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ABSTRACT
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The work was done for the Tampere Student Housing Foundation TOAS, whose
main business is renting apartments to students. TOAS has about 60 locations
with a total of around 10,000 residences.

The objective of this thesis was to get acquainted with the quality level of property
maintenance from the client's point of view, and to create a new quality manage-
ment system for the company, which includes indicators and measurement meth-
ods for quality management and its monitoring. The client has identified short-
comings in quality control, both in terms of the client's self-monitoring and the
service providers' self-monitoring. Literature and personal interviews were utilized
in the work. The interviewees included the company's internal personnel and
work supervisors of the service providers.

The new property maintenance quality indicators and measurement methods
were created successfully. The client has good electronic systems that contrib-
uted to the creation of the quality management system and quality control meth-
ods. The measurement methods were chosen according to two criteria: they
should not be too complicated to execute, and they should also be easy to imple-
ment with the company’s current systems. The meters enable the client to mon-
itor the quality of property maintenance better. However, company should con-
sider hiring more workforce so that more resources can be allocated in the future
to improve quality management.

Key words: property maintenance, quality management, quality
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1 JOHDANTO

Tama opinnaytetyo kasittelee kiinteiston huoltotdiden laatua seka laadunarvioin-
titapojen kehittamista. Tyo tehdaan Tampereen opiskelija-asuntosaatiolle,
TOAS:lle, joka on suuri kiinteistonomistaja Tampereella. Kiinteistdjen kunnossa-
pito ja huolto ovat ulkoistettu huoltoliikkeille seka ulkopuolisille urakoitsijoille,
mutta isanndintia hoitaa TOAS. TOAS:n paatoimialana on asuntojen vuokraus

opiskelijoille.

Kiinteiston huoltotdiden laadunvalvonnassa havaittiin puutteita koskien tilaajan
seka palveluntuottajien omavalvontaa. Tilaaja ei tee talla hetkella juurikaan
huoltotdiden suorittamiseen liittyvaa laadunvalvontaa ja mahdolliset puutteet
saatetaan huomata vasta jalkikateen jonkin muun asian yhteydessa. Tallaisissa
tapauksissa usein myos dokumentaatio puuttuu, joten asiasta ei jaa "jalked”
reklamaatiota varten. TOAS ottaa vuoden 2020 aikana kayttdonsa internetissa
toimivan sahkdisen huoltokalenterin, jossa voidaan tarkastella ja paivittaa huol-
totdiden tilaa reaaliajassa. Palveluntuottajan tulee tayttaa ja kirjata huoltokalen-
teriin huoltosopimuksessa eritellyt tapahtumat, kuten ennalta maaratyt huolto-

tehtavat seka paivystysajan tapahtumat.

Opinnaytetyon tarkoituksena on maarittaa yritykselle uusi laadunhallintajarjes-
telma, joka sisaltaa mittarit seka mittausmenetelmat laadunhallintaan ja sen
seurantaan. Lisaksi luodaan uusia toimintamalleja huoltohenkiloston ja yrityksen
valille. Uusi laadunhallintajarjestelma otetaan kayttoon vuonna 2020 kiinteisto-
jen huoltosopimusten uusimisen seka sahkoisen huoltokalenterin kayttdonoton

yhteydessa.

Tyossa keskitytaan kiinteiston huoltotehtaviin, joita ovat esimerkiksi lammitys-,
sahko-, ilmanvaihto- seka vesi- ja viemarijarjestelmien kaltaisten perusjarjestel-
mien seka muiden Kiinteistdn yleisiin hoitoon ja huoltoon liittyvat tehtavat. Tassa
tyossa ei tarkastella jatehuoltoa, kiinteiston puhtaanapitoa, ulkoalueiden hoitoa

seka erityislaitteiden, kuten hissien ja leikkivalineiden huoltoa.



2 LAATU

Tassa kappaleessa kasitellaan laatua yleisesti kasitteena seka laadun mittareita

ja mittaamista.

2.1 Laatu yleisesti

Nykyiset laadunvarmistus- ja ohjausjarjestelmat voidaan katsoa alkaneeksi 1900-
luvun alkupuolella, Taylorismin myo6ta. Taylorismin mukaan tyoprosessi piti jakaa
useampiin pienempiin osiin, jotta saavutettaisiin laadukas lopputuote. Perusaja-
tuksena oli myos, etta tydnsuorituksessa oli parempi seurata tyontekoa tarkasti
ja niiden pohijilta kehittaa parempia tyotapoja, kuin luottaa traditioon ja vanhoihin
kaytantoihin. Naista opeista syntyi tydon mittaus ja -kellotus seka rationalisointi-

tydn perusta ja suurin tehtaisiin perustettiin omat erilliset laaduntarkkailuosastot.

Uuden lahestymismallin seurauksena oli asiantuntijoiden laatimia muodollisia
maaritelmia laatukasitteelle. Tama johti moniin erilaisiin nakemyksiin ja laatukasi-
tysten pirstoutumiseen, mita viela lisasi laatusanan arkikielinen kayttd ja monivi-
vahteisuus. Erityisesti laatuasiantuntijoiden kiinnostuksen kohteena ovat olleet

organisaatiot ja niiden tuotokset asiakkaille. (Anttila & Jussila 2016).

Anttila & Jussila (2016) esittavat artikkelissaan, kuinka erilaisia laatukasitteen

merkityksia voidaan ryhmitelld esim. seuraavasti:

1. Tuoteperusteiset maaritelmat.

Laatu on tuotteen mitattavia ominaisuuksia. Laatua on nopeus, tehokkuus, kulta-
pitoisuus, jne. Laatuerot seuraavat mitattavien ominaisuuksien eroista. Laatu on
mahdollista ymmartaa objektiivisesti. Tallaiseen laatukasitteeseen yhdistetaan
usein hinta ja kustannukset, siten etta korkeampi laatu merkitsee korkeampia tuo-
tantokustannuksia. Samasta syysta voidaan perustella, ettd korkealaatuisesta
tuotteesta voidaan pyytaa ja saada korkeampi hinta. Markkinoinnissa tyoskente-

levat henkilot ymmartavat laatukasitteen usein nain. (Anttila & Jussila 2016).



2. Tuotantoperusteiset maaritelmat.

Laatu on vaatimusten tayttamista ja tayttymista. Nama maaritelmat ovat kaytossa
perinteisessa laatutekniikassa, jonka juuret ovat materiaalisten tuotteiden valmis-
tuksessa spesifikaatioiden ja sopimusten mukaisesti ja valmistusvirheiden esta-
misessa. Laatu tarkoittaa sita astetta, milla tuote tayttaa tai tuotteet tayttavat vaa-
timukset, ts. laatua on virheettomyysaste. Laatu on objektiivinen ja yksikasittei-
sesti mitattavissa oleva suure. Toimintaohjeena tuotannossa on hyva (hyvaksyt-
tavissa oleva) laatutaso tai virheettomyys (0-virhetaso). Korkeat tuotantokustan-
nukset voidaan valttaa vain tekemalla kaikki tyot aina kerralla oikein. (Anttila &
Jussila 2016).

3. Rahalliset arvoperusteiset maaritelmat.

Laatu on kohteen kayttéarvo (utiliteetti). Kohde hankitaan tiettyyn tarkoitukseen,
henkilokohtaisen tyydytyksen aikaansaamiseksi tai muista vastaavista syista.
Laatu muodostuu tuotteen valmistuksen yhteydessa syntyvasta arvonlisasta (ja-
lostusarvosta). Klassisessa vapaan markkinatalouden tasapainossa arvonlisan
tulee vastata vaihdanta-arvoa (ostettaessa maksettavaa hintaa). Laatu on kayt-

tdéarvon ja hinnan suhde. (Anttila & Jussila 2016).

4. Reaalitaloudelliset arvoperusteiset maaritelmat.

Laatu on kohteen hyo6tyarvo. Se on tarpeen tyydyttamisesta saatava hyoty, joka
saavutetaan tuotteesta sen elinian aikana riippumatta siita, mita tuotteesta on
maksettu (ts. mika on sen vaihdanta-arvo) ja kuinka suurta arvonlisaa tuote edus-
taa. Talldin laatu on tuotteen kykya tayttaa kayttajan piilevatkin tarpeet ja odotuk-
set. Laatu on tuotteen ostajan ja kayttajan tarpeisiin sidottu ja niin ollen subjektii-
vinen ja ajallisesti muuttuva kasite. Laatua voidaan vain subjektiivisesti arvioida.
Tuotantotoiminnan ohjeena on tuoteasiakkaiden piilevienkin ja aitojen tarpeiden
mahdollisimman hyva tunteminen ja tuotteen tekeminen niiden mukaisesti. Laatu
ei kuitenkaan merkitse valttamatta korkeita tuotantokustannuksia. Laatu on osaa-

mista ja asiakasohjautuvaa toimintaa. (Anttila & Jussila 2016).



5. Heuristiset ja myyttiset maaritelmat.

Laatu on erinomaista hyvyytta tai luksusta. Laatua ei voi mitata eika edes maari-
telld suljetusti. Sina tiedat, mita se on. Laatu perustuu platonisiin ideoihin. Talla
tavoin laatukasitetta tuodaan kuitenkin paljon esille esim. mainonnassa ja ’excel-
lence’-yritysten toiminnassa. Laatu on erinomaisuutta ja ylivertaisuutta. (Anttila &
Jussila 2016).

Kuten ylla on esitetty, laatu voidaan kasittaa monella eri tavalla. Kuitenkin yksin-
kertaisimmin laadulla kuvataan tuotteen tai palvelun kykya tayttaa kayttajan tar-
peet ja odotukset. Laatua arvioi seka tuotteen/palvelun tekija etta kayttaja ja
naiden kahden henkilon mieltama hyvaksyttava laatu voikin olla aivan erilainen.
(Murtomaa 1996, 139).

On myds olennaista, etta laatutasosta sovitaan ja kaikki tahot tietavat laadunar-
viointikriteerit. MyOs organisaatioiden sisalla tulee kaikilla osapuolilla olla yhte-
nevat kasitykset hyvaksyttavasta laadusta. Esimerkiksi palveluntuottajan tyon-
johdon seka tyontekijan kasitys hyvaksyttavasta laadusta pitaa olla yhtenainen.
Mikali tilaajalla laatua valvoo useampi henkil6 pitaa heillakin olla yhteneva kasi-

tys laatutasosta, jotta valtyttaisiin ristiriitaisuuksilta.

2.2 Palvelualojen erityispiirteita

"Palvelu on mika tahansa aineeton hyoty, josta maksetaan valillisesti tai valitto-
masti ja johon sisaltyy usein suurempi tai pienempi fyysinen tai tekninen kompo-
nentti” (Andersen 1983, 6).

"Palvelu on teko tai tekojen sarja, joka tapahtuu vuorovaikutuksessa kontaktihen-
kilon tai fyysisen laitteen kanssa ja joka tuottaa kuluttajalle tyydytysta” (Lehtinen
1983, 21).

Ylla olevat lainaukset kuvailevat palveluita seka niiden piirteita. Palvelun maari-
telmaa on kuitenkin vaikea asettaa, silla sanan merkitys voi vaihdella henkilokoh-
taisesta palvelusta palveluun tuotteena. Esimerkiksi koneesta ja miltei mista ta-

hansa tuotteesta voi tehda palvelun, jos myyja pyrkii mukauttamaan ratkaisun
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asiakkaan yksityiskohtaisten vaatimusten mukaisesti. Kone itsessaan on tietysti
fyysinen tavara, mutta tapa suunnitella ja valmistaa kone asiakkaan mieltymysten

mukaan voidaan mieltaa palveluksi. (Grénroos 1998, 49-50).

Professori Christian Gronroosin (1987, 29) mukaan palveluilla on kuitenkin nelja
perusominaisuutta:
1. Palvelut ovat aineettomia
2. Palvelut ovat tekoja/prosesseja/toimintosarjoja
3. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan tai koetaan ainakin osittain samanaikai-
sesti
4. Asiakas palvelujen kayttajana osallistuu palvelutapahtumaan ainakin jos-

sain maarin

Palveluja verrataan tavallisesti fyysisiin tavaroihin. Taulukossa 1 on yhteenveto

useimmiten mainituista palvelujen ja fyysisten tavaroiden piirteista.

Konkreettisia Aineettomia

Homogeenisia Heterogeenisia

Tuotanto ja jakelu erillaan kulutuksesta Tuotanto, jakelu ja kulutus ovat sa-
manaikaisia prosesseja

Asia Teko tai prosessi

Ydinarvo tuotetaan tehtaassa Ydinarvo tuotetaan ostajan ja myyjan
valisessa vuorovaikutuksessa

Asiakkaat eivat (tavallisesti) osallistu Asiakkaat osallistuvat tuotantoon

tuotantoprosessiin

Voidaan varastoida Ei voi varastoida

Omistajuus siirtyy Omistajuus ei siirry

TAULUKKO 1. Palvelujen ja fyysisten tavaroiden valiset erot (Gronroos 1998, 53)

Kiinteistopalvelut ovat hyva esimerkki aineettomista palveluista. Tuotanto tapah-
tuu asiakkaan tiloissa, eli kiinteistdon omistajan nakdkulmasta heidan kiinteistos-
saan esimerkiksi teknisissa tiloissa tai ulkoalueella ja yksittaisen asukkaan nako-
kulmasta heidan asunnossaan esimerkiksi oven lukon korjaamisen yhteydessa.

Lisaksi asiakkaat osallistuvat tavalla tai toisella tuotantoprosessiin. Ennakoivassa
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kiinteistohuollossa asiakkaan ja palvelun tuottajan valinen vuorovaikutus jaa va-
haiseksi, mutta korjaavassa huollossa tilaaja tai loppukayttaja (asukas) havaitsee
vian ja tekee siita vikailmoituksen/tydomaarayksen. Vaikka asukas ei olisikaan itse
paikalla, kun vikaa tullaan korjaamaan, eli varsinaista fyysista kanssakaymista ei
tapahtuisi, on vikailmoitusprosessin yhteydessa kayty kuitenkin jonkinlaista vuo-

rovaikutusta palveluntuottajan kanssa.

2.3 Laatu palvelualoilla

Laatu voidaan jakaa kahteen eri tasoon: lopputuotteen tai tuotetun palvelun laa-
tuun (tekninen laatu) seka toiminnan eli itse prosessin laatuun (toiminnallinen
laatu). Tekniseen laatuun vaikuttavat palvelujen maara, palvelutuotannossa kay-
tettyjen laitteiden taso seka henkildkunnan ammattitaito. Tekninen laatu on pe-
rusedellytys palvelun kokonaislaadulle, mutta se riittdd harvoin hyvan kokonais-
laadun ainoaksi ominaisuudeksi. Toiminnallinen laatu kuvaa sita, miten yhteistyo
palvelua tuottavan organisaation ja palvelun kayttajan eli asiakkaan valilla sujuu.
Palvelun toiminnalliseen laatuun vaikuttavat mm. henkilokunnan asenteet asiak-
kaita kohtaan seka kyky ottaa huomioon naiden odotukset, palvelun nopeus ja

joustavuus, seka palvelumotivaatio. (Gronroos 1987, 11.)

Tuotteeseen sisaltyvat siis seka lopputulos, etta siihen liittyva palvelu. Otetaan
esimerkiksi tilanne, jossa kayttaja on tehnyt vikailmoituksen huoltoyhtidlle vuota-
vasta hanasta. Asiakkaalla on tietyt odotukset tydnsuorittajan palveluhenkisyy-
desta, seka siita, kuinka kauan tyon loppuun saattamisessa kuluu aikaa. Mikali
nama seikat eivat vastaa asiakkaan odotuksia ja hana vaihdetaan vasta muuta-
man viikon paasta, voi asiakkaan kokema kokonaislaatu olla negatiivinen, vaikka
tekninen laatu, eli uusi hana, olisikin taysin kunnossa. Eli asiakkaiden kokemaan
laatuun vaikuttavat paallimmaisina heidan kokemansa toiminnalliset laatutekijat
(Gronroos 1987, 11).

Kiinteistépalvelujen laadun kehittdmisella pyritdan ensisijaisesti lisdamaan asia-
kastyytyvaisyytta seka palveluyrityksen oman henkiloston tyytyvaisyytta. Kum-
mankin osapuolen tuottavuuteen on mahdollista vaikuttaa kehittamalla kiinteisto-

palvelun laatua.
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Kiinteistopalveluissa erityiseen asemaan nousee asiakkaan kokema suhteellinen
laatu, eli asiakkaan saaman palvelun laatu suhteessa asiakkaan odottamaan pal-
velun laatuun. Odotettuun laatuun vaikuttavat palvelun padominaisuuksien, kuten
eri laatutekijoiden seka niille asetettujen raja-arvojen, lisaksi myos asiakkaan en-
nakkokasitykset palvelun tuottajan yrityksesta ja sen imagosta. Yrityksen tulee
olla uskottava seka tarjota tyontekijoilleen edellytykset hyvan palvelun aikaan-
saamiseksi. (Nikander, Heimburger, Junnonen & Puhto 2007). Asiakkaan ko-
kema kokonaislaatu (kuvio 1) muodostuu siis odotetusta laadusta seka koetusta

laadusta.

=n
T

[ Odotettu laatu Koettu kokonaislaatu Koettu laatu

Markkinaviestinta Imago
Myynti
Imago
Suusanallinen viestinta
Suhdetoiminta Tekninen Tmmlnnalllnen
laatu: mita laatu: miten

Asiakkaan tarpeet
ja arvot

KUVIO 1. Asiakkaan kokema kokonaislaatu (Gronroos 1998, 67)

Palvelun koettu kokonaislaatu on siis asiakkaan nakemys koko palvelutapahtu-
man laadukkuudesta. Asiakkaan mielikuvilla ja odotuksilla on aina vaikutusta sii-
hen, miten asiakas kokee palvelun laadun. Mielikuvat ja ennakkokasitykset muo-
dostuvat yrityksen mainonnan, suusanallisen tiedon, omien tarpeiden, aikaisem-
pien kokemusten sekd muiden ihmisten arvioiden perusteella. Kokonaisuudes-
saan asiakastyytyvaisyys muodostuu vyksildllisista kokemuksista yrityksen
kanssa ja on suurelta osin sidottuna nykyhetkeen. Jokainen palvelutapahtuma on

ainutkertainen, ja asiakas arvioi laadun joka kayntikerralla uudestaan, tarkoittaen,
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ettd asiakastyytyvaisyys on lunastettava yha uudelleen paivittaisissa kontak-
teissa asiakkaiden kanssa. (Lepola ym. 1998, 28; Rope & Pdllanen 1998, 58—
59).

Odotustaso muodostaa lahtokohdan ja vertailuperustan kokemuksille, esimer-
kiksi viiden tahden hotellia kohtaan on paljon korkeammat odotukset kuin kahden
tahden hotellia. Samantasoinen toiminta voi korkean odotustason vallitessa tuot-
taa pettymyksen tunteen, kun taas matalan odotustason vallitessa positiivisen
yllatyksen. Yritysten onkin tarkeaa pyrkia vaikuttamaan seka asiakkaiden odotuk-
siin ettd kokemuksiin. Asiakkaiden odotukset voidaan jakaa kolmeen tasoon, joita
ovat matala, keskitasoinen ja korkea odotustaso. Erilainen odotustaso vaikuttaa
suoraan siihen, miten asiakas reagoi kokemukseensa. (Rope & Pdllanen 1998,
29— 45.) Odotukset voivat olla my0s taysin eparealistisia, jolloin koettu kokonais-

laatu on alhainen, vaikka palvelun laadussa itsessaan ei olisikaan mitaan vikaa.

Palvelualoilla, kuten esimerkiksi kiinteistonhoidossa, tuotteen/henkiloston koko-
naislaatua voidaan arvioida tarkemmin esimerkiksi seuraavien osatekijoiden

avulla:

palvelun luotettavuus

henkiloston palveluhalukkuus
henkildston asiantuntemus
saavutettavuus

kommunikointikyky

varmuus. (Murtomaa 1996, 139-140)

o a0 bk wh =

Palvelun luetettavuus kuvastaa palveluntuottajan suoritusten johdonmukaisuutta
seka luotettavuutta, esimerkiksi etta laskutus on tasmallista, palvelu tuotetaan
sovittuun aikaan seka palvelu tehdaan oikein ensimmaisella kerralla (Gronroos
2009, 116).

Henkiloston palveluhalukkuus voidaan mieltaa myds henkiloston reagointialttiu-
tena. Tama tarkoittaa palveluyrityksen tyontekijoiden halukkuutta auttaa asiak-
kaita, vastata heidan pyyntoihinsa, kertoa asiakkaille, milloin palvelu tuotetaan

seka halukkuutta palvella heita viipymatta. (Grénroos 2009, 116).
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Henkildston asiantuntemus eli patevyys tarkoittaa kontakti- ja tukihenkildiden tar-
vitsemien tietojen ja taitojen hallintaa. Patevyys on ainoa tekija, joka liittyy selvasti

lopputuloksen tekniseen laatuun. (Gronroos 2009, 114).

Saavutettavuus merkitsee yhteydenoton mahdollisuutta seka sen tekemisen
helppoutta. Palvelun tulee olla helposti saatavissa puhelimitse tai sahkoisesti,
palvelun odotusaika ei saa olla liian pitka, aukioloaikojen tulee olla sopivat seka
mahdollisen palvelupisteen sijainnin tulee olla myo6s sopiva. (Gronroos 2009,
115).

Kommunikointikyvyn eli viestinnan lIahtokohtana on, etta asiakkaalle puhutaan
kielta, jota he ymmartavat ja etta heitd kuunnellaan. Muita viestintaan liittyvia
asioita ovat palvelun sisalléon selostaminen, palvelun hinnan kertominen seka

kuluttajan vakuuttaminen siita, ettd ongelma hoidetaan. (Grénroos 2009, 115).

Varmuus eli vakuuttavuus tarkoittaa, etta tyontekijoiden kayttaytyminen saa asi-
akkaat luottamaan yritykseen ja tuntemaan olonsa turvalliseksi. Lisaksi tyonteki-
jat ovat kohteliaita ja he osaavat vastata asiakkaiden kysymyksiin. (Gronroos
2009, 116).

Henkilostd on aina keskeisessad asemassa palveluja tuotettaessa. Henkildoston
tieto/taitotaso, asenne tyotaan ja asiakkaita kohtaan, kyky ja halukkuus nopeaan
ja joustavaan toimintaan seka kyky kayttaa olemassa olevia toimintajarjestelmia
ja tyovalineitad vaikuttavat ratkaisevasti asiakkaiden kokemaan palvelun koko-
naislaatuun. Tama ei koske ainoastaan asiakaspalvelutehtavissa olevia henki-
16ita, vaan myds niitéa henkildstoryhmia, jotka eivat ole kosketuksissa varisnaisten
asiakkaiden kanssa, mutta ovat jossakin palveluketjun vaiheessa vaikuttamassa
lopulliseen palveluun. Ennen kaikkea esimiehet vaikuttavat suoraan omilla asen-
teillaan ja omalla toiminnallaan alaistensa asenteisiin ja toimintaan. Koko henki-
|6std toteuttaa siis palveluajatusta. Palveluajatus on palvelutoiminnan kehittami-
sen lahtdkohta ja se ilmaisee, minka kayttajaryhman eli kohderyhman ongelmia
organisaatio pyrkii ratkaisemaan seka milla resursseilla ja milla tavalla se pyrkii
tahan. Palveluajatus myds maaraa ne teknisen ja toiminnallisen laadun kriteerit,

jotka ohjaavat toiminnan kehittamista. (Grénroos 1987, 12-13).
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2.4 Laadunhallinta

Laadunhallinta on toiminnan johtamista, suunnittelua, arviointia ja parantamista
siten, etta asetetut laatutavoitteet saavutetaan. Laadunhallinta muodostuu niista
vastuista, tehtavista, prosesseista ja toimintatavoista, jotka tavoitteiden saavut-
tamiseksi on varmistettava. Laadunhallinnan avulla voidaan ennaltaehkaista vir-
heita ja valttaa virheiden korjaamisesta ja tyon uudelleen tekemisesta johtuvaa

voimavarojen tuhlausta.

Laadunhallintajarjestelma koostuu dokumentoitujen toimintojen yhdistelmasta.
Sen tarkoituksena on tehostaa organisaation toimintaa ja parantaa tuotteen tai
palvelun laatua. Laadunhallintajarjestelma kattaa toiminnot, joilla organisaatio

maarittelee tavoitteensa ja maarittaa prosessit ja resurssit, joita tarvitaan halut-

tujen tulosten saavuttamiseen.

Laadunhallintajarjestelma voidaan mieltaa johtamisjarjestelmaksi, jonka avulla
organisaatiota ohjataan ja suunnataan laatuun liittyvissa asioissa. Organisaa-
tion mukaan johtamisjarjestelman tavoitteena voi olla esimerkiksi asiakastyyty-
vaisyyden varmistaminen, jarjestelmallinen toiminnan ohjaus ja valvominen,
tuotteiden, palvelujen ja prosessien laadun varmistaminen tai tyon tuottavuuden

parantaminen.

Laadunhallintajarjestelman pitaa tukea yrityksen toimintaa, eika se saa olla liian
raskas, jolloin sita on vaikea noudattaa. Hyvin toimiva jarjestelma helpottaa yri-
tyksen toiminnan johtamista, toteuttamista, suunnittelua ja valvontaa seka laatu-
kustannusten hallintaa. Eri organisaatioilla on erilaisia keinoja hallita laatua ha-
lutun lopputuloksen saavuttamiseksi. Tavoitteet riippuvat yrityksesta ja tuote-
tuista palveluista tai tuotteista. Jokaisella organisaatiolla on kaytossaan jonkin-
nakoinen laadunhallintajarjestelma, vaikka sellaista ei olisikaan virallisesti otettu

kayttoon.
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Laadunhallinnan avulla saatavia mahdollisia hyotyja ovat esimerkiksi
e suurempi asiakkaan saama arvo
e parempi asiakastyytyvaisyys
e parempi asiakasuskollisuus
e parempi asiakassuhteiden jatkuvuus
e parempi organisaation maine
e suurempi asiakaskunta
e suuremmat tuotot ja markkinaosuus. (SFS-EN ISO 9000, 8).

2.5 Laadun mittaaminen

Laadun mittaamisen tarkoituksena on yleensa kiinnostuksen kohteena olevan
asian, esineen tai iimidn maaran, eli kvantiteetin, tai laadun selvittdminen, seka
paremman ymmarryksen saaminen mitattavasta kohteesta. Ennen laadun mit-
taamista tulee olla selvilla, mita tietoa mittaamisella voidaan saada ja mihin tar-
koitukseen tietoa voidaan kayttaa. Mittaus onkin suunnittelun, ohjauksen ja en-
nen kaikkea arvioinnin edellytys ja mittaustulosten perusteella kohdetta voidaan
hallita paremmin tai ottaa huomioon paatoksenteossa. Yksi mittauksen keskei-
simmista tavoitteista onkin luoda ajankohtaista, luotettavaa ja relevanttia tietoa,

jonka perusteella tehdaan paatoksia.

Laadun mittaamisen avulla voidaan myos

e parantaa kommunikaatiota eri osapuolten valilla ja mahdollistaa yhteinen
ymmarrys kohdeasiasta

¢ tunnistaa parannustarpeita

e ymmartaa ongelmia paremmin

e seurata etenemista kohti tavoitetta

e kvantifioida ja raportoida aikaansaadut tulokset ja muutokset. (Nikander,
Heimburger, Junnonen & Puhto 2007, 36)

Hyvaan mittaamiseen kuuluu, etta mittaajalla on realistinen kasitys mahdollisten
mittausvirheiden suuruudesta seka mittauksen validiteetista. Validiteetti tarkoit-
taa, kuinka hyvin mittari mittaa sita, mita sen ajatellaan mitattavan. Validilta mit-

tarilta edellytetaan, etta se kuvaa mahdollisimman hyvin sita ilmiota, jota halu-
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taan mitata. Mittarin heikosta validiteetista johtuva mittausvirhe on systemaatti-
nen eli se toistuu niin kauan kuin mittaria kaytetaan. On myds muistettava, etta
mittaaminen merkitsee aina kustannuksia ja mittaamisen on tuotettava jotakin
lisdarvoa. Hyvassa mittaamisessa hyodyt ovatkin kustannuksia suuremmat,

mutta kaytannossa naiden valisen suhteen osoittaminen on hankalaa.
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3 KIINTEISTONHOITO

Tassa luvussa kasitellaan kiinteistonhoitoa yleisesti seka yrityksen nykyisia kiin-

teistbnhoidon tehtavia.

3.1 Kiinteistonhoidon tarkoitus

Kiinteistonhoito on kiinteiston yllapitoon liittyvaa saanndllistéa toimintaa, jonka
avulla kiinteistdon olosuhteet pidetaan halutulla tasolla. Kiinteistonhoitopalveluihin
kuuluvat muun muassa kiinteiston teknisten jarjestelmien hoito, kiinteistonhuolto,
siivous, ulkoalueiden hoito seka kiinteiston jatehuolto. Vastaavasti kunnossapito-
palveluilla pyritaan sailyttamaan kohteen ominaisuudet uusimalla tai korjaamalla
vialliset ja kuluneet osat. Tavoitteena on sailyttda kohteen alkuperainen laatu-

taso.

Kiinteistonhoitopalveluiden tarkeimpana ohjenuorana toimivat kiinteistonomista-
jan tavoitteet. Usein kiinteistonomistajan tarkein tavoite on saada tuottoa omis-
tukselleen. Muita tavoitteita voivat olla esimerkiksi kiinteistdon arvon ja rakentei-
den sailyminen ja asuinkiinteistdjen kohdalla mahdollisimman pienet asumis-
kustannukset. Saadakseen tuottoja kiinteisto tarvitsee tyytyvaisia kayttajia.
Kayttgjien tyytyvaisyyteen vaikuttavat muun muassa kuviossa 2 esitetyt tekijat.
Jotkin tahot kuitenkin toimivat ns. yleishyodyllisessa tarkoituksessa, tarkoituk-
sena vuokrata asuntoja omakustannusperiaatteella mahdollisimman edullista
vuokraa vastaan, jolloin mahdollisimman suuren tuoton tavoittelu ei ole tarkein

prioriteetti. (Kiinteistdhoidon kasikirja, 55).
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KUVIO 2. Kiinteiston kayttajien tyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita. (Kiinteiston-
hoidon kasikirja, 55)

Kiinteisténhoidolla voidaan vaikuttaa useaan kaaviossa esitetyista tekijoista, jo-
ten kiinteistonhoitajalla voi olla merkittava osuus kiinteiston kayttajien tyytyvai-

syyteen.

Kiinteistdon kuluihin vaikuttavat puolestaan tehokkaimmin
e paivittaisten vikailmoitusten kustannustehokas hoitaminen
¢ huoltokalenterin mukaisten tdiden tehokas suorittaminen
e Kiinteistdbautomaation saataminen mahdollisimman energiatehokkaasti
e optimaalisesti tehty ja toteutettu kiinteiston korjaussuunnitelma. (Kiinteis-

téhoidon kasikirja, 56)

Korjaus- ja kunnossapitokustannusten suuruuteen vaikuttavat olennaisesti kiin-
teiston ika, materiaalit, seka aiemmin tehdyt korjaustoimenpiteet. Kiinteistonhoi-
taja voi vaikuttaa naihinkin kustannuksiin havainnoimalla kiinteiston kuntoa ja
tekemalla kiinteistonomistajalle tai taman edustajalle (esim. isannoitsijalle) esi-
tyksia pienemmista korjauksista, joiden avulla voidaan siirtda isompia korjauksia

tulevaisuuteen. (Kiinteistdhoidon kasikirja, 12-15).
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Kiinteistohuollon avulla siis varmistetaan kiinteistojen teknisen kunnon ja kiin-
teistdon arvon sailyminen seka edistetaan kiinteiston elinkaaritehokkuutta. Elin-
kaaritehokkuudella tarkoitetaan kiinteiston energiakulutuksen optimointia seka
kiinteiston saanndllista huoltamista siten, etta ylimaaraiset korjaukset seka sa-
neeraukset pystyttaisiin mahdollisimman hyvin valttamaan. Lisaksi kiinteisto-
huollon avulla pyritdan pitdmaan asumisolosuhteet hyvina kustannustehok-

kaasti.

3.2 Huoltotehtavat

Yleisilla huolto- ja korjaustéilla tarkoitetaan kiinteiston pienkorjauksia, jotka kye-
taan tekemaan normaalilla tyovarustuksella kohtuullisessa ajassa. Tallaisia pien-
korjauksia ovat mm.

e lamppujen ja sulakkeiden vaihto

e irtoavien rasioiden peitelevyjen kiinnitys ja vaurioituneiden peitelevyjen

vaihto

e ovien ja ikkunoiden kaynnin saato

o ulko-ovien ulko-osien puhtaanapito

o ovensulkijoiden korjaus ja saato

e ovien lukituksen korjaus ja voitelu

« varastokomeroiden lukituksen korjaus. (KiinteistoRYL 2009/1.)

Kiinteistonpitonimikkeistd 2009 (KH X0-00427-1) jakaa kiinteistonhoidon tehtavat

tarkemmin kuuteen osa-alueeseen

1 Operatiivinen kiinteistdjohtaminen

Kiinteistdjohtaminen, jonka tarkoituksena on vastata tietyn kiinteiston tai sen
osan kaytettavyydesta ja arvon kehittamisesta ottamalla huomioon kiinteiston-
omistajan edut ja tarpeet. Kiinteistokohteen johtamisessa pyritdan ohjaamaan
erityisesti kiinteiston hallintaan ja kiinteistdn hoito- ja yllapitopalveluihin liittyvia
toimintoja kiinteistonomistajan nakokulmasta. Kiinteistokohteen johtamisesta
huolehtivat suomalaisissa yrityksissa tyypillisesti kiinteisto- ja kohdepaallikot.

(Kiinteistoliiketoiminnan sanasto 2012).
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Operatiivisen Kiinteistdjohtamisen tehtavid ovat esimerkiksi yhtiokokousten ja
hallituksen paatésten toimeenpano, edustaminen, vuokra-, huolto, ym. sopimus-
ten laatiminen, henkikirjoitusasiat ja asukasluetteloiden hoito, kiinteisto-, osake-
ja padomarekisterin hoito, palo-, tyo- ja vaestonsuojeluasiat, maaraysten, ohjei-
den ja todistusten anto, informointi ja valvonta, ilmoitukset ja kirjeenvaihto viran-
omaisille, valitusasiat ja niiden aiheuttamien toimenpiteiden taytantéonpano seka
arkistointi ja dokumentointi, asiantuntijatehtavat ja kehitystoiminnan johtaminen.
(Kiinteistonpitonimikkeisto 1984). Kyseiset tehtavat kuuluvat yleensa isannoitsi-
jalle, joten kiinteistonhoitajan osuus operatiivisessa kiinteistohoitamisessa on hy-

vin pieni.

2 Kayttajapalvelut

Kayttajapalveluilla tarkoitetaan palveluita, joiden tarkoituksena on luoda tilojen
kayttajille edellytykset harjoittaa toimintaansa kiinteistossa. Kayttajapalveluita
ovat muun muassa aula-, vahtimestari- ja turvapalvelut, puhdistus- ja siivouspal-
velut, viherkasvien hankinta ja hoito, puhelin-, pito- ja kokouspalvelut, postitus ja
postinjakelu, skannaus-, kopiointi-, muutto-, tietoverkko-, sisustus-, hankinta-, 1a-
hetti- ja toimistopalvelut seka muut mahdolliset tukipalvelut. (Kiinteistdliiketoimin-

nan sanasto 2012).

Kayttajapalvelujen sisaltd vaihtelee organisaatiokohtaisesti ja niista sovitaan
yleensa erikseen joko vuokrasopimuksessa tai erillisessa palvelusopimuksessa.

Kiinteistonhoitajan rooli kayttajapalveluissa on yleensa vahainen.
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3 Rakennusten ja teknisten jarjestelmien hoito ja kunnossapito

3.1 Yleishoito ja valvonta

Kaaviossa 3 on esitetty kiinteiston yleishoitoon ja valvontaan liittyvat yleisimmat
tehtavat. Naiden tehtavien lisaksi yleishoidon ja valvonnan piiriin kuuluvat esi-
merkiksi valvonta- ja jarjestysasiat, kuten jarjestyksen ja jarjestyssaantdjen nou-
dattamisen valvonta, ulkopuolisten suorittamien korjaus-, siivous- ja puhdistus-
tdiden valvonta ja ohjaus. Lisaksi tehtavaan sisaltyy opastus, kuten nuohoojan ja
mittarinlukijoiden opastukset ja avustukset, asiakaspalvelu, kuten muutto ja lah-
téilmoitusten vastaanotto, ovien ja porttien sulkeminen ja avaaminen seka val-

vonta ja tarkastuskierrosten tekeminen. (KH-X0-00058).

Huoltokirjan

kaytto ja
yllapito
Jokamiehen
sahkotyst Liputus
Kiinteiston
yleishoito ja
lImoitus- valvonta Avainten ja

taulujen hoito kulunvalvonnan

huolehtiminen

Jatehuollon Talonkirjan ja
toimivuuden nimitietojen
valvonta paivitys

KUVIO 3. Kiinteistdn yleishoitoon ja valvontaan kuuluvat keskeisimmat tehtavat.

(Kiinteistdonhoidon kasikirja, 86)
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3.2 Rakennustekniikka

Kiinteiston rakennusteknisiin osiin kuuluvat pohjarakenteet seka varsinaiset ra-
kennusosat. Pohjarakenteisiin sisaltyvat putkirakenteet ja salaojat, esimerkiksi
sadevesiputkistot ja salaojajarjestelmat. Rakennusosat voidaan jakaa perustuk-
siin, rakennusrunkoon, julkisivuun, ylapohjarakenteisiin, taydentaviin sisaosiin,
sisapintoihin, rakennusvarusteisiin seka siirtolaitteisiin. Kaikkien rakennustek-
nisten osien huolto ja kunnossapito eivat kuulu kiinteistonhoitajalle, vaan kiin-
teistonhoitajan tehtavat on esitetty huoltokirjassa, mikali rakennukselle on sellai-
nen laadittu. Tarkein tehtava on kuitenkin kiinteistéon rakennusteknisten osien ja

laitteiden toiminnan havainnointi.

Salaojajarjestelmien tarkastus- ja huoltotoimenpiteita ovat esimerkiksi tarkastus-
kaivojen kansien avaaminen ja kaivojen silmamaarainen tarkastus, kiinteiston
ryomintalilan tarkastus seka nakyvien tarkastuskansien lukitusten tarkastus.
Yleisimpia rakennusosiin liittyvia tarkastus- ja huoltotoimenpiteita ovat esimer-
kiksi

e julkisivujen kunnon tarkkailu ja pesu

e ikkunoiden ja ovien kaynnin saato, seka tiivisteiden tarkastus ja uusinta

e parvekkeiden vedenpoistojarjestelmien kunnossapito

e kattojen kunnon tarkkailu seka pesu

e kattojen vedenpoiston toimivuuden tarkastus ja sadevesikourujen puhdis-

tus
e lattiakaivojen puhdistus

e saunan lauteiden tarkastus, seka kiuaskivien vaihto.

3.3 LVI-jarjestelmat

LVI-tekniikalla tarkoitetaan rakennuksen lammitys, vesi- ja viemari- seka ilman-
vaihtotekniikkaa. LVI tekniikan toiminta vaikuttaa merkittavasti rakennuksen si-
sailman laatuun ja asumisviihtyvyyteen ja hyvan sisailmaston luominen onkin

LVI-tekniikan keskeisin tehtava.
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Kiinteistdnhoitajan tehtaviin kuuluu tarkkailla jarjestelmia kokonaisuutena. II-
manvaihtoon liittyen Kiinteistdnhoitajan on muun muassa rakennuksessa kul-
kiessaan havainnoitava ilman tunkkaisuutta ja tarvittaessa selvitettava, mika
tunkkaisuuden aiheuttaa. Lisaksi kiinteiston vesi- ja viemarijarjestelmia on tark-
kailtava mahdollisten vesivuotojen havaitsemiseksi. Lammitysjarjestelmista on
myoOs havainnoitava vuotoja seka tarkistettava venttiilien toiminta. Lammitysver-
koston veden maaraa ja paineita on myds tarkkailtava. (Kiinteisténhoidon kasi-
kirja, 180).

3.4 Sahkodjarjestelmat

Kiinteistoissa sahkoa tarvitaan valaistukseen, lammitykseen seka automaatioon.
Kiinteistonhoitajan tulee olla selvilla erilaisista jarjestelmista ja niiden kaytosta
seka huollosta. Turvallisen tyoskentelyn perusedellytys on vaatimusten, asetus-

ten ja erilaisten maaraysten tuntemus kayttajatasolla.

Kiinteistonhoitajan on tarkkailtava kiinteiston sahkolaitteiden kuntoa jatkuvasti.
Kuoren osat ja puutteelliset peitekannet seka ruuvit on uusittava uusilla saman-
laisilla. Kiinteiston sahkdtekniset tilat on myds pidettava siisteinad seka hyvin va-
laistuina. Lisaksi tydnkuvaan kuuluu lamppujen vaihto ja jotkin pienimuotoiset kyt-
kennat esim. valaisinpistotulpan tai sokeripalan kytkenta. (Kiinteistdonhoidon ka-
sikirja, 141).

4 Ulkoalueiden hoito ja kunnossapito

Ulkoalueiden hoito on yksi nakyvimmista kiinteistobnhoidon osa-alueista. Saan-
nodlliset hoitotoimenpiteet pitavat kiinteistdon ulkopuolen ja erityisesti paasisaan-
kaynnin ymparistdineen edustavassa kunnossa. Ulkoalueiden hoidolla on myos
merkittava vaikutus kiinteiston turvallisuuteen. Hoitamattomat pihat etenkin talvi-
aikaan voivat johtaa pihan kayttajien loukkaantumisiin ja pahimmillaan hyvinkin

suuriin vahingonkorvausvaatimuksiin. (Kiinteistdénhoidon kasikirja, 380).



24

Ulkoalueiden hoitotoimenpiteet maaritellaan kiinteistonhoitosopimuksessa kiin-
teistokohteisesti kiinteiston ja sen kayttajien tarpeiden seka kiinteiston nykytilan-

teen mukaan. Alla on esitetty ulkoalueiden hoidoin nelja paaryhmaa (kuvio 4).

Ulkoalueiden Liukkauden torjunta

puhtaanapito

Ulkoalueiden hoito

Kasvillisuustyot Lumityot

KUVIO 4. Ulkoalueiden hoidon tehtavaryhmat. (Kiinteistonhoidon kasikirja, 380)

Tehtavien jako voi vaihdella suuresti eri yritysten valilla. Kasvillisuustyot saattavat
kuulua erilliselle puutarha/viheryksikolle seka suurimmat, auralla tehtavat lumi-
tyot hoitaa erillinen traktorikuski. Kiinteistonhoitajan vastuulle jaa kuitenkin usein
vahintaankin ulkoalueiden puhtaanapidon osalta roskien poisto eli ns. "roskalen-

kit” seka mahdollisesti kasin tehtavat lumityot, seka liukkauden torjunta.

5 Siivouspalvelut

Asuin seka liikekiinteistoissa siivouksen keskeisin tavoite on luoda siisti ja kayt-
tokelpoinen oleskelu- ja toimintaymparisto kiinteiston kayttgjille. Siivouksella tar-
koitetaan sisatiloissa tapahtuvaa puhdistusta, suojausta ja hoitoa seka erilaisia
jarjestelytehtavia. Ammattitaitoisella siivouksella voidaan vaikuttaa merkittavasti
Kiinteiston viintyisyyteen, turvallisuuteen ja terveellisyyteen. Puutteellinen siivous
aiheuttaa valituksia hyvinkin nopeasti kiinteiston kayttgjilta, seka alentaa heidan
tyytyvaisyyttdan niin siivouksen, kuin kiinteistonhoidon kokonaisuudenkin kan-

nalta. (Kiinteistonhoidon kasikirja, 414).

Kiinteistonhoitaja vastaa hyvin harvoin sisatilojen siivouksesta, vaan sen hoitaa

erillinen siivooja. Kiinteistonhoitajan vastuulle kuuluu enemmankin ulkoalueiden
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puhtaus, mutta hanen olisi myos hyva tietaa mita siivoojan vastuulle kuuluu. Sii-
voojaan tulee myos ilmoittaa havaitsemistaan vioista ja puutteista kiinteisténhoi-

tajalle.

6 Jatehuolto

Kiinteistd tekee useimmiten sopimuksen jatehuollosta esim. kunnallisen toimijan
tai alan yrityksen kanssa. Jatehuollosta vastaava taho hoitaa jateastioiden tyh-
jentamisen ja mahdollisen muun hoitamisen esimerkiksi astioiden pesun, sopi-
muksen mukaisesti. Kiinteistdonhoitajan vastuulle kuuluvat jatehuollon osalta toi-
mivuuden valvonta, jateaseman ja- astioiden kunnon tarkkailu seka jateaseman
puhtaanapito -ja korjaustoita. Kiinteistdnhoitajan on myos tunnettava jatehuolto-
maaraykset ja ohjeet, jotta han tarvittaessa osaa opastaa asukkaita jatteiden la-

jittelussa. (Kiinteistonhoidon kasikirja, 116-117).

3.3 Kiinteistonhoidon tehtavat TOAS:n kiinteistoissa

TOAS:n kayttaman huoltosopimuksen huoltotehtavat (liite 2) sisaltavat kattavasti
luvussa 3.2 mainitut kohdat. Huoltotehtavat muodostuvat kahdestatoista paakoh-
dasta, joissa on alakohtia yhdesta kahdeksaan ja sivumaara kokonaisuudessaan
on nelja sivua. Paaotsikoita ovat
A. Yleista
Yleiset hoito- ja huoltotyot
Rakennusten huolto
Lammitysjarjestelman hoito
lImanvaihtolaitteiden kayttd, hoito ja huolto
Sahkojarjestelmien hoito
Vesi, ja viemarijarjestelmien hoito
Kiinteistbautomatiikka
Vaestonsuojavarusteiden ja- laitteiden hoito
Rakennusten teknisten tilojen puhtaanapito

Ulkoalueiden hoito

=S N x=«IT o6 mmoOOw®

. Jatehuolto.
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Huoltotehtavat ovat selkeasti jaoteltu seka alakohdissa kerrottu mita sopimuk-
seen kuuluu. Sopimus ei mydskaan ole liian pitka eika se sisalla turhia asioita.
Tehtavakuvauksissa on myos otettu hyvin huomioon kaytossa olevat sahkoiset
jarjestelmat, joita palveluntuottaja on velvoitettu kayttamaan. Siivouspalveluista

ei ole omaa kohtaansa, silla niista on erillinen siivoussopimus.

3.4 Rakennuksen kaytto- ja huolto-ohje ja sen kaytto

Vuoden 2000 alusta lahtien on maankaytto- ja rakennuslain (1999/132) mukaan
pitanyt laatia rakennuksen kayttd- ja huolto-ohje, eli tavallisemmin huoltokirja,
kaikille niille uudisrakennuksille, joita kaytetaan pysyvaan asumiseen tai tyosken-
telyyn. Sama koskee tallaisen rakennuksen korjaus- tai muutosty6ta, joka edel-

lyttda rakennuslupaa.

Huoltokirja suositellaan laadittavaksi siten, etta siita ilmenee

« kiinteiston omistus, laajuus, tilat kayttotarkoituksineen ja paarakenteet

e Kiinteiston rakentamiseen osallistuneiden yhteisdjen ja henkildiden yh-
teystiedot

« rakenteiden ja laitteiden hoidon, huollon ja kunnossapidon tehtavat

o keskeisten huoltokohteiden ja tilojen paikantamistiedot

« tavoitteelliset sisaolosuhteet, hoidon laatutason ja jarjestelmien kayttoar-
vot

e sisa- ja ulkopuolisten rakenteiden pintamateriaalit

o kayttoikatavoitteet kustannuksiltaan merkittaville rakenteille ja rakennus-
osille

e kustannuksiltaan merkittavien kunnossapitokohteiden kunnossapitojaksot
ja —tehtavat

o korjauspaivakirjan yllapito ja vuosikustannusten seuranta

« toimintaohjeet poikkeus- ja hairidtilanteissa.

« Lisaksi huoltokirjan liitteeksi kootaan kaikkien kiinteistoon asennettujen
rakennusosien, materiaalien ja laitteiden hoito-, huolto- ja kunnossapito-
ohjeet paikantamistiedoin. Kuhunkin huoneistoon toimitetaan huoneiston
kayttoohjeet ja huoltokirjan kayttoohjeet luovutetaan kiinteiston omista-

jalle. (Ymparistoministerio 2013.)
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Mikali huoltokirja on laadittu edella olevien ohjeiden mukaan selkeaksi kokonai-
suudeksi, on se erinomainen asiakirjakokonaisuus, joka sisaltaa kiinteiston
yleisten perustietojen lisaksi hoitoon, huoltoon, kunnossapitoon ja korjauksiin
seka rakennusosien ja laitteiden kayttoikiin liittyvia tietoja. Huoltokirja on myos

valine kiinteiston elinkaaren hallintaan.

Lisaksi huoltokirjan avulla
¢ hallitaan ja yllapidetaan kiinteistonpidossa tarvittavia tietoja, joita ovat
mm.
o Kkiinteiston perustiedot
o toteutetut tarkastukset, huollot ja korjaukset
o energian ja veden vuosikulutukset
o Yleiset tarkastusohjeet ja tuotekohtaiset kayttd- ja huolto-ohjeet
o taltioidaan ja valvotaan kiinteiston yllapidon tavoitteita, esimerkiksi
o rakennusosien ja laitteiden kayttoiat ja kunnossapitojaksot seka
kunnossapito-ohjelma
o sisailmaston tavoiteolosuhteet ja ohjeelliset toiminta-arvot
o kiinteistonhoidon tavoitteet ja laatutasot
o energian ja veden kulutus
e kaynnistetaan kiinteiston rakennusosien ja laitteiden seka piha-alueiden
suunnitelmallinen, tarkoituksenmukaisesti mitoitettu kiinteistonhoito ja
kunnossapito
e kiinteistonpidon kokonaiskustannukset ovat suunnitelmalliset ja mahdolli-
simman edulliset
e ennalta-arvaamattomien korjaustarpeiden tarve vahenee
¢ huoltokirjan tietosisaltéa voidaan hyddyntaa kiinteistoa myytaessa. (RT
18-10713, 2)

Huoltokirjassa voi tarpeen mukaan olla myods yksittaisten rakennusosien tarkas-
tus-, hoito-, huolto-, ja kunnossapitotehtavien suoritusohjeita seka ohjeita hairi-
Oiden varalle. Automaattisten sammutuslaitteistojen, hissien ja savuhormien
huollosta ja kunnossapidosta voi myos olla erikseen maininta huoltokirjassa.
Kiinteistonhoitosopimuksen sisaltd ja huoltokirja eivat saa olla keskenaan ristirii-
dassa. Mikali ristiriitoja havaitaan, on sopimusosapuolten sovittava yhdessa nii-

den korjaamisesta. (Kiinteistdnhoidon kasikirja, 94).
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3.4.1 Sahkoinen huoltokirja/kalenteri

Sahkdinen huoltokirja voi olla internetselaimella kaytettava ohjelma, eli ns. netti-
huoltokirja. Nettihuoltokirjojen etu on se, etta kayttajien ei tarvitse ladata erillista
sovellusta kayttda varten, vaan heille luodaan tunnukset jarjestelmaan ja tun-
nukset ovat heti kaytettavissa esimerkiksi tietokoneella tai kaAmmenlaitteella.
Tunnuksia voidaan luoda useampia eri kayttajille ja tunnuksille voidaan antaa
myo0s eri kayttooikeuksia. Kayttooikeuksilla voidaan rajata esimerkiksi tiedosto-

jen muokkausoikeuksia seka paasya eri kansiorakenteisiin tai tiedostoihin.

Nettihuoltokirjojen kolme paatoiminnallisuutta ovat

« aikataulutettujen huolto- ja siivoustehtavien hallinta ja kuittaus

o ilmoitusten hallinta mm. vastaanotto, tdydennys ja valmiiden téiden kuit-
taus (tyotilaukset, ilmoitukset, vikailmoitukset) ym.)

o kayttopaivakirja (myos korjauspaivakirja-nimea on kaytetty), johon kirja-
taan muut poikkeavat tapahtumat kiinteistossa, joita ei ole kahdessa en-

sin mainitussa toiminnallisuudessa raportoitu.

Kiinteiston sahkoinen huoltokalenteri koostuu ennalta suunnitelluista huoltoteh-
tavista, joita tulee tehda paivittain, kuukausittain, vuosittain tai esimerkiksi kevai-
sin ja huoltokirjaan voidaan tallentaa kaikki tehtavat, kiinteiston tiedot ja tavoit-
teet. Tehtavat pitaa suunnitella aina kohdekohtaisesti vastaamaan juuri kysei-

sen rakennuksen tiloja, materiaaleja ja varusteita seka teknisia jarjestelmia.

Huoltokalenterin avulla kokonaisuuden hahmottaminen helpottuu, koska arkisen
yllapitohuollon lisaksi kiinteistdissa on paljon laitteita, jotka vaativat seurantaa ja
huoltoa. Huoltokalenterin avulla sovitut huollot ovat kaikille avoimessa seka jar-
jestelmallisessa muodossa, minka lisaksi ne voidaan vastuutta eri toimijoille:

esim. hissista vastaa hissihuoltoyhtid, lukkoasioista lukkoliike jne. (Visma n.d).



29

4 TOAS:n NYKYINEN TOIMINTAMALLI SEKA JARJESTELMAT

Tassa luvussa kerrotaan yrityksen laadunhallinnan nykytilanteesta, toimintata-

voista, jarjestelmista seka ongelmakohdista.

4.1 Laadunhallinta

Yrityksella ei talla hetkella ole kaytossa varsinaista laadunhallintajarjestelmaa.

Laatua valvoo isanndintipaallikké seka muu henkilostd kohteilla kdydessaan, ja
he raportoivat mahdollisista epakohdista huoltoliikkeelle. Myds asukkailta saa-

daan palautetta esimerkiksi sahkopostitse ja puhelimitse. Epakohtien tai rekla-
maatioiden maarasta ei pideta kirjaa ja nain ollen huoltoliikkeiden laiminlyon-

neista ei jaa dokumentaatiota.

TOAS:lla on kohteita yhteensa noin 60 kappaletta ja niissa asuntopaikkoja n.
10 000. Kiinteistonhoito on ulkoistettu kokonaan ulkopuolisille huoltoliikkeille.

Naista huoltoliikkeista neljalla on hoidossaan useampi kuin yksi TOAS:n kohde.

Huoltoliikkeiden kanssa pidetaan kausipalavereita kaksi kertaa vuodessa, ke-
vaalla ja syksylla. Palavereissa kaydaan lapi yleisia asioita sopimuskaudelta
seka parannus- ja kehitysehdotuksia. Kokouksiin osallistuu palveluntuottajan
tydnjohtoa seka tilaajan puolelta yleensa ainakin kiinteistdjohtaja ja isannaointi-

paallikke.

Huoltoliikkeiden tydnjohtajien haastatteluissa (Nappila, Huolman, Vuorenmaa
2020) tuli ilmi, ettd huoltoliikkeet suorittavat jonkinasteista omavalvontaa. Oma-
valvontaa toteutetaan esimerkiksi pistokoeluonteisesti kohteilla jarjestettavilla
katselmuksilla ja yhdella toimijalla on kaytossa oma netissa toimiva jarjestelma,
jonka avulla kiinteistossa havaittuja vikoja voidaan kirjata ylos, muidenkin kuin
varsinaisen Kiinteistonhoitajan toimesta (esim. siivoojat, puutarhurit jne.). TOAS
ei velvoita talla hetkella palveluntuottajiaan tekemaan jarjestelmallista omaval-

vontaa eika taten myoskaan raportoimaan siita.
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4.2 Vikailmoitusprosessi

Asukas voi jattaa vikailmoituksen asunnossaan havaitsemistaan vioista/puut-
teista sahkoisesti. Tallaisia vikoja ovat esimerkiksi, jos tuuletusikkunoiden tai
parvekkeiden ovet eivat avaudu tai sulkeudu normaalisti, asunnon pinnoissa tai
kalusteissa on vikaa, vesikalusteet vuotavat (mikali vesivahingon vaaraa ei ole)
seka muut vastaavat pienet viat. Vikailmoitus ohjautuu suoraan kyseisen koh-
teen huoltoliikkeelle ja sielta kohteen kiinteistonhoitajalle. Asukkaille on ilmoi-
tettu pienimuotoisten huoltotdiden arvioiduksi suoritusajaksi 3-4 arkipaivaa ja
suurempien korjausta vaativien téiden arvioiduksi suoritusajaksi 2-3 viikkoa.
Maaraaikoja ei kuitenkaan jarjestelmallisesti valvota, eika suoritusajan ylitta-
neista toista pideta kirjaa. Asukkailla Iahetetaan kuitenkin automaattisesti sah-
kdinen kysely kaksi viikkoa vikailmoituksen jattamisen jalkeen, jossa kysytaan

asteikolla 1-10 kuinka vian hoitaminen asukkaan mielesta sujui.

4.3 Tampuuri

Yrityksella on kaytdossaan Tampuuri-jarjestelma. Tampuuri on internet-se-
laimella toimiva sahkoinen kiinteistotietojarjestelma, jonka avulla esimerkiksi
kiinteiston omistaja voi hallinnoida vuokra-asuntojen asuttamista, vuokrahallin-
taa, asiakkuuden hoitoa seka kiinteistohallintaan tarvittavia toimintoja. Tassa
tydssa perehdytaan lahinna jarjestelman sahkodisen huoltokirjan seka vikailmoi-

tusten ominaisuuksiin.
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Tampuurin avulla kaikkien kiinteistdjen tiedot ovat sahkodisessé muodossa koo-

tusti samassa paikassa. Kohteen perustiedoista (kuva 1.) kay ilmi kohteen yleis-

tiedot, kuten osoite, rakennusvuosi, lammitysmuoto, rakennuksen koko seka

asuntojen ja liiketilojen lukumaarat.

Perustiedot | Teknisettiedot| Rakennustekniikka| Muut tilat| Tietoliikenne| Talous | omaToas| Varusteluettelo Liitteet | Asukasmadrdl | Tarkastukset| Lisdtiedot
Omisteja TOAS Tontin pinta-ala 1440 m?
Tunnus |2E-Z| R
Kiinteiston bruttoala 2316 brm#
Nimi |Kslevaw Nuol
) Kiinteiston tilavuus 6620 m*
Osoite |Saruiiaakcnkatu 16
Kutsumanimi/2. osoite Rakennusalat yht m*
Postinumern |33540 Kerrosalat yht m?
Kaupunki [amPERE Jyvitetty ala yht htm*
KortteliTontti 287
Huoneistoala 1662,5 hum?*
Kinteistdtunnus £37-119-234-7
) Asuntoalat yht 1662,5 asm®
Rakennustyyppi Karrostalo v
Valmistumisvuos: 1006 Asuntojen lukumaara 28 kpl 4
Parvekelasius v Liiketilat m
Kayttdtarkotus Vuokratalo v Peruskorjaus vuosi
Huonestokehtainen vedenmittaus [
E M Sahkotyot vuosi
Nuistiinpanot Loggeri asunnoissa A12
(45709564941 Asukkaita yli 18 v. 42 lkm
1ia A28 (46T09E64627
) Asukkaita alle 15 v. 1 km
y Asukkaita yhteensa 43 lkm
i
Li=étietoja Keski-ika 2Tv
Autopaikkoja hoitaa
Luo ilmoitus uudesta sopimuksesta Ei
y
S&hkd sisélyy vuokraan Ei
ECffice CompanylD
Kirjanpidon kustannuspaikka
Kirjanpidon kumppaniiunnus
Kirjanpidon yritystunnus
Kuittitulostus Loppupvm 31.12.2020
Kinteistotyyppi ASUINKERROSTALO A
Lammitysmuoto Kaukolampd A
Kunta v

KUVA 1. Esimerkkinakyma Tampuuri-jarjestelmasta

Tekniset tiedot sekd Rakennustekniikka -valilehdille voidaan kerata tietoa esi-

merkiksi rakennuksessa kaytetyista materiaaleista, LVI-teknisista laitteista seka

automaatiojarjestelmista. Tiedoissa on kuitenkin puutteita/eroavaisuuksia eri

kohteiden valilla riippuen rakennuksen iasta tai mahdollisista peruskorjauksista.

Puuttuvat tiedot I0ytyvat kylla muualta yrityksen sisalla, mutta yhtenaisyyden

kannalta olisi tarkeaa, etta kaikissa kohteissa olisi samat tiedot paivitetty jarjes-

telmaan.
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Tampuurin dokumenttipankkiin voidaan tallentaa kohteen tietoja asiakirjamuo-
toisesti. Dokumenttipankin kansiorakenne (kuva 2) on paivitetty joka kohteelle

yhtenaiseksi, mika helpottaa dokumenttien etsimista.

Valittu kohde
271 Pirjonsampo
Rievakatu 4
33540 Tampere

Valittu tila
Tampuuri toiminnot

+ b4 271 Pirjonsampo
-] %, Dokumenttipankki (1/244 kpl)
-1 (7] 1. Asukastiedotteet (24 kpl)
-1 (7] 2. Paikantamispiirustukset (12 kpl)
- (7] 3. Kéytts- ja huolto-ohjeet (99 kpl)
-1 7] 4. Tekniset asiakirjat (0 kpl)
-1 (7] 4.1 ARK (6 kpl)
-1 (7] 4.2 LVIA (O kpl)
-] ] Automatiikka (0 kpl)
- (7] Umanvaihto (11 kpl)
(7] Lammitys (10 kpl)
-1 (7] Vesi ja viemari (11 kpl)
(7] 4.3 Sahke (11 kpl)
-1 ] 4.4 Palo / Sprinkler (0 kpl)
- (7] 4.5 GEO (5 kpl)
- (7] 4.6 Markkinointi (1 kpl)
- (7] 5. Materiaalitiedot (27 kpl)
3 [7] 6. Selvitykset ja tutkimukset (0 kpl)
- ;| 7. Rakentamisen yhteystiedot (4 kpl)
-7 8. Turvaopasteet (2 kpl)
-1 |_] Autopaikat (0 kpl)
-1 7] OmaTOAS (3 kpl)
KUVA 2. Esimerkkindkyma dokumenttipankin kansiorakenteesta.

Paikantamispiirustukset -kansio sisaltaa esimerkiksi LVIS-jarjestelmien paikan-
tamispiirustukset. Kaytto- ja huolto-ohjeissa on erilaisten jarjestelmien ja laittei-
den valmistajien ohjeita ja tietoja tuotteesta. Tekniset asiakirjat eli kohteen pii-
rustukset on yhdistetty samaan kansioon. Valaisimien, paneelen ja muiden eri
materiaalien ja tuotteiden tiedot on keratty kansioon 5. materiaalitiedot. Kansi-
ossa 6. Selvitykset ja tutkimukset on keratty kiinteistoon suoritettujen tutkimus-

ten raportteja, esimerkiksi asbesti- ja haitta-ainekartoitukset seka viranomaistar-
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kastukset. Rakentamisen yhteystietoihin on keratty urakoitsijoiden ja tavarantoi-
mittajien yhteystietoja. Viimeisessa teknisia asiakirjoja sisaltdvassa kansiossa

(8. Turvaopasteet) ovat kohteen pelastussuunnitelma ja pelastustiepiirrokset.

4.4 PowerBi

Power Bl on raportointi- ja analysointipalvelu, jonka avulla dataa voi visualisoida
ja yhdistella yritysten omista jarjestelmista, tiedostoista, intranetista, pilvipalve-
luista tai esimerkiksi erilaisista avoimen datan palveluista. TOAS:n tapauksessa
dataa kerataan lahinna Tampuurin kautta. Tampuurin Bl -raporttien avulla voi
tarkastella esimerkiksi vikailmoitusten lapimenoaikoja tai seurata vuokrattavien
asuntojen kayttoastetta. Tyokalu on hyodyllinen esimerkiksi osan luvussa 5.2
esiteltyjen laadun mittareiden seurantaan. Jarjestelman avulla voidaan hakea
tietoa yksityiskohtaisesti esimerkiksi kohteita, aikavalia, tydnsuorittajayrityksia
tai ilmoitustyyppeja suodattamalla (kuva 3).

£ 1.1.2020- 31.12.2020
lImoitukset (kpl) vikaluokittain + lapimenoajat

lImoituksia (kpl) Y B o

@ limoituksia (kpl) @ Lapimenoaika Avoin-»Vastaanotettu @ LEpimencaika Avoin-»Valmis —

6992

Lapimenoaika Avoin->Vastaanotettu (ka) 3+
L&pimenoaika Avoin->Valmis (ka)

641

KUVA 3. Esimerkkikuva PowerBi-jarjestelmasta saatavasta datasta.

Kuvassa on esitetty vasemmalla numeerisesti aikavalin kaikkien ilmoituksien lu-
kumaara yhteensa, sen alapuolella iimoitusten keskimaaraiset lapimenoajat. Ku-
vaajassa turkoosilla palkilla kuvataan ilmoitusten lukumaaraa tyypeittain, ilmoi-
tustyypit on kerrottu palkkien alapuolella. Musta kayra nayttaa ajan ilmoituksen
jattamisesta sen vastaanottamiseen ja oranssi kayra ajan ilmoituksen jattami-
sesta tyon valmistumiseen. Vasemmalla y-akselilla ilmoitusten lukumaara (tuhan-

sia) ja oikealla lapimenoajat (vuorokausia).
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Power Bl:n avulla voidaan myos tarkkailla Tampuurin sahkodiseen huoltokalente-
riin maarattyjen tehtavien tilaa (kuva 4). Tehtavia voidaan hakea seka suodattaa
esimerkiksi silla perusteella mika kohde on kyseessa, mika on tehtavatyyppi,
mika on tyonsuorittajaorganisaatio seka onko tyo kuitattu ajallaan, myohassa

vai ei ollenkaan.

T TAMPUURI Huoltotehtavat, Aikajanalla AloitusPym

Tami ~ - Vuosi v
= 1.1.2019 - 31.12.2019
Tehtavia (kpl) tehtédvat (kpl) / kuitattu ajallaan Tehtavét (kpl) aikajanalla statuksittain

Status @ Aikataulussa @Kuitatty, ajallaan @ Kuitattu, myShassd @ My@hasss, el kuitattu

1335

9.51%
Avoimia 00
182
Etukateen kuitattu
-
(Tyhja)
: . . l | [—_— .
Ajallaan kuitattu 2019 2019 2019 2018 2019 2019 2019 2019 2019 2019 2019 2019
January Februa.. March  April May June July  August Septe.. October Move... TEER ---
1 2 7 Huoltokohde Tehtava Status AloitusPvm LopetusPvm KuittausPvm
151 Faloilmoitusjarestelmat 15311 Paloilmoittimet - testaus Aikztaulussa 1.12.2019 0:00:00  31.12.2019 23:59:59
151 Paloilmoitusjsrjestelmat 1511 Paloilmoittimet - testaus My6hass3, ei kuitattu  1.11.2019 0:00:00 30.11.2019 23:59:59
Mydhassd kuitattu A1 Yeistehtavat, asuinkiinteistst 41032 Tekniset tilat - tarkastus My6hassa, ei kuitattu  1.9.2019 0:00:00  20.9.2019 23:5%:59
8632 Paikoitushallit B632 Paikoitushallit -hoito Mydhasss, el kuitattu  1.10.2019 0:00:00 31.10.2019 23:59:59
B9 Tekniset tilat B9 Tekniset tilat - sivous My6hassa, ei kuitattu  1.10.2019 0:00:00  31.10.2019 23:59:59
3 ] 5 D ALUERAKENTEET D103 Syyssiivous (koneellinen) My6hasss, ei kuitattu  1.9.2019 0:00:00  30.10.2019 23:59:59
D& Aluevarustest D& Aluevarusteet - tarkastus/kunnostus My&hassd, el kuitattu 1.9.2079 0:00:00  31,10.2019 23:59:59
Myt’)hésséi F4119 Harjakatot F4119 Ullakkotilzt - tarkastus My6hasss, ei kuitattu  1.10.2019 0:00:00 31.10.2019 23:59:59
F431 Raystaskourut F431 Raystaskourut - tarkastus/puhdistus My&hasss, ei kuitattu 1.9.2019 0:00:00  30.9.2019 23:59:59
G112 Kaukoldmmén alajakokeskukset G1118 vleistilojen sisalampétilat MyShasss, ei kuitattu  1.11.2019 0:00:00 30.11.2019 23:59:59
7 1 1 G1121 Lamménsiirtimet G1121 Lamménsiirtimet - tarkastus MyGhassd, ei kuitattu 1.8.2019 0:00:00  31,10.2019 23:59:59
G1121 Limménsiirtimet G1122 KaukolZmmityksen kesdsulku - tarkastus Mydhasss, el kuitattu  1.9.2019 0:00:00  30.9.2019 23:58:59
G123 Lammitys-, vesi- ja viemariverkostot G123 Lammitys-, vesi- ja viemariverkostot - tarkastus MyBhassa, ei kuitattu  1.9.2019 0:00:00  30.9.2019 23:59:59

KUVA 4. Esimerkkinakyma PowerBi-jarjestelman nakymasta huoltotehtavia tar-
kastellessa. Vasemmalla kuvattu numeerisesti sahkoisesti kuitattavien huoltoteh-
tavien kokonaismaara seka tila.
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5 UUSI TOIMINTAMALLI JA PARANNUSEHDOTUKSET

TOAS ottaa kayttdonsa sahkdisen huoltokalenterin vuoden 2020 aikana. Taman
vuoksi myds kaikki huoltosopimukset joudutaan uusimaan. Uudistuksen myota
haluttin myds ideoida laadunhallintajarjestelma/tydkaluja kiinteistdhuollon laa-
dunhallinnan parantamiseksi. Tassa luvussa on esitetty keinoja ja mittareita, joilla

laatua voidaan seurata seka ohjeita, miten ne tulisi toteuttaa.

5.1 Toimintamalli

TOAS:n jokaiselle kohteelle on talla hetkella nimettyna oma kiinteisténhoitaja,
joka paasaantoisesti vastaa kohteen huoltotoimista. Sama henkil6 voi olla ni-
mettyna vastaamaan useamman kohteen huoltotoimista. Kohteille nimetaan
my0s sijainen, joka toimii vakituisen henkildn sijaisena kohteella esimerkiksi sai-

raspoissaolojen tai lomien aikana.

Nykyinen malli halutaan sailyttaa, koska jokaisella kiinteistolla on omat erityis-
piirteensa seka "luonne”, jonka vuoksi myds huoltotehtavat/rutiinit on jossain
maarin raataloitava kohdekohtaisesti. Ajan myota nimetylle kiinteisténhoitajalle
kertyy kokemusta kiinteistOsta ja sen ominaispiirteista, mika edesauttaa koh-
teella tydskentelya. Muutenkin tulisi tahdata pitkakestoisiin yhteistydsuhteisiin,
jolloin organisaatioiden valiset tydoskentely- ja toimintatavat seka erilaiset jarjes-

telmat tulisivat tutuiksi.

Nykyisen kaytannon mukaan palveluntuottaja eli huoltoliike on nimennyt itse
kohteen vastaavan kiinteistonhoitajan. Ehdotan tahan kaytantoén muutosta si-
ten, etta jatkossa tilaaja hyvaksyy nama henkilot ja maarittelee monessako koh-
teessa yksi henkild voi toimia. Ideaalitilanteessa siis tilaaja "ostaisi” yritykselta
kiinteistonhoitajan, joka toimisi vain tilaajan kohteissa, eika tekisi toita muille
osapuolille. Talla varmistetaan, etta tilaaja saa kayttoonsa kokonaan ostamansa

resurssin eli kiinteistonhoitajan tydpanoksen.

Yhdella kiinteistonhoitajalla voisi olla hoidettavia kohteita esimerkiksi 4-10 kap-

paletta, riippuen kiinteiston koosta seka huoltotehtavien laajuudesta. Ongel-
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maksi saattaa kuitenkin muodostua nakemysero tilaajan ja palveluntuottajan va-
lilla siita, kuinka monta kohdetta yksi henkil6 voi hoitaa. Yhden kiinteistdnhoita-
jan vastuulla olevien kohteiden maaraa ei nykytilanteessa ole rajoitettu ja maara
voi olla esimerkiksi 20 kohdetta. Jos tilaaja tulevaisuudessa rajoittaa taman
maaran esimerkiksi kymmeneen kohteeseen, tarvitaan tekijoita enemman ja

huoltosopimuksen hinta saattaa taman takia nousta merkittavasti.

Muutoksen yhteydessa ehdotan otettavaksi kayttoon myos palkkio/sanktio jarjes-
telman. Jarjestelman ideana on motivoida kiinteistonhoitajia parempiin tydsuori-
tuksiin mahdollisesti jaettavien bonusten/sanktioiden mukaan. Palkkion ja sank-
tion maaraan seka niiden suuruuteen vaikuttavat tekijat ovat esitetty tarkemmin

luvuissa 5.2 seka 5.3.

5.2 Henkilohaastattelut

Opinnaytetyota varten tehtiin henkildhaastatteluja tilaajan oman henkiloston seka
huoltoliikkeiden edustajien kanssa. Haastattelujen perusteella saatiin parempi
kuva nykyisista laadunhallintajarjestelmista, toimintatavoista seka ongelmakoh-

dista.

Tilaajan haastatteluissa (Ahonen & Rajala, 2019) kaytiin lapi yrityksen nykyisia
toimintatapoja seka jarjestelmia ja naiden tietojen pohjalta alettiin luomaan laa-
dun mittareita yritykselle sopiviksi. Mittarien Iahtdkohtana oli, etta ne ovat paaosin

toteutettavissa yrityksen nykyisten jarjestelmien ja toimintamallien kanssa.

Huoltoliikkeiden edustajien haastatteluissa (Makinen 2019; Nappila, Huolman,
Vuorenmaa 2020) kaytettiin apuna valmista kysymyslistaa (lite 1). Kysymysten
avulla saatiin selvitettya huoltoliikkeiden nakokulmaa nykyisista toimintatavoista
ja jarjestelmista sekd myos muutos- ja parannusehdotuksia. Haastatteluissa esi-
teltin myos tassa tyossa kehitettyja laadun mittareita. Nain saatiin selvitettya
huoltoliikkeiden mielipiteitda naiden mittareiden kayttdkelpoisuuteen ja mahdolli-

seen kayttoonottoon tulevaisuudessa.
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5.3 Laadun mittarit

Tassa luvussa on esitelty laadun mittareina kaytettavia valineita seka niiden vai-
kutusta palkkio/sanktio -jarjestelmaan. Vaikutusten suuruuden lahtokohtina on
kaytetty Senaatti-kiinteistojen kiinteistopaallikkd Marko Sallisen haastattelussa

(2019) esittaman mallin mukaisia arvoja.

Mittari 1: Asukkaille jarjestettava kayttajatyytyvaisyyskysely, joka jarjestetaan

sahkoisesti 1-2 kertaa vuodessa.

Ohje: Kysely lahetetaan jokaisen kohteen asukkaille ja siind olevat kysymykset
ovat kaikille samat. Kysymykset kasittelevat kiinteistohuollon yleistasoa ja ulko-
alueiden siisteytta ja niihin vastataan asteikolla 1-10. Kysymyksille voidaan aset-
taa myos painotuksia niin haluttaessa. Tuloksia kasitelladn kohdekohtaisesti,
mutta O-tasona pidetaan kaikkien TOAS:n kohteiden edellisen vuoden kyselyiden
keskiarvoa. Taman vuoksi kysymysten tulee olla vertailukelpoisia keskenaan,
eika niiden arviointiin saa vaikuttaa esimerkiksi kiinteiston ika, koko tai sijainti, tai

ne tulisi suhteuttaa.

Vaikutus: Kayttajatyytyvaisyyskyselyn vaikutus palkkio/sanktio -jarjestelmaan on
-3 % ja +3 % valilla. Vaikutuksen suuruus maaraytyy lineaarisesti siten, etta 0,4
yksikon ylitys O-tasosta antaa palkkiota 3 % ja 0,2 yksikodn ylitys 1,5 %. Vastaa-

vasti 0,4 yksikdn alitus antaa sanktiota -3 % ja 0,2 yksikon -1,5 %.

Huomioitavaa: Vastauksiin saattaa vaikuttaa tulospalkkion ulkopuolelle jaavien
henkildiden kuten auraajien, puutarhurien seka siivoajien tydpanos, joten kysy-
mykset tulee laatia huolella koskemaan pelkastaan kiinteistdonhoitajan tehtavia.
Kysymykset voidaan myos laatia koskemaan koko kiinteistonhoitoa, eli kaikkia
kiinteistonhoitoon osallistuvia henkiloita, jolloin saadaan vertailukelpoisia tulok-
sia kiinteistonhoitoyritysten valilla, mutta talldin palkkion/sanktion kohdentami-

nen oikealla taholle on haastavaa.

Nollatasona voidaan pitdd myOs ennalta maarattya arvoa esimerkiksi 8. Mikali
kaikki huoltoliikkeet yli- tai alisuorittavat, on vaadittu taso kuitenkin ilmoitettu en-

nalta. Esimerkiksi jos kaikkien huoltoliikkeiden palautteiden keskiarvo on 7,5 ja
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yhden toimijan keskiarvo 7,8, ei palkkiota maksettaisi, koska arvosana ei ylla
ennalta maaratylle perustasolle. Vastaavasti jos kaikki likkeet suoriutuvat erin-
omaisesti ja keskiarvo kohoaisi yli 8, maksettaisiin kaikille palkkiota ylityksesta
lineaarisen mallin mukaan, vaikka yritys ei olisikaan suoriutunut muita huoltoliik-

keita paremmin.

Mittari 2: Asukkaiden tekemista vikailmoituksista saatava palaute.

Ohje: Asukkaalle lahetetaan automaattisesti sahkoinen kysely kaksi viikkoa ha-
nen jattdmansa vikailmoituksen jalkeen, missa kysytaan kuinka vian/puutteen

korjaaminen sujui asteikolla 1-10.

Vaikutus: Vikailmoituksista saatavan palautteen vaikutus palkkio/sanktio -jarjes-
telmaan on -3 % ja +3 % valilla. Vaikutuksen suuruus maaraytyy lineaarisesti
siten, etta 0,4 yksikdn ylitys O-tasosta antaa palkkiota 3 % ja 0,2 yksikon ylitys 1,5
%. Vastaavasti 0,4 yksikon alitus antaa sanktiota -3 % ja 0,2 yksikon -1,5 %. O-
tasona voidaan pitaa huoltoliikkeille osoitettujen vikailmoitusten palautteiden kes-

kiarvoa.

Nollatasona voidaan pitaa myOs ennalta maarattya arvoa esimerkiksi 8. Mikali
kaikki huoltoliikkeet yli- tai alisuorittavat, on vaadittu taso kuitenkin ilmoitettu en-
nalta. Esimerkiksi jos kaikkien huoltoliikkeiden palautteiden keskiarvo on 7,5 ja
yhden toimijan keskiarvo 7,8, ei palkkiota maksettaisi koska arvosana ei ylla en-
nalta maaratylle perustasolle. Vastaavasti jos kaikki liikkeet suoriutuvat erinomai-
sesti ja keskiarvo kohoaisi yli 8, maksettaisiin kaikille palkkiota ylityksesta lineaa-
risen mallin mukaan, vaikka yritys ei olisikaan suoriutunut muita huoltoliikkeita

paremmin.

Huomioitavaa: Mikali asukkaan tekema vikailmoitus ohjataankin tyon luonteen
takia ulkoiselle urakoitsijalle (esim. maalari, sdhkdmies, kalusteasentaja jne.), tu-

lee siita ilmoittaa asukkaalle, jottei tama anna palautetta vaaralle taholle.
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Mittari 3: Sahkoisesti tehtavien vikailmoitusten suoritusaika

Ohje: Sahkoisesti tehtavien tydmaaraysten ja vikailmoitusten I[apimenoaikaa pys-
tytdan seuraamaan PowerBi-jarjestelman kautta (kuva 1). Huoltosopimustoille
asetetaan aikavaatimus, minka ajan kuluessa huoltoliikkeen on toteutettava tyo
niiltd osin kuin toimeksisaaja on niista velvollinen vastaamaan. Pienimuotoisten
huoltotoiden osalta vaatimus voi olla esimerkiksi 3-5 arkipaivaa seka suurempien

korjausta vaativien tdiden osalta 2-3 viikkoa.

Vaikutus: Sanktio muodostuu, mikali huoltotéiden loppuun saattamisessa kuluu
aikaa enemman kuin ennalta on sovittu. Viivastyksille asetetaan rajat, minka ylit-
tyessa sanktiot astuvat voimaan. Esimerkiksi 1-5 myohastysta/kk (tai vuodessa)
tuottaa 1,5 % sanktiota ja enemman kuin 6 mydhastynytta tyota aiheuttaa sank-
tiota 3 %. Erikseen voidaan kuitenkin sopia tietty maara (esim. 2kpl/kk), minka
verran toita voi viivastya esimerkiksi huoltoliikkeesta riippumattomien tekijoiden

tai ylivoimaisen esteen vuoksi.

Palkkiota voidaan maksaa, mikali tdiden keskimaarainen suoritusaika jaa tarkas-
teluvalilla alle sovitun tason esimerkiksi, jos koko vuoden tdiden suoritusaikojen

keskiarvo on alle 3 vuorokautta.

Huomioitavaa: Palveluntuottajalle pitda painottaa, etta tyd tulee valmistuttuaan
kuitata tehdyksi mahdollisimman nopeasti jarjestelmaan, jotta jarjestelmassa na-
kyvat suoritusajat ovat mahdollisimman todenmukaisia. Toisin sanoen, mikali tyo
olisikin tehty mutta sita ei ole kuitattu valmiiksi, aiheutuu siitd mahdollisesti sank-

tioita.

Mittari 4: Sahkoisesti tehtavien vikailmoitusten vastaanottoaika

Ohje: Sahkoisesti tehtavien tydmaaraysten ja vikailmoitusten vastaanottoaikaa
pystytdan seuraamaan PowerBi-jarjestelman kautta. Huoltosopimustdille asete-
taan vaatimus, minka ajan kuluessa huoltoliikkeen on vastaanotettava tyo. Vaa-
timus: ilmoitus on otettava vastaan ilmoituksen jattamisen jalkeisena seuraavana

arkipaivana.
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Vaikutus: Sanktiota aiheutuu, mikali ilmoitusten keskimaarainen vastaanottoaika
ylittyy tarkasteluvalilla (kuukausi) esimerkiksi kahdellatoista tunnilla. Sanktion pe-
rusteeksi voidaan myos maarata ilmoitusten lukumaara, jotka ylittavat annetun
aikajakson. Esimerkiksi yksi myohassa vastaanotettu tyd/kuukausi aiheuttaa

sanktiota 1 % verran. Palkkioita ei jaeta vastaanottoaikojen perusteella.

Huomioitavaa: Viikonloput ja arkipyhat sekoittavat ilmoitusten vastaanottoaikojen

seuraamista, silla PowerBi-jarjestelma ei erittele arkipaivia.

Mittari 5: Tilaajan suorittama laatuauditointi kohteilla.

Onhje: Tilaaja suorittaa myds omaa laadunvalvontaa. Laatuauditointikierros teh-
daan kahdessa osassa vuosittain kayttaen vakioitua havainnointilomaketta. Ky-
symykset on jaettu osa-alueisiin ja ne keskittyvat lahinna yleiseen turvallisuuteen
ja terveyteen liittyviin tekijoihin. Kierroksen perusteella laaditaan tarkastusraportti
ja laatuvaatimusten vastaisista lopputuloksista reklamoidaan kirjallisesti toimek-

sisaajalle.

Vaikutus: Laatuauditoinnin vaikutus palkkio/sanktio jarjestelmaan on 3 %. Vai-
kutuksen suuruus maaraytyy kierroksella tehtavien vakiokysymysten/havainnoin-
tilomakkeen mukaan. Kysymykset tuottavat pisteita tai vahentavat niita ja kysy-

myksille voidaan asettaa eri pisteytyksia seka painoarvoja niin haluttaessa.

Huomioitavaa: Kysymyksia voi olla "kysymyspankissa” useampia, joista arvotaan
kayttoon vuosittain vain osa. Tama tuo vaihtelua kierroksiin seka pyrkii estamaan

palveluntuottajan harjaantumisen kierroksilla tarkistettaviin kohtiin.

Mikali kohteella on huoltotehtavia, joiden valmistuminen on sidottu tiettyyn paiva-
maaraan (esim. kevattyot), tulisi niilden havainnointi tehda vasta viimeisen mah-

dollisen suorituspaivamaaran jalkeen.
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Mittari 6: Palveluntuottajan tydnjohdon suorittaman laatuauditointi kohteilla.

Ohje: Palveluntuottajan tydnjohto velvoitetaan tekemaan vuosittain muun laadun-
valvonnan ohessa vastaavanlainen laatuauditointikierros kuin tilaaja (mittari 5).
Kierroksen perusteella laaditaan tarkastusraportti, joka tulee toimittaa tilaajalle

ennalta sovittuun maaraaikaan mennessa.

Vaikutus: Mikali tarkastuskierrosta ei ole tehty, raporttia ei ole toimitettu tai se on
puutteellinen, maaraytyy sanktiota 1-3 %. Sanktio peritdan luvussa 5.3 esitetyn
jyvityksen mukaisesti pelkaltd tydnjohdolta. Sanktion periminen edellyttaa kay-
tanndssa kuitenkin, etta tyonjohdolle kertyy palkkioita muiden mittarien perus-

teella, josta voidaan pidattaa taman mittarin mukainen sanktio.

Mittari 7: Sahkoisen huoltokalenterin ennalta maarattyjen tehtavien suorittami-

nen.

Ohje: Palveluntuottaja velvoitetaan tekemaan sahkoisen huoltokalenterin maa-
raamat tyot ajallaan ja kuittaamaan ne tehdyiksi tilaajan jarjestelmaan. Sahkoisen
huoltokalenterin tehtavien tilaa voidaan tarkastella tampuuri/PowerBi jarjestel-

man avulla.

Vaikutus: Mikali tehtavia ei suoriteta ajallaan tai niita ei merkita jarjestelmaan,

aiheutuu sanktiota 1-3 %.

Huomioitavaa: Sahkodisen huoltokalenterin tehtavien tulee olla huolella laadittu
seka kohdekohtaisesti raataloity, jotta kaikki sen sisaltamat tyot pystytaan suorit-
tamaan. My0Os huoltosopimukseen pitaa sisallyttaa kaikki huoltokalenterin edel-

lyttamat tyot.

Lisaksi sahkoista huoltokalenteria kayttavalle henkildstolle tulisi jarjestaa jarjes-
telman kayttoon liittyvaa koulutusta esimerkiksi siita, kuinka tehtyja toita kirjataan,
jotta kaytannoista saadaan yhtenaiset, seka koulutusta muista yleisista asioista

jarjestelmaan liittyen.
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Mittari 8: Palveluntuottajalle kohdistetut reklamaatiot.

Ohje: Tilaajan edustajien seka asukkaiden jattamien reklamaatioiden lukumaa-
rasta pidetaan kirjaa. Reklamaatioista on kuitenkin suodatettava ensin pois ai-
heettomat seka epaolennaiset ilmoitukset. Lukumaaran laskeminen edellyttaa
my0s, ettd kaikki reklamaatiot tehdaan sahkoisesti, jotta niista jaavat asianmu-
kaiset dokumentit talteen. Tilaajalle esitetyt perusteettomat tai vaarat laskut voi-
daan myos sisallyttaa tahan mittariin edellyttaen, etta niistakin tehdaan kirjallinen

reklamaatio palveluntuottajatyritykselle.

Vaikutus: Mikali tarkasteluvalilla (esim. kuukausi) aiheellisia reklamaatioita tulee
enemman kuin ennalta sovittu maara, aiheutuu siitd sanktiota 1-3 %. Sanktio pe-

ritdan luvun 5.3 mukaisen jyvityksen mukaan yrityksen osuudesta.

Huomioitavaa: TOAS:n nykyisilla resursseilla ei valttamatta pystytad havainnoi-
maan kohteilla kaikkia reklamaatioihin oikeuttavia puutteita. Taman vuoksi yrityk-
sen tulisikin harkita lisatydvoiman hankkimista, jonka paa/sivutoimenkuvana olisi

kohteilla kiertdminen ja huoltotéiden puutteiden havainnointi seka reklamoiminen.

5.4 Tulospalkkio

Laatujarjestelman ja laadun mittareiden avulla palveluntuottajalle voidaan jakaa
tulospalkkiota. Suurin osa mahdollisesti jaettavasta tulospalkkiosta tulisi jakaa
kohteen kiinteistonhoitajalle. Huoltotoiminnassa on kuitenkin mukana myos tyon-
johtoa, jolle pitaisi jakaa oma osuutensa seka itse yrityksenkin kuuluisi saada
osuus, silld huoltotdissa kaytetaan yrityksen muita resursseja kuten tiloja seka
kalustoa ja varusteita. Kohteen omalle kiinteistonhoitajalle nimitetaan myos sijai-
nen, joka hoitaa kiinteistoa varsinaisen huoltohenkilon ollessa estynyt, esimer-
kiksi loman tai sairastumisen takia. Sijaisellekin kuuluu taten siis osuus tulospalk-

kiosta.
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Tilaaja maksaa tulospalkkioon oikeuttavan osuuden huoltoliikkeelle ja huoltoliike
jakaa palkkiot eteenpain, ennalta sovitun jyvityksen mukaisesti. Jyvityksena voi-

daan kayttaa esimerkiksi seuraavaa:

Varsinainen kiinteistonhoitaja 75 %
Tydnjohto 10 %

Sijainen 8 %.

Huoltoliike 7 %

Palkkion jyvitysta voidaan muuttaa halutulla tavalla, mutta suurin osa palkkiosta
tulisi kuitenkin aina kohdistua kohteen vakituiselle kiinteistdnhoitajalle. Sijaisen ja
varsinaisen kiinteistonhoitajan valistd suhdetta voidaan muuttaa, mikali kohteen

varsinaisella kiinteistonhoitajalla on esimerkiksi paljon sairaspoissaoloja.

Palkkion suuruus maaraytyy ylla esitettyjen laadun mittareiden mukaan ja summa
lasketaan kohteen kiinteistohoidon kuukausimaksun mukaan. Mikali palkkiota
saisi mittarien mukaan 9 % ja kohteen kiinteistohoidon kuukausimaksu on esi-
merkiksi 500 € tulee palkkion kuukausimaaraksi 500x0,09 = 45 €. Vuositasolla
tama tarkoittaa yhdesta kohteesta 540 €, joka jyvityksen jalkeen tarkoittaa seu-

raavaa.:

Varsinainen kiinteistonhoitaja 540 € x 0,75 = 405 €
Tybnjohto 540 € x 0,10=54 €

Varamies 540 € x 0,08=43,2 €

Yritys 540 € x 0,07= 37,8 €

Palkkio maksetaan ennalta sovitusti joko kerran tai kaksi kertaa vuodessa. Mikali
huoltoliikkeelle aiheutuu maksettavaksi sanktiota, peritaan sanktion suuruus

huoltoliikkeelta kokonaisuudessaan.
5.5 Pilotointi
Laatujarjestelmaa tulee pilotoida muutamassa kohteessa ja eri toimijoiden

kanssa ennen sen taysimaaraista kayttdonottoa. Pilotointijakson pituus voi olla

kuluva kalenterivuosi loppuun tai seuraava kokonainen kalenterivuosi. Pilotoinnin
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aikana saadaan paremmin selville, mitd laadun mittareita todellisuudessa voi-
daan kayttaa ja kokeilun aikana saattaa myds muodostua uusia kaytantdja seka

toimintatapoja, joita voidaan kayttaal/jalostaa jatkossa.

Pilotoinnin aikana kaytetaan laadun mittareita tdysimaaraisesti, mutta niiden pe-
rusteella ei jaeta palkkioita tai sanktioita. Kokeilun aikana tarkoitus on kartoittaa
paljonko palkkion tai sanktion maaraksi tulisi ja sen perustella muuttaa mittarei-
den perusteilla annettavia prosenttiosuuksia kohtuullisiksi. Kokeiluvaiheessa on
hyva myds kartoittaa mahdolliset ennalta maaratyt nollatasot, joita kaytetaan esi-
merkiksi asiakastyytyvaisyyskyselyssa ja asukkailta saatavissa vikailmoituspa-

lautteissa.
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6 POHDINTA JA YHTEENVETO

TOAS:lla on hyvat edellytykset uuden laadunhallintajarjestelman kayttéonot-
toon. Sahkoiseen huoltokirjaan ja Tampuuri -jarjestelmaan on kokonaisuudes-
saan selkeasti panostettu ja palveluntuottajat on velvoitettu kayttamaan niita.
Tama edesauttaa laadunhallintajarjestelman kayttéonottoa, silla varsinaisesti
mitdan uusia ohjelmia/sovelluksia ei tule kayttédn, vaan osapuolille jo entuudes-
taan tuttujen jarjestelmien kautta saatavaa tietoa aletaan soveltamaan osana

laadun mittareita.

Kiinteistohuollon laadunarvioinnille on selvasti tarvetta organisaatiossa. Yrityk-
sen sisalla tehdyista haastatteluista kay ilmi, etta kohteilla tapahtuva laadunarvi-
ointi on pitkalti yhden henkildn tekemien havaintojen varassa. Resurssien puut-
teen vuoksi suurin osa kiinteistohuollon puutteista jaa havainnoimatta. Havai-
tuista puutteista tehtavat reklamaatiot suoritetaan yleensa puhelimitse kohteella
valittomasti niiden havaitsemisen jalkeen. Tama on tehokasta ajankayton kan-

nalta, mutta reklamaatioista ei jaa nain mitdan dokumentaatiota.

Tyon osatarkoituksena oli maaritella laadun mittarit, joita yritys voi hyddyntaa
laadunarvioinnissaan. Mittareiden maaritys onnistui hyvin ja lopulta mittareiksi
valikoituivat sellaiset menetelmat, jotka pystytaan ottamaan kayttoon nyKkyisilla
jarjestelmilla ja melko kevyin toimenpitein. Mittarit eivat kuitenkaan kerro valtta-
matta kiinteistohuollon jokapaivaista tasoa, eivatka lisaa vikojen havaitsemista
kohteilla. Taman vuoksi olisi hyva harkita sellaisen tyontekijan rekrytointia,
jonka paa- tai sivutoimenkuvaan kuuluisi kohteilla kiertaminen ja kiinteistohuol-

lon tason arviointi.

Yrityksen tulee my0s arvioida, otetaanko kaikkia mittareita sellaisenaan kayt-
t6on, muokataanko niitd helpommin toteutettaviksi vai jatetdanko osa pois koko-
naan. Tassa tyossa ei myoskaan ole annettu valmiita kysymyksia kayttajaky-
selyita tai laatuauditointeja varten, vaan ne on organisaation tehtava itse omaan

nakokulmaansa ja arvopohjaansa soveltuvina.



46

LAHTEET

Ahonen, J. Kiinteistdjohtaja, Tampereen opiskelija-asuntosaatio. 2019. Haastat-
telu. 11.11.2019. Haastattelija Wallenius, O. Tampere

Andersen, O. (toim.) 1983. Danmark som servicesamfund. Kédépenhamina: Poli-
tikens Forlag

Anttila & Jussila, SFS. 2016. Mita laatu on?. Verkkoartikkeli. Julkaistu 8.2.2016.
Luettu 2.4.2020. https://www.sfs.fi/ajankohtaista/uutiskirjeet/uutiskir-
jeet_2016/mita_laatu_on_artikkeli

Gronroos, C. 1987. Hyvaan palveluun. Palvelun kehittaminen julkishallinnossa.
1.-2. painos. Helsinki: Valtion painatuskeskus.

Gronroos, C. 1998. Nyt kilpaillaan palveluilla. 5. painos. Porvoo: WS Bookwell
Oy

Gronroos, C. 2009. Palvelujen johtaminen ja markkinointi. 4. painos. Porvoo:
WS Bookwell Oy

Huolman, M. TyoOnjohtaja, HH-kiinteistopalvelut. 2020. Haastattelu 25.2.2020.
Haastattelija Wallenius, O. Tampere

KH X0-00058 Kiinteistonpitonimikkeistd 1984. Helsinki: Rakennustieto Oy.
KH X0-00427-1 Kiinteistonpitonimikkeistd. 2009. Helsinki: Rakennustieto Oy.

Kiinteistdliiketoiminnan sanasto, 2. laitos. 2012. Helsinki: RAKLI ry. Sanastokes-
kus TSK.

Kiinteistonhoidon kasikirja. 2016. 10. painos. Kiinteistdalan kustannus Oy. Tal-
linna: Print Best.

Lehtinen, J. 1983. Asiakasohjautuva palveluyritys. Espoo: Weilin+G66s

Lepola, R., Pulkkinen, I., Raivio, L., Selinheimo. R. & Sulkanen, L. 1998. Asia-
kaspalvelu. Porvoo: WSOY.

Maankaytto- ja rakennuslaki 5.2.1999/132

Murtomaa, P. (toim.) 1996. Kiinteistonpidon tekniikka, talous ja hallinto. Hel-
sinki: Rakennustieto Oy.

Makinen, P. Toimitusjohtaja, Kartanon kiinteistopalvelut Oy. 2019. Haastattelu
19.11.2019. Haastattelija Wallenius, O. Tampere

Nikander, N., Heimbdrger, M., Junnonen, J-M. & Puhto, J. 2007. Kiinteistopal-
velujen teknisen laadun arviointi. Teknillisen korkeakoulun rakentamistalouden
laboratorion selvityksia 67. Helsinki.



47

Nappila, P. Tyonjohtaja, Kartanon kiinteistopalvelut Oy. 2020. Haastattelu
20.2.2020. Haastattelija Wallenius, O. Tampere

Rajala, V-M. Isanndintipaallikkd, Tampereen opiskelija-asuntosaatio. 2019.
Haastattelu. 11.11.2019. Haastattelija Wallenius, O. Tampere

Rakennustieto, KiinteistoRYL 2009/1. Luettu 4.11.2019. Vaatii kayttdoikeuden.
https://www-rakennustieto-fi.libproxy.tuni.fi/kiinteistoryl/fi/kiinteistoryl.html.stx

Rope, T. & Pdllanen, J. 1998. Asiakastyytyvaisyysjohtaminen. 4. painos. Juva:
WSOY.

RT 18-10713 Toimitilakiinteiston huoltokirjan laadinta, 12.1999.

Sallinen M, Kiinteistopaallikkd, Lansi-Suomen alue, Senaatti-kiinteistot. 2019.
Haastattelu. 2.12.2019. Haastattelija Wallenius, O & Ahonen J. Tampere

SFS-EN ISO 9000. 2015. Helsinki: Suomen Standardoimisliitto SFS. Luettu
25.2.2020.

Visma. n.d. Tampuuri, Tekninen yllapito, luettu 21.1.2020.
https://www.visma.fi/tampuuri/tekninen-yllapito/

Vuorenmaa, J. Tyonjohtaja, Kotikatu Oy. 2020. Haastattelu 21.2.2020. Haastat-
telija Wallenius, O. Tampere

Ymparistoministerio. Rakennuksen kaytto- ja huolto-ohje. Julkaistu 4.9.2013.
Paivitetty 2.2.2016. Luettu 10.12.2019.



48

LITTEET

Liite 1. Kyselylomake tydnjohtaijille 1(2)

1. Mitd mielta olette tampuuri -jarjestelmasta
o tdiden vastaanottamisen
o tyotehtavien jakamisen
e toiden kuittaamisten
¢ huoltokalenterin kayttamisen tyokaluna? Kuinka téiden vastaanottami-

nen ja kuittaaminen kaytannoéssa sujuu?

2. Mita ongelmia huoltokirjojen/tampuurin kaytéssa useimmiten esiintyy?

3. Onko kaytdssanne hintasanktio/laatupalkkio jarjestelmia? Jos on mita

mielta niista olette?

4. Kuinka arvioitte kiinteistonhuoltopalveluiden laatua? (Omavalvonta)
1. Arviointilomakkeella
2. Silmamaaraisesti katselmuksilla (tuloksia ei kirjata)
3. Molemmiilla, arviointilomakkeilla ja katselmuksilla
4. Emme arvioi laatua erikseen

5. En osaa sanoa

5. Kuinka usein tilaajan edustajan tulisi mielestanne suorittaa kiinteistonhoito-
palveluiden laadunarviointia?
1. kerran vuodessa
2. 2 kertaa vuodessa
3. 4 kertaa vuodessa
4. useammin kuin 4 kertaa vuodessa

5. En osaa sanoa

2(2)
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6. Koetteko ulkopuolisen toimijan (konsultin) suorittaman laadunarvioinnin tar-

peelliseksi?

7. Kuinka usein kausipalavereita tulisi jarjestaa palveluntuottajan ja tilaajan va-

lina?

8. Onko mielestanne TOAS:n laadunarviointi ollut riittdvan kattava sisallon
osalta:
¢ siivouksen/puhtaanapidon
¢ huoltotdiden (vikailmoitukset)

¢ ennalta maarattyjen tdiden osalta (huolto-ohjelmalkalenteri) osalta?

9. Minkalainen laadunarviointi motivoisi huoltoliikkeen ja sen tydntekijdiden

kannalta? Miten laatua tulisi siis toisin sanoen valvoa?

10. Mita parannettavaa kokisitte tarpeelliseksi TOAS:n kiinteistdhuollon laa-

dunseurantaan?
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Liite 2. TOAS:n kiinteistdjen huoltotehtavat 1(4)

KIINTEISTOJEN HUOLTOTEHTAVAT

A, YLEISTA

Huoltoliike nimeai ja ilmoittaa tilaajalle kiinteistajen hoidosta vastaavan
henkilon, joka samalla toimii yhdyshenkilond kiinteiston isannoitsijaan.

Kiinteistoja koskevat tapahtumat tulee merkita TOASIn Tampuuri-
ohjelmistoon tydn suorittajan toimesta.

Tampuuriin tulee merkitd: lumityot, hiekoitukset ym. liukkauden
torjuntatyot, tehdyr huoltotydr, vikailmeitukser, tehdyt korjaustyot ja
niihin kiytetty aika, murrot, vahingonteot, hdiriot ja yleensd tapahtumat,
joista mahdollisesti tarvitaan selvityksia jilkikateen.

Huoltotehtiviin kuulumattomien toiden ilmoittamistavasta, tilaamisesta
ym. toimintatavoista sovitaan erikseen.

B. YLEISET HOITO- JA HUOLTOTYOT

Jarjestyksenpito ja jarjestyssaantojen noudattamisen valvonta. Vakavien
hairiciden ilmoittaminen isannoitsijalle ja tarvittaessa viranomaisille.

Kiinteistoissa olevien yhteistilojen, poistumisteiden, porrashuoneiden ja
teknisten tilojen kayton ja jirjestyksen valvonta.

Vioista, epakohdista ja korjaustarpeista ilmoittaminen isannoitsijalle seka
kirjaaminen Tampuuriin.

Uuden kiinteiston 2 vuotistakuuseen kuuluvien vikojen, puutteiden ym.
tarkkailu ja vioista iimoittaminen isinnoitsijalle.

Liputusten suorittaminen virallisina ja yleisind liputuspaivina.

Osallistuminen, opastaminen ja ovien aukzisu viranomaistarkastuksissa.

Asulkkaiden ja muiden kiinteistoissa toimivien henkiliden opastaminen
tarvittaessa.

Ymparivuorokautisen paivystysjarjestelman yllapito.
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2(4)

8 limoitustaulujen ajan tasalla pitiminen.
C. RAKENNUSTEN HUOLTO
I Yheeisten tilojen vilkoittainen tarkastuskierros seka ovien, lukkojen,

ovipumppujen ja saranciden huolto, s3ito ja kunnossapito.

2 Vesikattojen, vesikourujen, sisadnkayntien lippojen ja kattokaivojen
puhdistus kevidisin ja syksyisin seka tarpeen mukaan (nostinkulut
erillisveloituksella).

3 Sadevesi-, perusvesi-, salaoja- ja hiekanerotuskaivojen tyhjennyksestd
huelehtiminen ja toiminnan varmistaminen (mm. sadevesikaivojen
ritildiden puhtaanapito tarvittaessa). Sadevesikaivejen tyhjennys kerran
vuodessa (erillisveloitus).

4 Rakennuksien ulkopuolen kunnon seuraaminen ja vaaratilanteiden
torjunta seki ilmoittaminen isinnditsijalle vaurioista ja vaaratilanteista.
Vaaratilanteen vilttimiseksi lumenpudotukset ym, tulee suorittaa
vilittémist. Kattolumien pudotustarpeesta on ilmoitettava
isinnoitsijille. Muissa tapauksissa lumenpudotukset tehdidin tilauksesta
ja erillisveloituksella.

Wiranomaisille ja urakoitsijoille suoritettavat ovien aukaisut sisdltyvart
perusveloitukseen.

D. LAMMITYSJARJESTELMAN HOITO

| Limménjakohuoneen laitteiden tarkkailu,

2 Kaukelimmon kulutusmittareiden luku ja lukemien merkitseminen
ilmaoituskaavakkeisiin ja ilmoituksen toimittaminen ao. laitokselle
pyydettiessa.

3 Faisuntalaitteiden tarkkailu, verkoston paineen tarkkailu, jaihtyman

seuranta ja veden lisaaminen verkostoon tarvittaessa seka ilmeoittaminen
epanormaalista verkoston tayttotarpeesta.

4 Patteriverkoston ja pattereiden ilmaus tarvittagssa.

6 Walvomosta tulevien halytysten hoito ja kirjaaminen Tampuuriin.

E. ILMANVAIHTOLAITTEIDEN KAYTTO, HOITO JA HUOLTO

I Yheeisten tilojen ja teknisten tilojen poisto- ja wleilmaventtiilien
puhdistus tarvittaessa.
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3(4)

2 limanvaihtolaitoksen toiminnan tarkkaileminen ja ilmoittaminen
isannoitsijalle toimintahiiricista,

F. SAHKOJARJESTELMIEN HOITO

[ Yhteisten tilojen seka rakennuksen ulkopuolen ja pihan valaisimien
kunnon ja teiminnan seuraaminen ja tarvittaessa lampun, kupujen ja
sulakkeen vaihto seka ohjauskellojen ja hamarikytkimien valvonta ja
saato.

G. VESI- JA VIEMARIJARJESTELMIEN HOITO

i Sekoittajien tiivisteiden, termostaattiosan, suihkuletkujen ja
poresuuttimien vaihtotyd.

2 WC-istuimien ja muiden vesikalusteiden seka tiivisteiden huolto- ja
vaihtotyo,
3 Hajulukkojen, lattiakaivojen ja viemarien avaus ja puhdistustyd

lukuun ettamatta pohjaviemareita.

H. KIINTEISTOAUTOMATIIKKA

| Kiinteiston taloautomatiikan paikallinen kaytté tavanomaisessa
laajuudessa sisaltyvit kiinteiston huoltotehtaviin. TOASIn kiinteistajen
keskitetyt valvomopalvelut on hankittu Caverion Oy:n valvomosta.

). VAESTONSUOJAVARUSTEIDEN JA -LAITTEIDEN HOITO

I Kiinteiston vaesténsuojan viestonsuojelulaitteiden toimintakunnon
testaus ja koekaytto 2 kertaa vuodessa. Kuittaus siita VSS-tilassa olevaan
paivakirjaan. V§S-laitteiden tarkkailu ja mahdollisista vioista ja puutteista
ilmoittaminen.

K. RAKENNUSTEN TEKNISTEN TILOJEN PUHTAANAPITO

| Kiinteiston kaikkien teknisten tilojen puhtaanapito (limmaonjakohuone,
teletilat, sahkopaakeskukset ja talojakamot, IV-konehuoneet).
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L. ULKOALUEIDEN HOITO

10

Roskien kerays ja kiinteiden roska-astioiden tyhjennys tarvittaessa
tontin ulkoalueilta, pyorakatoksista seka tonttiin rajautuvilta katualueilta
(5 x vilkka).

kaikkien asfaltti- ja kiveysalueiden pesu.

Lumityot ja livkkauden torjunta kaikilla ulkoportailla, ulko-ovien
edustoilla, kulkureiteilld seka lastaus- ja pysakointialueilla tarvittaessa,

Piha-alueiden siivoukset 2 kertaa kesikaudessa (kevit- ja syyssiivous).

Istutusten, leikkaus ja hoito. Rildkakasvien kitkenta istutusalueilta 2 x
kesassd, istutuksista leikataan kuolleet ja vahingoittuneet oksat pois.

Murmikoiden kevit- ja syyssiivous seka lannoitus,

Murmikoiden leikkaus tarvittaessa, pituus 3-Bem, viimeistelyleikkaus |.
trimmerointi ja leikkuujitteen poisto tehdadan samanaikaisesti
yleisleikkuun kanssa.

Murmikeiden ja istutusten tiytcomultaus ja paikbausistutukset seka
betonikiveysten korjaukset aurauskaluston mahdollisesti vaurioittamilla
alueilla.

Ulkovarusteiden siirto talvisdilytyliseen ja asennus paikoilleen kevaisin.
Ulkovarusteiden kunnon seuranta ja mahdollisista puutteista ja vioista
raportointi,

Pyorasailytystilojen, lastenvaunuvaraston ja talovaraston siivoukset ja
roskien poistaminen tarvittaessa,

M. JATEHUOLTO

Jatehuoltopisteessa sijaitsevien jateastioiden tytrdmaaran seuranta.
lImeitus Toasille, mikali tyhjennyskertoja on syyta lisata tai vahentia,

Jarteiden keriyspisteiden pitiminen siistind mm. siirtamalli astioiden
vierelle jatetyt roskat sdiliciden sisille,

Rakennukseen tal tontille jatettyjen vahiisten jate-erien toimittaminen

sopimuksen mukaisiin tehtaviin.

lImeittaminen isdnnoitsijalle toimenpiteita varten vihiistd suuremmista
Jate-erista,
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