiakkaiden tarpeet poikkeavat toisistaan. Yhteistyossa
asiakkaiden kanssa toteutettu palvelun kehittaminen parantaa palveluntuottajan ja asiakkaan

valista vuorovaikutussuhdetta ja nain ollen myos asiakassuhde vahvistuu.
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7  Johtopaatokset

Kiinteistonhoidon kokonaislaatu koostuu erilaisista tekijoista. Yhtena kokonaislaatuun
vaikuttavana osatekijana on kiinteistonhoidon asiakaspalvelu. Kiinteistonhoidon
asiakaspalvelu tuottaa erilaisia palveluita eri asemassa oleville asiakkailleen. Paivittaiset ja
juoksevat tyotehtavat palvelevat lahinna kiinteistojen kayttajaasiakkaita. Toinen vahintaan
yhta tarkea asiakasryhma ovat sopimusasiakkaat, joiden kanssa yksikko X solmii

kiinteistonhoitosopimuksen.

Opinnaytetyoni tarkoituksena oli kehittaa asiakaspalvelun laatua. Opinnaytetyoprosessin
konkreettiseksi tavoitteeksi muodostui kehittaa yksikon X asiakaspalvelulle
laadunseurantamenetelma. Kehittamani menetelma koostuu kahdesta taulukosta. Toinen
taulukko on laadunseurantataulukko, joka pohjautuu kiinteistonhoitosopimuksiin ja niissa
maariteltyihin sopimustehtaviin. Sen tarkoituksena on yllapitaa, seurata ja edistaa
asiakaspalvelun laatua. Laadunseurantamenetelmaan kuuluva toinen taulukko on
vastuunjakotaulukko, joka maarittaa tyotehtavavastuita asiakaspalvelussa tyoskentelevien
asiakaspalvelijoiden kesken. Vastuunjakotaulukon tavoitteena on selkeyttaa
asiakaspalvelijoiden toimenkuvia, jonka myota asiakaspalvelijat ovat motivoituneempia omaa

tyotaan kohtaan.

Opinnaytetyon konkreettisen tavoitteen saavuttamiseksi minun oli tutkittava perusteellisesti
molempiin yksikon X asiakasryhmiin kohdistuvia asiakaspalvelun tyotehtavia. Minun oli myos
pohdittava, millaisista tekijoista kiinteistonhoidon asiakaspalvelun laatu koostuu seka
ymmarrettava yksilollisesti jokaisen sopimusasiakkaan kiinteistonhoitosopimuksessa

maariteltyjen sopimustehtavien merkitys.

Opinnaytetyon aikana tuotetun kokonaisuuden taytyy olla luotettava, jotta toimeksiantaja saa
siita parhaan mahdollisen hyodyn irti. Luotettavuus pohjautuu perusteelliseen pohjatyohon,
perusteltuihin ratkaisuihin seka omaan tyokokemukseeni Yritys Oy:ssa. Taman opinnaytteen
luotettavuutta lisaa myos se, etta teoreettisessa viitekehyksessa kasitellaan juuri taman tyon

kannalta oleellista tietoa liittyen palvelun laatuun ja sen kehittamiseen.

Haasteellisinta opinnaytetyon toteuttamisessa oli perusteellisen pohjatyon tekeminen, koko
asiakaspalvelutyon ja siihen liittyvien tyotehtavien sisaistaminen seka koko prosessin
kuvaaminen kirjallisesti niin, etta lukija ymmartaa eri asioiden yhteyden. Kiinteistonhoidon
asiakaspalvelutyohon liittyvaa materiaalia on julkaistu erittain vahan. Koska kirjallisuudesta
tai internetista ei ollut saatavilla aikaisempia tutkimuksia tai tietoa asiakaspalvelutyohon

liittyen, jouduin perustamaan monia ratkaisuja omien tulkintojeni varaan.
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Opinnaytetyoprosessin aikana tuotettua kirjallista materiaalia, voidaan kokonaisuudessaan
hyodyntaa tulevaisuudessa uusien asiakaspalvelijoiden perehdyttamisessa.
Asiakaspalvelutyohon liittyvat tyotehtavakuvaukset tekevat asiakaspalvelutyosta nakyvaa ja
asiakaspalvelun jatkokehittaminen helpottuu. Henkilokohtaisesti toivon, etta asiakaspalvelun

tyotehtavien nakyvyydella myos yleinen arvostus asiakaspalvelutyota kohtaan kasvaa.

Laadunseurantamenetelman avulla pyritaan varmistamaan, etta sopimusasiakkaille tuotettu
palvelu on sopimuksenmukaista seka laatutaso vakaata. Menetelman avulla
asiakaspalvelutiimin tyontekijoiden toimenkuvat selkeytyvat ja nain ollen kaikki
asiakaspalvelun vastuulla olevat tyotehtavat hoituvat suunniteltujen aikataulujen mukaisesti.
Pitkalla tahtaimella laadunseurantamenetelman avulla asiakaspalvelun laatu paranee ja
asiakassuhteet vahvistuvat. Pysyvien muutosten ja tavoitteiden saavuttaminen vaatii yksikon
X asiakaspalvelutiimin jasenilta laadunseuranta- ja vastuunjakotaulukon kayton omaksumista
ja niihin maariteltyjen aikataulujen ja tyotehtavavastuiden noudattamista. Tulevaisuus
nayttaa, miten laadunseuranta- ja vastuunjakotaulukon kaytto vaikuttavat sopimusasiakkaille
tuotettuun palveluun ja millaista palautetta yksikko X tulee sen kayton myota

vastaanottamaan.

Opinnaytetyon toimeksiantajalta huhtikuussa 2011 saadun tiedon mukaan asiakaspalvelutiimin
jasenet ovat suhtautuneet laadunseurantamenetelmaan ja sen kayttoonottoon positiivisesti.
Taysin ongelmitta kayttoonotto ei kuitenkaan ole sujunut: ”Otimme laadunseuranta-
menetelman osittain kayttoomme tammikuussa 2011. Valitettavasti runsasluminen talvi seka
erittain kiireinen kevat ovat osaltaan osittain vaikuttaneet laadunseurantamenetelman
kayttoonoton viivastymiseen. Kaikkia laadunseurantataulukkoon liittyvia toimintoja ei
toistaiseksi ole hyodynnetty ennalta suunnitellulla tavalla. Toisaalta vastuunjakotaulukon
avulla on saatu selkeytettya asiakaspalvelutiimin jasenten tyotehtavavastuita ja luotua raamit
asiakaspalvelumme kehitystyohon, mika onkin saanut kiitosta asiakaspalvelutiimissa
tyoskentelevilta tyontekijoilta. Tulemme myos tulevaisuudessa hyodyntamaan opinnaytetyon
aikana tuotettua kirjallista materiaalia asiakaspalvelumme kehittamisessa”, kertoo yksikon X
paallikko. (Yksikon X paallikko 2011.)
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Liite 1

Liite 1: Sopimuksen mukaiset asiakaspalvelutehtavat asiakkuuksittain

Yksikkd X 112|3]4|5]|6]|7 910111213 |14|15[16|17|18|19]|20
Asiakas 1 (Vantaa) X[ X | X[ X[X]|X X | X X | X X | x| x X | X
Asiakas 1 (Helsinki) X | X
Asiakas 2 X | x| x
Asiakas 3 XXX x|{x| x| x|[x|x]| x| x]|x]|x X | x| x
Asiakas 4 X X

Asiakas 5 X X X X X
Asiakas 6 X X X X | X
Asiakas 7 X X X X | X
Asiakas 8 X X X X X | X
Asiakas 9 X X X X X X | X
Asiakas 10 X X X | X X X | X
Asiakas 11 X X X X X

Asiakas 12 ei asiakaspalvelua

Asiakas 13 X | | | | | X X X X X
Asiakas 14 ei asiakaspalvelua

Yksikko Y

Asiakas 15

Asiakas 16 X X | X X | X X | x| x| x]|Xx X | X

Asiakas 17 X X X X X

Asiakaspalvelun tehtavakuvaukset

1=AsiakasEaIveIuEisteisiin ilmoitettujen huoltoEanté en kirjaus

2=Yleisten tilojen avainten hallinta (luovuttaminen urakoitsijoille, seuranta, séilytys)
3=Huoneistojen avainten luovuttaminen, vastaanotto ja avainvalvontarekisterin yllapito
4=Avaintietojen raportointi isénnditsijalle (excel,fax,asiakkaan jarjestelmé&)

5=Sarjanvaihtomuutokset, lisdavaintilaukset, lukostomuutokset

6=Poismuuton/ irtisanomisen kirjaus FIMX
7=Poismuuton/ irtisanomisen kirjaus asiakkaan jarjestelméaan

8=Sisaanmuuttotarkastuksen kirjaus FIMX ilmoitukseksi seka tarvittaessa Iahetis isannoitsijalle

9=Huoneistojen talonkirjatietojen yllapito FIMX:ss&
10=Huoneistojen talonkirjaotetietojen yllapito asiakkaan jarjestelméassa

11=Talonkirjaotteet

12=Kayttovuorovarausten yllapito (varaukset,paattamiset,muutokset) FIMX:ss&a
13=Kayttovuorovarausten yllapito (varaukset,paattamiset,muutokset) asiakkaan jarjestelméssa
14=Kayttdvuorovaraus muutosten raportointi asiakkaan vastikevalvontaan

15=Maalitilaukset (maalitilauksen teko, faxaus, FIMX ilmoituksen kirjaus maalien toimituksesta )
16=Uusien kodinkoneiden tilaukset

17:AsiakasialveluEisteisiin ilmoitettujen kodinkonevikojen korjauksen tilaaminen

18=Asiakkaan omaan jarjestelmééan virheellisesti kirjatut ilmoitukset (vastaanottaminen ja kirjaus FIMX:&an)
19=llmoitusten kirjaaminen valmiiksi tilaan asiakkaan jarjestelmaan
20=Asiakkaan jarjestelmaén kirjattujen ilmoitusten ketjuttaminen urakoitsijoille
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Liite 2: Havainnollistava kuva asiakaspalvelun laadunseurantataulukosta nimelta AS-laatu

ASLAATU ( ASIAKASPALVELUN
LAADUNSEURANTATAULUKKO)

Kustannuspaikka

= EISUUNNITELTUJA TOIMENPITEITA
= TOTEUTUNUT, merkinta numerolla 1

= SUUNNITELTU, merkinta numerolla 2
= EITOTEUTUNUT, merkintd numerolla 3

SUORITTAJA-
TEHTAVAVASTUU VASTW |PALVELUALUE
| | o = 3 = = _ = _ - v =
2| 2| 2f = x = - = = = - .
2| 2| 2 4 |4 |4 |9 - ~ = d |3 4 b
sleleld | | (A (S |14 |19 1D |a |4 [« 3
M E —_ :(( = = 1% = Is > B 3 3
VLEISET TEHTAVAT HEE AR ERENERERERER NN =
TIIMITYOSKENTELY
Kehityskeskustelut, 1 kerta vuodessa Henkild X X1 X|X 2
TYKY-TOIMINTA
Tyky-péivén jérjestaminen Henkild X X X|X .
YLEINEN AVAINHALLINTA
Urakol jen Henkilo X X 2 2 2 2
[T [tlenneseuranta kuittausmapeista Henkio X X 2 2 2 2
(PALVELUALUEITTAIN) Henkio X X 9 2 9 2
Henkilo X X ;! 2 2
Kiinteistoavainten laskenta Henkilo X X 2 2 2 2
| |(kappalemaéraveriailu vastaanotettuinin) Henkild X X 9 2 2 2
1 [PALVELUALUEITTAIN Henkio X X 9 ) 9 2
1| FenkioX X ;! 2 2
TALONKIRJATIEDOT
Huollon talonkirjaotetietojen vertailu Henkilo X X 2
[~ |Maistraatin lstoihin ja péivitys Henkio X X 7
HE Henkilo X X 2
Bl Henkio X X 2
Asukastietotojen ilanneseuranta asiakkaan jarjestelmassé, Henkild X X 2
| |vertalu Kiiteistanetin tietoihin Henkio X X 9
Asiakas 3, Asiakas 6, Asiakas 7 Fenkio X X
Henkilo X X
KAYTTOVUOROVARAUKSET
I [épikaynt, va paikkojen inen,|Henkilg X X 2 2 2
[T [ [péivitykset tanvitaessa asiakkaan jdrjestelméan Henkio X X 2 P
(PALVELUALUEITTAIN) Henkio X X 2 2
e Henkio X X2 9 2
Saunavuorojonojen lapikaynti, vapautuneiden vuorojen tarjoaminen,|Henkild X X 2 2 2
[ |yksittaisten vuorojen poistaminen, palvitykset tanvitiaessa Henkilo X X 2 2
asiakkaan (PALVELUALUEITTAIN) Fenkio X X 9 9
Henkild X X 2 2
Kéyttovuorovarausten paivittaminen/ [&pikaynti asiakkaan jarjestel- |Henkild X X x| x 2
[~ [ |maan Kiinteistonetin tietojen pohjalta (ASIAKASVASTUUTTAIN)  [Fenkiio X KR
‘Asiakas 3, Asiakas 6 (HUOM! Myds Yksikkd Y kohteet) [ 1 x] x
Kéyttovuorovaraustietojen raportointi massana asiakkaalle (PDF)  |Henkild X X 2
[~ |(ASIAKASVASTUUTTAIN) Henkio X X | X 9
‘Asiakas 1, Asiakas 5, Asiakas 15, Asiakas 11, Asiakas 8, Asiakas Fenkio X X1 X 9
10
Henkilo X X 2
Henkild X X x| x
ASIAKKAAN KIINTEISTOTIETOJARJESTELMA
Vastaanotettu tilaan jaéneiden imoitusten kuittaus asiakkaan Henkild X X x| X 2 2
[ [kinteistotitojariestelmasta Henkio X NEER 2 2
ASIAKASVASTUUTTAIN:Asiakas 1 Asiakas 2 Asiakas 3 Asiakas FenkioX X1 X1 x 2 9
=16, Asiakas 7 Asiakas 8 Asiakas 9, Asiakas 10, Asiakas 12 —
Henkilg X X[ x| x 2 2
Henkild X X[ x| X 2 2
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VASTUUNJAKOTAULUKKO

X X

Paavastuu
Varahenkild

TEHTAVAVASTUU

Henkild X

Henkild X

Henkilo X

Henkilo X

Henkild X

Huomioita !

ASIAKASPALVELUTIIMI, YKSIKKO X

A lutiimin vastuu henkild

>

iot: selvittami kontaktointi

Toimistovastuu 1

Toimistovastuu 2

Toimistovastuu 3

Tiedotusvastaava 1

Tiedotusvastaava 2

Tiedotusvastaava 3

HENKILOSTOHALLINTA

Kehi It

TYKY-péivan jarjestaminen

Tiimityoskentely

Uuden ty6ntekijan perehdyttaminen

Tyontekijdiden tietojen yllapito

Uuden ty6ntekijan lisédminen

XX XX | X | <

TYOAJANHALLINTA

Tuntien

inen (rakennusmiehet, tuntitydntekijét, paivystys)

Asiakaspalvelutiimin lomien ja poissolojen merkinta

Raker tuntien kirjaaminen

(OSTOLASKUT

Ostolaskujen tarkastus, tulostus ja tilidinti

Ostolaskujen kirjaaminen Kiinteistonettiin

YLEISET TOIMISTOTEHTAVAT

Saapuvan postin késittely

Toimistotarvikkeiden tilaus

>

1 tyo iden tilaus

YHTEYDENOTTOKANAVAT

Sahkopostilaatikko 1, viestien kasittely

Sahkopostilaatikko 2, viestien kasittely

Sahkopostilaatikko 3, viestien kasittely

Fax 1, sahkeiden kasittely

Fax 2, sé kasittely

Fax 3, sahkeiden kasittely

ASIAKASVASTUUT (Asiakaspalvelun osalta)

Asiakas 1

Asiakas 2

Asiakas 3

Asiakas 4

>

Asiakas 5

<

>

Asiakas 6

>

MYOS YKSIKKO Y KOHTEET

Asiakas 7

Asiakas 8

Asiakas 9

Asiakas 10

X Ix |x |x

X IX | X |>X<

Asiakas 11

Asiakas 12

Asiakas 13

YKSIKKO Y

Asiakas 14

>

>

<

<

Jokainen vastaa oman palvelualueensa osuudesta (YKS

IKKO Y KOHTEET)

AVAINTURVALLISUUS

Avaimien vastaanottaminen, kuittaus ja paivittaiminen

Kassakaapin avainten sailénta

Urakaoitsijoille luovutettujen avainten ylldpito ja seuranta

Sarjanvaihtotilausten teko, tietojen yllapito ja raportointi

Lisdavaintil 1 teko ja tietojen ylllapito

Huoneistojen turvalukkojen avainten hallinnointi

Tulossa toimistokohtaisiksi

Lampétolppien avainten yllapito ja tilaus

TYONOHJAUSTAULUKON AIKATAULUN MUKAISESTI PALVELUALU  EITTAIN

Urakoitsijoille luovutettujen avainten tilanneseuranta kui

Kiinteistoavainten laskenta (kapy

ilu vastaanotetuihin)

S IX XX [ X< |>< [ ><

XKIX X | XX [X|X|X]|>Xx

XKIX X | XX [X|X|X]|>X

XKIX X | XX [X|X|X]|>X

X [x Ix |x Ix |x [x |x |x

X[ I |x< =< |x < |x |x

TYONOHJAUSTAULUKON AIKATAULUN MUKAISESTI PALVELUALU  EITTAIN




