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1 Talouspaine toimintatapojen muutosveturina

Suomella on kilpailukykynsa parantamiseksi haasteita mm. korkean kustannustason,
alhaisen tuottavuuden ja julkisen sektorin rakenteen takia. Suomen hallitus pyrkii jat-
kuvasti etsimaan ratkaisuja kilpailukyvyn parantamiseksi, vaikkakin edelliset isommat
uudistukset ovat tyrehtyneet ennen valmistumistaan. Samat haasteet koskevat myos
kuntia. Kuntasektorilla palvelujen jarjestaminen on suurien rahoitusongelmien
edessa, ja kunnat joutuvat jatkuvasti miettimaan palvelujen tuottamisen uusia muo-
toja, karsimaan kaikesta ja keskittymaan pelkastaan lakisaateisten palvelujen tuotta-

miseen.

Tekniset palvelut ovat yksi kuntasektorin osa-alue, jonka tuottavuutta pyritaan pa-
rantamaan etenkin uusien toimintamallien avulla. Kuntien hankalan taloustilanteen
takia resurssilisayksiin perustuva palvelutasonparannus ei ole kehitysvaihtoehto tek-
niselld toimella, etenkaan pienissa kunnissa. Yksittaisella kunnalla tai kaupungilla kay-
tossa oleva toimintamalli ei todennakoisesti toimi toisessa kunnassa kopioimalla yhta
hyvin, vaan tehokkaan ja innovatiivisen toiminnan luomiseksi kunnan tulisi pystya
tunnistamaan itselleen sopivimmat palvelumallit. Markkinoiden kehittymisen myota

kunnan rooli on muuttunut yha enemman palvelujen tuottajasta niiden jarjestajaksi.

Organisaatiot joutuvat kohtaamaan nykyisin uudenlaisia haasteita verkostoituneen
“on-line-yhteiskunnan" ja sosiaalisen median mahdollistaman asiakasrajapinnan ta-
kia. Palaute on valitonta, se perustuu tunteisiin ja tavoittaa suuren joukon muita asi-
akkaita, jolloin silla voi olla voimakkaita ennakkokasityksia synnyttava vaikutus. Kehi-
tys on maaritellyt uudella tavalla asiakkaiden maailman, mihin organisaatioiden on
kyettava vastaamaan. Asiakastyytyvaisyytta tavoitteleva toiminta edellyttaa keskitty-
mista asiakaskokemuksiin ja innovatiivisuuteen. Henkilost6johtamiselta vaaditaan

osaamista asiakaskeskeisen toiminnan kehittamiseksi.

Kunta-alan talousahdingon keskelld uusien toimintatapojen kehittdminen on valtta-
matonta ja tyontekijoilta vaaditaan kykya jatkuvaan muutokseen. Tyontekijan tyomo-

tivaatioon, tydssaviihtymiseen ja tyotehokkuuteen vaikuttaa suuresti fyysinen tyoym-



pdristo, jossa toita tehdaan. Mikali tyontekija kokee tulleensa kuulluksi ja pystyy ai-
dosti vaikuttamaan tyoymparistoonsa, voi silla olla merkittava vaikutus tyéhyvinvoin-
tiin. Kun jokainen toimiala kilpailutetaan toimimaan tehokkaasti ainoastaan oman,
tarkan tehtavakuvauksen mukaisesti, jaavat tyontekijéiden toiveet tydymparistoasi-
oista helposti kuulematta. Kiinteistéjen yllapitoon liittyvat tukipalvelut vaikuttavat
kaikkiin kunnan tyontekijoihin. Mikali kiinteistépalvelujen tehostamisen ohella mah-
dollistetaan yksittdisen tyontekijoiden vaikutusmahdollisuus omaan tydymparistdon
ja pidetaan ylla positiivista tyokulttuuria hyvan asiakaskokemuksen kautta, voidaan

saastojen ohella saavuttaa myos parempi tyotyytyvaisyys.

2 Tutkimusasetelma

2.1 Uuraisten kiinteistohallinnan kehitystarve ja aiheen valinta

Uuraisten kunta teki jo vuonna 2018 paatoksen tilapalvelumalliin siirtymisesta. Muu-
toksen toteuttamiseen ei varattu ulkopuolista tydvoimaa, eikd muutoksen vaikutuk-
sia sidosryhmille selvitetty ennen paatdksentekoa. Uuraisten kunnassa meneillaan
oleva tilapalvelun kayttoonotto ja tdma opinnaytetyo toteutettiin yhta aikaa. Muu-
toksen lahtékohtaisena tarkoituksena oli tehostaa kiinteistéhallinnan toimintoja kes-
kittamalla yllapitovastuu teknisen toimen alaisuuteen muodostettavalle tilapalvelu-
organisaatiolle. Opinndytetyon tavoitteena oli tutkia muutoksen vaikutuksia, selvit-
taa onnistuneen muutoksen edellyttamat asiat ja luoda niiden pohjalta uudet toimin-
tatavat. Opinndytetyon tekijan pitkdaikainen tyoskentely kiinteistopalveluiden esi-

miehena toimi yhtena merkittavana lahtokohtana talle tutkimukselle.

Uuraisten kunnan kiinteistéjen yllapidon hallinnoinnissa on tapahtunut edellinen
muutos vuonna 2011, jolloin kunnan tytaryhtion tuottama kiinteistonhoito siirrettiin
liilkkeenluovutuksella osaksi teknisen toimen palvelusisalt6a. Kiinteistonhoito vaihtui
tuolloin ulkoistetusta mallista sisdiseen tilaaja-tuottaja-malliin. Talld toimintamuutok-

sella on pystytty saavuttamaan merkittdvaa saastoa vuosittaisissa kiinteistonhoitoku-



luissa lisdlaskutuksen poistuttua ja tata kautta on parannettu talousarviossa pysy-
mista. Muutoksen jalkeen kiinteistonhoitotyon laskutusperusteena ovat pysyneet
kuitenkin ulkoistuksen aikaiset palvelusopimukset, joissa kohdekohtainen kiinteiston-
hoitotyon hinta maaraytyy tydmitoituksien ja keskimaaraisen tuntiveloitushinnan
mukaan. Kiinteistokohtainen laskutus ei siis perustu toiminnan tuottamisesta aiheu-

tuvaan kulurakenteeseen.

Kiinteistdjen osalta teknisen toimen vastuulle on ennen tilapalvelua kuulunut kiin-
teistonhoidon tuottaminen, kiinteistoissa esiintyvien ongelmien ratkaisut, remont-
tien kustannuslaskenta ja toteutus seka investointihankkeiden toteuttaminen. Toi-
mialojen esimiehet ovat tehneet kdyttamiensa kiinteistdjen talousarviot oman toi-
mintansa seka kiinteiston yllapitokulujen osalta. Kiinteistdjen yllapitovastuu on taten
ollut hajautunutta ja tyollistanyt isoa osaa kunnan esimiehista ja kiinteistémassan yl-
lapidosta on puuttunut jarjestelmallisyys. Muutostarve kiinteistojen yllapidon hallin-

nassa on ilmeinen.

Tilapalvelumallin kdyttéonotto Uuraisten kunnassa tapahtuu asteittain vuosien 2019
ja 2020 aikana. Vuoden 2019 aikana on tehty tarvittavat kirjanpidolliset muutokset ja
“luotu” tilapalvelu ja tukipalvelut tileittdin maararahojen erottamiseksi. Vuoden 2020
aikana tehdéaan sisdisen vuokran laskentamallit kiinteistoittdin, siirretdan kiinteisto-
jen kokonaisvaltainen yllapitovastuu tilapalvelulle ja otetaan uudet toimintamallit
kayttoon. Tilapalvelua varten kunta ei palkkaa lisdhenkil6stda, vaan toiminta tuote-
taan sisdisten henkilostojarjestelyjen avulla. Paatos tilapalvelumallin kdyttdonotosta
on aiheuttanut osaltaan myds ennakkoluuloja vanhan toimintamallin mukaisesti toi-

mineiden esimiesten keskuudessa.

Taman opinndytetyon tavoitteena oli kehittda esimiesten kanssa yhteiset toiminta-
mallit kiinteistokdyttdjien ja tilapalvelun valille sekd selvittaa toimintamuutoksen vai-
kutuksia heidan toimialojensa kannalta. Tarve talle tyolle ilmeni Uuraisten kunnan
paatoksen myota. Uusi toimintamalli on hyvin erilainen kuin aiempi ja vaikuttaa val-
taosaan esimiehia. Onnistunut muutosprosessi edellyttda kaikkien heidan osallista-

mista uuden luontiin ja muutoksen vaikutusten arviointiin. Lisdksi tydympariston vai-
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kutus tyontekijan tyoviihtyvyyteen ja tehokkuuteen voi olla merkittava, ja halusin ti-
lapalvelun ottavan taman asian huomioon uusissa toimintatavoissa. Unohtamatta hy-

van asiakaskokemuksen pelisdantdja toimintatavoissa.

2.2 Tutkimuskysymykset ja opinnadytetyon tavoitteet

Tutkimuksen kohteena oli siis tilapalvelumallin kayttoonotto Uuraisten kunnassa. Sa-
malla tutkitaan keinoja hyvan asiakaskokemuksen tuottamiseksi kiinteistokayttdjat
huomioivan toimintamallin avulla seka fyysisen tydympariston vaikutusta tyontekijan
tyossaviihtyvyyteen. Padaasiallisena tavoitteena oli kehittda Uuraisten kunnan kiinteis-
tohallintoa tehokkaammaksi ja jarjestelmallisemmaksi, luoda tasapuolinen ja Ia-
pindkyva sisdainen vuokrausjarjestelma seka uudistaa toimintatapoja esimiesten odo-
tukset ja ennakkoluulot huomioiden. Taman opinnaytetyon tutkimuskysymykset oli-

vat:

1) Mitka ovat tilapalvelutoiminnan edellyttamat muutostarpeet teknisessa toimessa
ja sidosryhmissa?

2) Mita vaikutuksia tilapalvelun kdyttéonotosta on havaittavissa esimiesten nakokul-
masta ja miten ne huomioidaan toiminnassa?

3) Millainen vaikutus fyysisella tydymparistolla on tyontekijan tyotehokkuuteen ja
tyossaviihtyvyyteen ja miten kunnan tyontekijoille luodaan vaikutusmahdollisuus

omaan tyoymparistoonsa?

Tiedonhaku ja tutkimusmenetelmien valinta pohjautuivat tutkimuskysymyksiin ja
opinnaytetydn tavoitteisiin. Tutkimuskysymyksia ja tavoitteita jouduttiin tarkenta-

maan opinnaytetyon edetessa.

Kuntasektorilla tilapalveluiden taloudellinen toiminta pohjautuu hyvin pitkalti keske-
ndan samankaltaiseen tulojen ja menojen kirjanpidolliseen jaotteluun. Talld saadaan
tukipalvelujen toiminnan kulut lapinakyviksi ja ne vyorytetdan sisdisina vuokrina mui-
den toimialojen maksettavaksi niiden tarvitsemista tiloista. Koska tilapalvelu keskit-

tyy tuottamaan palvelut mahdollisimman taloudellisesti ja tehokkaasti, unohtuu her-

kasti kiinteistokayttdjien kuuleminen ja asiakastyytyvaisyyteen tahtdavan toiminnan
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tarkeys. Opinndytetyon kehittdmisosassa tavoitteena oli luoda talousarviolaadinnan
mukaan rytmitetty vuosikello, joka sitoo esimiehet kuulemaan tyontekijoidensa tyo-
ympadristotoiveet ja lahettdmaan ne tilapalvelun kasiteltavaksi oikea-aikaisesti. Opin-
naytetyon hypoteesi oli, etta kiinteistohallinnan keskittamisella voidaan tehostaa toi-
mintoja, |I0ytaa taloudellista sddstoa ja luoda kiinteistonkayttajat paremmin huo-

mioiva toimintamalli.

Tutkimuksen kohde on ajankohtainen Uuraisten kunnassa seka muissa kunnissa,
joissa taloustilanteen takia pyritaan loytamaan uusia toimintamalleja ja tehostamis-
keinoja. Tutkimuksesta voi saada hyvia toimintatapoja jo toimiviin tilapalveluihin,
koska yllapidosta vastaavat tahot erkaantuvat helposti kayttajista liian etaalle eika
yhteistyolle ole selkeda mallia. Kiinteistokayttajat kokevat helposti jadvansa taysin yl-
lapitoasioiden ulkopuolelle, mikali heidan tydymparistotoiveitaan ei kuuntele ja kasit-
tele kukaan. Pahimmillaan tyontekoa huonosti palveleva fyysinen tydymparisto voi

heikentaa tyohyvinvointia ja johtaa henkilévaihdoksiin ja poissaolojen kasvuun.

2.3 Tietoperusta ja aiheiden rajaus

Teoriateemoiksi valitsin kolme erilaista aihekokonaisuutta, jotka auttavat uuden tila-
palvelun toimintakulttuurin ja toimintatapojen luomisessa. Kaikki aihealueet tukevat
muutokselle asetettuja tavoitteita entista jarjestelmallisemmaksi ja asiakaslahtdisem-

maksi kiinteistdjen yllapidon tukipalveluksi.

Luvun 3 tarkoituksena on toimia lukijalle lyhyena johdatuksena kiinteistopalvelujen
sisaltoon ja termistoon seka kuvata paapiirteittdin kunnan vaihtoehtoja palveluiden
jarjestamismalleista. Luvussa 4 esitetdan syvallisemmin naita vaihtoehtoisia palvelu-
jen tuottamistapoja ja perehdytaan teknisen toimen kehityskulkuun Suomessa viime
vuosikymmenina. Tarkoituksena on vertailla toimintatapoja, selvittda, miten muualla
Suomessa kunnat ovat kehittaneet teknisen toimen palveluja, ja miettia teknisen toi-

men palvelua laajempana kokonaisuutena.
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Luvussa 5 perehdytdan asiakaskokemukseen ja asiakaspalveluun. Luvun alkuosa kes-
kittyy onnistuneen asiakaskokemuksen tuottamiseen asiakkaan nakékulmasta. Alku-
osan tarkoituksena on tuoda esiin hyvan asiakaspalvelun aakkoset, jotka otetaan mu-
kaan tilapalvelun toimintaan seka digitaalisten sovellusten etta henkilékohtaisen
vuorovaikutuksen osalta. Luvun loppuosassa perehdytdan asiakaskeskeisen toimin-
nan henkiléstdjohtamiseen, jonka avulla luodaan tilapalvelun esimiehille riittava tie-

toperusta asiakaskeskeisen toimintakulttuurin johtamiseksi.

Luvussa 6 perehdytdaan tydymparistotekijoihin ja niiden vaikutuksiin tyoviihtyvyyden
ja tyotehokkuuden nakdkulmasta. Tarkoituksena on tuoda esiin niitd nakokulmia,

joilla tilapalvelu voi mahdollisesti parantaa kunnan tyontekijoiden tyoviihtyvyytta.

2.4 Tutkimus- ja analyysimenetelmat

Tassa tutkimuksessa kaytetaan laadullista eli kvalitatiivista ja maarallista eli kvantita-
tiivista tutkimusmenetelmaa. Kvantitatiivista ja kvalitatiivista analyysimenetelmaa
voidaan kayttda samassa tutkimuksessa tdydentamassa toisiaan (Alasuutari 2007,
32). Tutkimusmenetelmilld on tarkoitus tehda puolueettomia havaintoja tutkittavien

aihepiirien osalta.

2.4.1 Kvalitatiivinen tutkimus uusien toimintatapojen luomiseksi

Kvalitatiivisessa menetelmassa kiinnitetadan huomiota laajempiin kokonaisuuksiin,
jotka antavat vastauksen tutkimuskysymyksiin ja ovat teoreettisen viitekehyksen mu-
kaisia. Laadullisessa tutkimuksessa tutkimukseen osallistujien maara on yleensa
melko pieni. Ensisijaisena tarkoituksena on rajata aineisto etsimalla niista yhtenevai-
syyksid ja samankaltaisuuksia, jotka sopivat kaikkiin havaintoihin. (Alasuutari 2007,
38-40.) Tutkimuksen luotettavuuden takia haastateltaviksi valittiin kaikki esimiehet,
joilla on aiemmin ollut kiinteistojen yllapitotehtavat vastuullaan, joten aineisto oli jo

[ahtokohtaisesti kattava.

Esimiesten kohdalla tein teemahaastattelut ymmartaakseni toimintamallimuutoksen

vaikutuksia ja selvittadkseni, minkalaista yhteisty6ta uusi toimintamalli edellyttaa,
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jotta tilapalvelun toiminta ja talousarviokasittely seka toimialojen sisdiset tarpeet ni-
voutuvat yhteen. Haastattelukysymykset olivat osittain strukturoituja ja osittain avoi-
mia. Laadullinen tutkimus auttaa havaitsemaan esimiesten tarpeet ja toiveet. Haas-
tattelun ja aktiivisen vuoropuhelun kautta hyédynnetaan kohderyhman kokemuksia

ja ajatuksia, jotta hiljainen tieto saadaan esille.

Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran (2009, 157) mukaan laadulliselle tutkimukselle
on ominaista kaytannon kautta todettujen asioiden I16ytyminen ja kuvaaminen. Tama
kuvaus vastaa hyvin opinnaytetyon tavoitteisiin toimintamuutoksen tuomien vaiku-
tusten arvioimiseksi ja tulevien toimintamallien luomiseksi. Hirsjarvi ja muut (2008,

157) muistuttavat kuitenkin, etta tutkijan arvot vaikuttavat tulosten arviointiin.

Aineiston analysointimenetelmaksi valitsin tutkimuskysymyksien mukaisen teemoit-
telun. Jaoin ja purin aineiston Alasuutarin (2007, 38 - 40) kuvailun mukaisesti niin pit-
kalle, ettd sain esiin toistuvia aiheita. Naista yhtenevaisyyksista pyrin muodostamaan
teemoja seka ryhmittelyja. Lahtokohtaisesti minua kiinnosti tietda, kuinka moni esi-

miehistd kokee uuden toimintamallin uhkana ja kuinka moni mahdollisuutena.

2.4.2 Kvantitatiivinen tutkimus fyysisesta tyoymparistosta

Toisessa vaiheessa tein kvantitatiivisen tutkimuksen selvittadakseni miten fyysinen
tyoymparisto vaikuttaa tyontekijoiden tyoviihtyvyyteen ja tyotehokkuuteen. Sahkoi-
nen kyselylomake lahetettiin kaikille kunnan tyontekijoille. Kvantitatiivisessa tutki-
muksessa ilmiota kuvataan numeerisen tiedon pohjalta ja tutkimusmenetelmaa voi-
daan kayttaa tiedonkeruumenetelmana silloin, kun tutkittavia on paljon (Hirsjarvi &

Hurme 2014, 45-48).

Kvantitatiivisella tutkimuksella pyritddn kuvaamaan ilmioita hyodyntden datasta teh-
tavia taulukoita ja kuvioita. Maarallisen tutkimuksen tutkimuskeinona kaytetaan
usein sahkoista kyselylomaketta, joka mahdollistaa nopean tiedon kerdamisen ja ti-
lastoinnin. Automaattinen tilastointi vahentaa virheita tuloksissa verrattuna manuaa-
liseen tyoskentelyyn. Kyselylomakkeen lisdksi tutkimuksessa voidaan kayttaa hyo-

dyksi muita valmiita rekistereita ja tilastoja. Sahkoisessa kyselyssa kysymysten muoto
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on vakioitu, joten vastaaja vastaa kysymyksiin aina samassa jarjestyksessa. (Vilkka

2007, 135-136.)

Kyselyn suunnittelussa on huomioitava kyselyn looginen eteneminen, kysymysten
tarkasti mietitty tyyli ja kysymysten stabiili jarjestys (Hirsjarvi & Hurme 2014, 45-48).
Tutkimuksessani sahkdinen kysely kohdistettiin kaikille Uuraisten kunnan tyonteki-

joille (n = 270) ja kyselyn ajankohtana oli huhtikuu.

3 Kiinteistopalvelut

3.1 Kiinteisto-, tila-, toimitila- ja kayttajapalvelut

Kiinteistopalvelujen toimintavastuu on jakautunut erittdin laajalle toimintakentalle,
ja asiaa kasittelevassa sanastossa esiintyy lukuisia eri termeja eri tavoin jaoteltuina.
Muun muassa kiinteistéliiketoiminnan vuonna 2012 paivitetyssa sanastossa termi ti-
lapalvelu (facility services) on muutettu kiinteistopalveluksi. Kiinteistépalvelut jae-
taan sanaston mukaan kiinteiston hoito- ja yllapitopalveluihin seka toimitila- ja kayt-
tajapalveluihin. Alaa koskevassa kirjallisuudessa kdytetaan tasta samasta asiasta

myo0s termeja tilapalvelu seka toimitilapalvelu.

Kiinteiston hoito- ja yllapitopalveluiden tarkoituksena on sailyttaa kiinteistén kunto,
arvo, ominaisuudet ja olosuhteet halutulla tasolla. N&ita palveluita ovat siivous- ja

kiinteistéhuoltopalvelut, ulkoalueiden hoito, jatehuolto, tekniset palvelut seka ener-
giahallintapalvelut. (Mts. 54). Levadisen (2011, 47) kuvailemana kunnossapito kuuluu
yllapitoon, jossa kiinteiston ominaisuudet sdilytetdan korjaamalla tai uusimalla vialli-

set kohteet ilman laatutason olennaista muuttamista.

Toimitila- ja kdyttajapalveluiden tarkoituksena on luoda tilojen kayttajille edellytykset
harjoittaa toimintaansa kiinteistossa. Toimitilapalvelut kohdistuvat tilojen ominai-
suuksiin ja tukevat kayttdjan toimintaa. Kayttajapalvelut (user services) kohdistuvat

tilojen kayttajille, ja ndita ovat muun muassa ruokailupalvelut, aulapalvelut, ICT-
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palvelut ja muut erilaiset tukipalvelut (Kiinteistoliiketoiminnan sanasto 2012, 54).

Kiinteistopalveluiden jaottelu otsikkotasolla on kuvattu kuviossa 1.

Kiinteistopalvelut

Kiinteiston hoito- ja Toimitila- j
yllapitopalvelut kayttajapalvelut

Kayttajapalvelut

Ulkoalueiden hoito

Kuvio 1. Kiinteistopalvelut otsikkotasolla (Kiinteistoliiketoiminnan sanasto 2012, 54)

Kiinteistopalveluiden laajaa toimintasisaltda on esitetty osa-alueisiin jaoteltuna tau-

lukossa 1.



Taulukko 1. Toimitilapalvelut osa-aluejaoteltuna (Levdinen 2011, 49)

suunnittelu

Tilahallinto
varastot
jarjestelmat
huoneet
tilapalvelut

Keskuspalvelut
turvapalvelut
vastaanotto
puhelinvastaus
tukikeskus
siivous

ulkotyét
vihertybt
tuholaistorjunta
postitus
toimistopalvelut
ajoneuvot
muutot

arkisto

Ighetti

tulostus

palvelujen valitys
palvelujen koordinointi
sopimusten valvonta
tilojen luovuttaminen
rakennuttaminen
dokumentointi
raportointi

Laskentatoimi
kustannukset
vuokran ja muiden
kustannusten hallinta
maksuvalmius
maksunperintd

verot

Sopimukset

sopimuksista paattdminen
sopimusten uusinta
vakuutukset

Vuolkrat
vuokralaishallinto

ilmastointi
jadhdytys

valaistus

hissit

automatiikka

owvet

portit
turvajarjestelmat
viestintdjarjestelmat
kaapelit ja verkosto
tietojenkasittely
pesula

instrumentit ja
muut valineet

Tekninen tuki
talonmies
hualtomies

24h palvelu
jarjestelmien yllapito
keskusvalvomo
lammitys

Tilanhallinta Hallintopalvelut Tekniikka Muut palvelut
Tilasuunnittelu Kiinteistd/rakennus Yllapito Erityispalvelut
tilaorganisaatio kayttajan tuki |dmmitys tietojenkasittely
tyGymparista omistajan tuki sahkd korjaaminen
muutot budjetointi kaasu restaurointi
kiinteistdjen kayton kustannusten optimointi vEsi- ja jatevesi arkkitehtuuri

insindGripalvelu
projektisuunnittelu
kilpailuttaminen

14

Julkishallinnon ja yksityisen sektorin tehtavat kiinteistoihin liittyvissa yksikoissa ovat

hyvin samanlaisia. Taloudellisesti ja rahoituksellisesti ne toimivat kuitenkin taysin eri-

laisessa ymparistossa. Julkisella sektorilla tuoton tavoittelu ei ole kiinteistonpidon it-

setarkoitus, ja kunnan kiinteist6jen hallintamuotona suora omistus on tarkein. Kun-

tien tulee tyydyttaa seka yhteiskunnan etta kuntalaisten tarpeita, joka on yksityisyri-

tysten selkadn asiakassuhteeseen ndhden monimutkainen kokonaisuus. (Levainen

2013, 18- 40.)
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3.2 Kiinteistopalvelujen jarjestaminen kunnissa

Kunnilla on itsehallinnon kautta oikeus paattaa vastuullaan olevien palvelujen jarjes-
tamistavasta eli valita, tuotetaanko palvelut itse, yhteistydssa toisten kuntien kanssa
vai hankitaanko ne ostopalveluina vai yhteistydssa yksityisen tuottajan kanssa. Kun-
nat kuitenkin vastaavat palvelujen laadusta ja toimivuudesta. Kaikkia kunnan tehtavia
ei ole mahdollista tai tarkoituksenmukaista tuottaa markkinaehtoisesti. Varsin usein
kunnilta puuttuu strateginen paatos siita, mita palveluja tuotetaan itse ja mita han-
kintaan muilla tavoin. Kunnan kiinteistopalvelujen tuottamismallit on esitetty kuvi-
ossa 2 ja naita eri toimintamalleja sivutaan tarkemmin opinnadytetyon luvussa 4. Kun-
tasektorilla laki julkisista hankinnoista ohjaa julkishallinnon kilpailuttamista, joka osit-
tain rajoittaa toimintamahdollisuuksia. Hankintalain mukaisia julkisia yksikoita ovat
julkiset viranomaiset ja liikelaitokset, yleishyodylliset oikeushenkilot, teknisten perus-
palvelujen tuottajat sekda muut toimijat, jos ndiden yksikoiden julkinen avustus on yli

50 % niiden budjetista. (Levdinen 2013, 63 - 64.)

Julkisen ja
Oma tuotanto Kuntayhteistyo Ostetut palvelut yksityisen
yhteistyo

Yksittais-

palvelut Sopimukset

Oma tyé Verkostot
Tilaaja- Yhteinen Palvelu-

: . Kumppanuus
tuottaja organisaatio pa ketit PP

Kokonais- Yksityis-
palvelut rahoitus

Liikelaitos Kuntaryhma

Yhtio (oma) Ulkoistaminen

Kuvio 2. Kunnan palvelujen tuottamismallit (Levdinen 2013, 65)
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3.3 Palvelundkodkulma

Palveluja tuotetaan padasiassa kunnan sisdisille loppukayttdjille (tyontekijoille) tai
asiakkaille eli kuntalaisille. Tarkasteltaessa toimintoja kayttajien nakékulmasta nou-
sevat esiin tilojen kaytettavyyskysymykset. Tilojen kdytettavyyden osalta fyysiset te-
kijat luodaan suunnittelun ja rakentamisen varhaisessa vaiheessa. (Levdinen 2013, 20

-32)

Palveluille on luonteenomaista, etta ne koetaan ja kulutetaan samanaikaisesti, ne
ovat vahintdaan osaksi aineettomia, eika niitd voi fyysisesti varastoida tai koskettaa.
Palvelu voi olla tuote tai tuotteistettu teko, kuten tavaroiden muutto, tekojen sarja
tai vuorovaikutus palveluntuottajan ja kayttajan valilla, esimerkiksi kiinteistonhoita-
jan kaytos. Myos kayttaja itse osallistuu palvelutapahtumaan kayttdessaan esimer-
kiksi kiinteistonhoidon palveluja. Kiinteistopalvelut ovat tyypillisia aineettomia palve-

luprosesseja ja -toimintoja. (Mts. 48).

4 Kuntien teknisten palvelujen kehityskulku

Teknisten palveluiden tuottamisessa on useita vaihtoehtoisia toteutustapoja, ja ny-
kyisin kunnat tuottavat palvelut osin itse ja osin ulkoistettuna yksityisille palveluntar-
joajille. Kuntien toimintayksikéiden historia, muutospaineet, poliittiset valinnat ja
toimintavastuut eroavat toisistaan ja toimintamuutokset ovat edenneet eri tahdissa.
Suomen suurimpien kaupunkien perustamassa “KEHTO”-konsortion (kehittamisen
haltuunotto) hankkeessa teknisten palveluiden keskeiseksi kehityssuunnaksi on tun-
nistettu yksityisen palvelutuotannon laajamittaisempi ja parempi hyodyntaminen
seka sen tason l6ytaminen, jolla kutakin teknista palvelua kannattaa tilata tai tuottaa,

jotta toiminta saataisiin mahdollisimman jarkevaksi. (Surakka & Malinen 2015, 8.)
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4.1 Teknisen toimen tehostamisen kehityssuunnat yleisesti

Viela 1980-luvulla oli tavallista, etta palveluja tarvitseva yksikkd hankki palvelut itse
tai tietty yksikko hankki siivouksen ja toinen ulkoaluehoidon jne. Sittemmin tahan ha-
janaiseen systeemiin on haettu monia muutoksia ja tukitoimintoja on alettu jarkeis-
tdmaan. Organisaatioihin perustettiin omat yksikot koordinoimaan tehtavia ja tata
kautta syntyi tilapalvelut seka toimitilapalveluyksikot, jotka alkoivat hoitamaan tilo-
jen yllapitoon liittyvia asioita. Joissain tapauksissa tilojen yllapidosta voivat vastata
kayttajat itse, mutta tama toimintamalli on kuitenkin vahentynyt voimakkaasti. Toi-
mitilayksikdiden tehtavien lisdantyessa maaritettiin ja yhtendistettiin palvelustandar-
dit, kavennettiin kayttajien valintamahdollisuuksia, kasvatettiin resursseja ja havitet-
tiin joustoa. Kustannusten kasvun ja 1990-luvun laman myo6ta naita toimintoja karsit-
tiin ja kustannustehokas ratkaisu |6ytyi ostopalvelujen kayttamiselld. Kysynnan li-
saantyessa myos tarjonta lisdantyi, ja esimerkiksi ulkoistetut sisdiset yksikot ryhtyivat
itsenaisiksi palveluntarjoajiksi. Pidemman aikavalin muutosten kautta on nahtavissa,
ettd ostopalvelujen muodot ja niista vastaavat yritykset kehittyvat ajan mukana ja
palveluntarjoajat tarjoavat aina edellisia laajempia kokonaisuuksia. (Levdainen 2013,

50-52).

Teknisen toimen yleisessa kehityskulussa on ollut ndhtavissa yhtdjaksoinen siirtymi-
nen tilaaja-tuottajamalliin. Taman mallin yleistyessa kunnissa on erotettu tuotanto-
organisaatiot sisaisesti omaksi yksikoiksi, joiden toimintamallit voivat vaihdella (liike-
laitos, osakeyhtio, brutto- tai nettoyksikko). Muutoksien tarkoituksena on ollut oman
toiminnan kehittdminen toimintatapoja tehostamalla esim. budjetoinnissa, tyota-
voissa tai johtamisessa. Tasta seuraava askel on yleensa ollut palvelutuotannon ul-
koistaminen joko osittain tai kokonaan, tdma on selkeasti yleistynyt viime vuosina.
Levdinen (mts. 51) maarittelee ostopalveluilla tarkoitettavan organisaatioon ulko-
puoliselta toimittajalta ostettua tai tilattua palvelua. Ulkoistaminen kasitteena on
kuitenkin laajempi kasite, silla ulkoistava organisaatio siirtaa sopimuksella palvelun-

tuottajalle toiminnon, joka on aiemmin tuotettu organisaation sisaisin resurssein.
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Suurempien kokonaisuuksien tilaaminen lisadntyy jatkuvasti, mista on dariesimerk-
keina Askolan kunnan vuonna 2005 ja Varkauden 2009 tekemat paatokset koko tek-
nisen toimen palveluiden ulkoistamisesta. Nama trendit ovat ndhtavissa selkeimmin
isoissa kaupungeissa. Ulkoistamisen osalla on usein kysymys myds pakkotilanteesta,
eli oman palvelutuotannon toteuttamiseen ei ole varaa ja/tai resursseja. Talloin tek-
niselle toimelle on jaanyt ulkoistetun palvelun ohjaus- ja valvontarooli. Resurssiniuk-
kuus on tosin voinut vaikuttaa myds valvontarooliin niin paljon, ettd on jouduttu

palkkaamaan ulkopuolisia asiantuntijoita. (Surakka & Malinen 2015, 60 - 61.).

Kuviossa 3 on esitetty teknisen toimen palveluryhmien kehityssuuntia julkisen/yksi-
tyisen tuottajan seké ajallisen ulottuvuuden funktiona. Timan Ornin (2007) esitta-
man kuvaajan mukaan markkinaperusteiset palvelut, kuten huolto- ja ylldpitopalve-
lut, siirtyvat yha enemman yksityisille palveluntuottajille. Vastaavasti yhdyskunta-
suunnitteluun liittyvid palveluja, kuten kaavoitus- ja mittauspalveluita, ei olla siirta-
massa pois kunnasta. Suomen kuntien ulkoistuksista 16ytyy lukuisia esimerkkeja ja
niiden onnistumisista on tehty myos analyyseja. Valtosen (2011, 120) mukaan kaikki

ulkoistukset eivat ole onnistuneet ja omaa palvelutuotantoa on otettu myds takaisin.

Teknisten palveluiden ryhmittely aikahorisontin ja tuottajan mukaan:

Pidempi aikaviili

Tekninen erityisosaaminen

«  Vesihuolto Yhdyskuntasuunnittelu
= FElehuolto «  Kaavoitus ja mittaaminen
= Ympiristbtoimi
g * Energia
~ *  Rakennusvalvonta
g
_E Muut erityispalvelut Markkinaperusteiset palvelut
: *  Vuokra-asunnol «  Kiinteistjen korjauksel ja remontit
& +  Tietohallinto ym. hallintopalv. = Kiinteistdjen huolto ja yllipito
'-—; *  HanKkintapalvelut = Siivouspalvelut
- »  Ruokapalvelut
Sisiiiset/seudulliset tuottajapalvelut *  Teiden & viheralueiden kunnossapito
*  Rakentaminen *  Kone- ja kuljetuspalvelut
+  Tilapalvelut * Joukkoliikenne
Julkinen omistaja tai tuottaja Yksityinen tuottaja

Kuvio 3. Teknisten palvelujen ryhmittely aikahorisontin ja tuottajan mukaan (Orn,
2007)
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Kunnan tuottamien teknisten palvelujen kehittdmisen voi kohdistaa oman toiminnan
tehostamiseen ja uudelleen organisointiin tai tuottavuutta voidaan parantaa kaytta-
malla ulkopuolisia palveluja. Yksityistamisessa ja ulkopuolisten tarjoajien kayttami-
sessa palvelut voidaan kilpailuttaa. Kunnan taytyy tehda strategisesti tarkea linjaus,

miten se palvelunsa jarjestaa. (Levainen 2013, 64.)

4.2 Kunnan oma tuotanto

Sisdisen tuotannon mallissa kunnan organisaatiossa tyoskenteleva henkildsté muo-
dostaa sisdisen palvelutuotantoyksikon (in-house), joka toimii ylemman johdon alai-
sena. Oman palvelutuotannon kehittdminen perustuu siihen, ettd oma toiminta jar-
jestetaan niin tehokkaasti kuin mahdollista. Kehittamiskeinoja ovat muun muassa uu-
det johtamisjarjestelmat ja tydmenetelmat, uusien tyovalineiden ja jarjestelmien
kayttoonotto seka tehtavien uudelleen jarjestely. Viime vuosikymmenen aikana tal-
laisia yksikdita on muutettu yleisesti liikelaitoksiksi ensisijaisesti suoraan kuntalaisille
tarjottavien yksikdiden kohdalla. Tallainen muutos tarkoittaa my0s siirtymista tilaaja-

tuottajamalliin (Levdinen 2013, 54 - 64).

4.2.1 Tilaaja-tuottaja-toimintatapa

Tilaaja-tuottaja-toimintatavalla tarkoitetaan palvelujen tuotannon organisointia si-
ten, etta palvelua tilaavan ja tuottavan osapuolen roolit erotetaan toisistaan. Tilaaja-
tuottaja-mallin yhtena pyrkimyksena on kunnan palveluntuotannon ja johtamisen te-
hostaminen sovittamalla toiminta ja kdytettavissa olevat resurssit tehokkaasti seka
hyédyntamalla palvelutuotantoon liittyvia vaihtoehtoja. Tilaaja-tuottaja-toimintamal-
lissa kunta tilaa palveluja joko omalta tuotannolta (sisdinen tilaaja-tuottaja-malli) tai
ulkopuoliselta palveluntuottajalta (ulkoinen tilaaja-tuottaja-malli). Sisdinen tilaaja-
tuottaja-toimintatapa on luonteeltaan “kumppanuussuhde”, jossa toiminnasta sovi-
taan osapuolten vilisilld sopimuksilla. Ulkoisessa tilaaja-tuottaja-toimintatavassa tuo-
tettavan palvelun laatu ja maara maaritelldaan kilpailuttamisella ja toimintaan liittyy

toiminnan ohjaaminen. (Huuhtanen & Tuomivaara 2010.)
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Sisdisessa toiminnassa, palvelun tuottaja on organisatorisesti erotettu tilaajasta ja
toimintaa ohjataan budjettivuoden mittaisilla sopimuksilla. Kunnan sisdisessa toimin-
tamallissa tilaaja ja tuottaja ovat kuitenkin saman kuntajohdon alaisia. Kdytannossa
tdma voi rajoittaa tuottajan toimintavapautta. (THL 2012, 9.) Tilaaja-tuottaja mallissa
onkin Komulaisen (2010) mukaan erotettavissa kolme suuntausta. Kosmeettisessa
mallissa tilaus erotetaan tuotannosta ja kunnallisesta organisaatiosta. Talldin lauta-
kunnan rooli on tilata ja maaritella palvelut ja virastot / laitokset tuottavat kyseiset
palvelut. Keskitien tilaaja-tuottajamallissa kunnan yksikot kilpailevat avoimilla mark-
kinoilla. Kolmas suuntaus on aktiivimalli, jossa kunta yhti6ittda osan palveluista pois
omasta organisaatiosta esimerkiksi muodollisesti itsenadiseksi yhtioksi. (Komulainen

2010, 137.)

Tilaaja-tuottajamallin hyodyt ovat oman ja ulkopuolisten tuottajien hintojen vertailu,
siitd seuraava kustannustietoisuus sekd kustannussaastot teknisessa toimessa ja
ruoka- ja siivouspalveluissa. Heikkouksina on nahty puutteellinen tuotteistus, epasel-
vat palvelusopimukset seka luottamushenkildiden pidattaytyminen vanhoissa roo-
leissa. Aidossa kilpailutilanteessa kunta ei saisi subventoida organisaation toimintaa.
Lisaksi kunnan toimiala on rajattu, eika teknisen toimen kuntasektori voi lahtea kil-
pailemaan avoimilla markkinoilla yksityisten yritysten tapaan. Tilaaja-tuottajamalli ei
itsessaan ratkaise ulkoistamiseen liittyvia haasteita, vaan antaa valineet tarkentaa

roolit ja tavoitteet uudella tavalla. (Komulainen 2010, 138, 146)

4.2.2 Sisainen vuokra kunnan omissa kiinteistoissa

Viime vuosikymmenien aikana kunnat ovat tunnistaneet roolinsa suuren rakennusva-
rallisuuden omistajana. Kuntien toimitilat ja niiden yllapito ovat olleet helppo sdasto-
kohde, koska vaikutukset eivat ole nakyneet heti. Pidemmalla aikavalilla on kuitenkin
ajauduttu tilanteeseen, etta kiinteistbomaisuus on paassyt huonoon kuntoon ja pe-
ruskorjausta vaativien kiinteist6jen maara kasvaa jatkuvasti. Rakennusten kunnon
turvaamiseksi kuntien on saatava rakennuksiin tehtavien investointien taso riitta-
vaksi. Rakennusten yllapidosta ja peruskorjauksista sadastaminen aiheuttaa sen, etta
vuosittainen kuluminen on kovempaa kuin korjaaminen, jolloin korjausvelka lisdantyy

jatkuvasta ja ajaudutaan suurempiin investointitarpeisiin tulevaisuudessa. Sisdinen
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vuokra on tyokalu pitkdjanteiseen kiinteistovarallisuuden hallintaan. Sen avulla voi-
daan hoitaa omaisuuteen liittyvat velvoitteet seka tuottaa peruskorjauksiin sellainen
tulovirta, ettd rakennukset pysyvat kunnossa pitkalla tahtaimella. (Isoniemi 2009, 7 -

9).

Toimitilojen hallintaa varten perustetut tilakeskukset (tilapalvelut) ja sisdinen vuokra
ovat valineitd, joilla toimitilat seka niihin liittyvat palvelut saadaan entista paremmin
hallintaan. Sisdinen vuokra kohdistaa kunnan oman toiminnan sisalla kiinteistdjen
kaytosta ja omistamisesta aiheutuvat kustannukset oikeudenmukaisesti toimitilojen
kayttajille. Sisdinen vuokramalli on ollut kaytossa padsaantdisesti isommissa kunnissa

2000-luvun ajan ja toimintamallissa on nahtavissa seuraavia hyotyja:

e Tilakustannukset jakautuvat oikeudenmubkaisesti kayttajille, vuokraus selkeyttaa tilo-
jen kayton toimintamenoksi ja kdyttaja voi keskittda voimavaransa tilaresurssin si-
jaan muihin tarkoituksiin.

o Selkeyttda talousarvion laadintaa ja rahoitussuunnittelua. Kayttajalle selkeytyy vuok-
ran peruste tilankdytosta aiheutuvana kuluna. Omistaja tarkastelee vuokraa yllapito-
ja pddoma menojen ja tulojen kautta.

e Helpottaa kunnan toiminnan taloudellisuuden arviointia ja vertailua myds yksityisen
palvelutuotannon valilla.

e Kannustaa kiinnittdmaan enemman huomiota tilojen kdytt66n ja auttaa tunnista-
maan palvelutoiminnan kannalta toisarvoiset tilat.

e Varmistaa omistajalle mahdollisuuden tuottaa toimivat tilat seka lyhyelld, etta pit-
kalla aikavalilla.

e Tilapalvelun ja sisdisen vuokran avulla saadaan entistd paremmin hallintaan toimitilat
ja niihin liittyvat palvelut.

Kunnan kiinteistojen toimitilakustannukset jaetaan yllapitokustannuksiin ja pddoma-
kustannuksiin. PAdomavuokra pitda sisallaan kaikki padomaan liittyvat kustannukset
ja yllapitovuokralla katetaan toimitilojen ja kayttajien paivittdin tarvitsemat palvelut.
Kuvassa 2 on esitetty kunnan suorassa omistuksessa olevien rakennusten sisdisen

vuokran osat, joiden mukaisesti maarittyy kayttajilta perittava sisdinen vuokra. (Iso-

niemi 2009, 11 - 27.)
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Padomavuokra Ylldpitovuokra
- rakennusten Yllapito- Kaytta- Kayttaja-
korkokustannus palvelut palvelut palvelut

- hallinto - sahka — muut palvelut
- rakennuksen - kunnossapito - lammitys {esim.
korjausvastike - vakuutus —-wvesi ja jatevest  siivous,

- kiinteistan- vahtimestari-
- maan vuokra huolte palvelut

- jatehuolto

- ulkoalueiden

haoita

- teknisten jarjes-
telmien huolto

Kuvio 4. Sisdisen vuokran osat (Isoniemi 2009)

4.2.3 Liikelaitos tai oma yhti6

Sisdisen toimitilapalveluyksikon (in-house) henkilostdsta voidaan muodostaa tarpeen
mukaan erillinen yhtio (separate company). ltsendinen yhtio toimii kuitenkin edel-
leen organisaation johdon alaisena. Tallaisen yhtion tarkoitus on hankkia asiakkaak-

seen myoOs muita yhtioitd laajentamaan liikevaihtoa. (Levainen 2013, 54).

Kuntalain (10.4.2015 / 410) mukaan liikelaitoksen voi perustaa liikelaitoksen liiketoi-
mintaa tai lilketaloudellisten periaatteiden mukaan hoidettavaa tehtavaa varten.
Kunnat voivat siis jarjestda palvelut perustamalla liikelaitoksen. Komulaisen (2010)
mukaan kuntien perusteena liikelaitoksen perustamiselle on taloudellisuus ja tehok-
kuus. Liikelaitos voidaan pitda kuntaorganisaation osana, jolloin se ei tuo merkittavaa
muutosta kunnan omaan toimintaan. Liikelaitokset ovat saaneet kritiikkia markkinoi-
den hairinnasta, koska ne eivat voi menna konkurssiin ja sen toimintaa voidaan oh-
jata verosubventoinnilla. Liikelaitosten kilpailullinen asema on ongelmallinen etenkin
silloin kun palveluita myyddan muille kuin omistajakunnilleen (Komulainen 2010, 115

- 166.)

Yhti6ittdminen

Toimintojen ulkoistamiselle vaihtoehtona on Komulaisen (2010) mukaan pidetty yhti-
oittamista. Osakeyhtio on itsendinen oikeushenkild, jonka pdatosvaltaa kayttaa sen
hallitus. Osakeyhtion hyvat puolet ovat toiminnan taloudellisuus, tehokkuus, seka
joustavuus paatoksenteon kannalta. Kunnallisomisteisen osakeyhtion omistajakunnil-

leen tuottamia palveluita ei tarvitse kilpailuttaa, ellei yhtion liikevaihdosta tule yli 20
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prosenttia avoimilta markkinoilta. Kilpailuneutraliteetin kannalta yhtidittaminen on
liikelaitosta selkeampi, koska yhtiditetylta osin kunnallinen toiminta voi menna kon-
kurssiin. Lisaksi yhtioittaminen edesauttaa palvelujen yksityistamista ja tulosjohta-
mista. Ongelmatilanteissa omistajakunta voi kuitenkin joutua rahoittamaan toimin-
taa lainalla tai takauksilla. Pohdinnan arvoista on kunnan edun kannalta se, etta kan-
nattaako kunnan lahtea yhtidittamisella kilpailemaan yksityissektorin kanssa. (Komu-

lainen 2010, 116 - 121).

4.3 Kuntayhteistyo

Kuntalaki (10.4.2015 / 410) mahdollistaa erilaisten tehtavien siirtamisen kuntayhty-
mille. Kuntayhtyman perustamiseen vaaditaan vahintaan kaksi kuntaa, joiden val-
tuustot hyvaksyvat sopimuksen. Kuntayhtyman tarkoituksena on lain mukaan pysy-
vien tehtavien hoitaminen omistajakunnilleen seka muille tahoille lainsdaadannén

puitteissa.

Seudullinen yhteistyd on yksi vaihtoehto kunnallisen palvelutuotannon kustannuste-
hokkuuden parantamiseksi. Yksittdinen kunta voi jarjestaa toimintojen tuottamisen
muillekin kunnille tai kunnat voivat perustaa yhteisen toimielimen tai vapaaehtoisen
kuntayhtyman. Kyseessa on laajamittakaavainen tilaaja-tuottaja-malli, eika yhteistoi-
minnassa tuotettuja palveluita tarvitse kilpailuttaa. Yksittdisten tilaustenkin osalta

puhutaan laajemmasta mittakaavasta. (Levdinen 2013, 54).

Leppisaari (2011) perustelee palvelujen tehokkuuden kasvattamisen seudullisen yh-
teistyon avulla liittyvan sen mahdollisiin vaikutuksiin neljalla eri osa-alueella: 1. pal-
velutuotannon yksikkékoossa, 2. organisoinnissa, 3. rahoitustavoissa ja 4. kunnan tili-
velvollisuudessa. Seudullisen yhteistyon edut ndhdaan kannattavana etenkin lainsaa-
dannon maarittelemissa palveluissa, joissa esiintyy selkeitd mittakaavaetuja, joiden
kulut katetaan kayttdjamaksuilla ja joiden tuotannossa kuntarajoista aiheutuu hait-
taa. Leppisaari (2011) nadkee, ettd kaupunkiseudulla yhteistyon haasteena ovat kun-
tien valiset kokoerot. Yhteistyon haittoina esiintyy markkinaehtoisissa yhteistyomal-

leissa kuntien heikentynyt kyky kontrolloida palveluntuotantoa ja taloutta. Leppisaari
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(2011) mainitsee esimerkkeind onnistuneista hankkeista vesihuollon keskitetyn seu-
dullistamisen Turun seudulla seka seudullisen kunnallisteknisen tuotantoyhtion toi-

minnan Lahden seudulla. (Leppisaari 2011, 77-85.)

4.4 Ostopalvelut

Kunnat ovat perinteisesti tuottaneet teknisen toimen palvelunsa itse. Viime vuosi-

kymmenen aikana kuntasektorilla on yleistynyt merkittavasti palveluiden ulkoistami-
nen. Suurimpana ajurina on toiminut tiukentuva talous ja osittain muut toimintaym-
pariston muutokset, kuten kaupungistuminen, tarjoajien lisdantyminen markkinoilla

jne. (Surakka & Malinen 2015, 28.)

Ostettavat palvelukokonaisuudet

Kilpailuttamalla ostopalveluja kunnat pyrkivat hinta-laatu-suhteeltaan mahdollisim-
man hyvaan lopputulokseen. Muita syita ostopalvelujen hankkimiseen kunnilla on
usein esimerkiksi resurssien riittamattomyys ja sijaistamisen tarve, erityisosaamisen
puuttuminen, halvempi hinta tai yleisen suuntauksen seuraaminen. Ostopalvelulla
tasoitetaan ty6huippuja ja tdydennetaan omia palveluja koska useimmissa tapauk-
sissa omaa tyovoimaa ei enaa saa lisata. Ostopalvelujen ja oman tyon vertailu on
haasteellista ja harvoin tehdadan kannattavuusanalyysia ennen siirtymista ostopalve-

luihin. (Levdinen 2013, 65.)

Palvelutuotannon ulkoistaminen

Mikali organisaatio on tuottanut palvelunsa aiemmin paaosin itse, edellyttaa palvelu-
jen ostamiseen siirtyminen organisaatiolta monia uusia taitoja seka velvollisuuksia
esimerkiksi kilpailuttamisen ja urakoitsijavalvonnan suhteen. Jos ostopalvelukokemus
on olematonta, tulee tilannetta tarkastella objektiivisesti koska organisaation on ol-
tava tietoinen ja osaava ollakseen varma palvelun tuottamasta lisdarvosta. Ulkoista-
misen rinnalla my06s organisaation oman palveluntuotannon on kehityttava ja pystyt-
tava osoittamaan, ettda myds sisdinen palveluyksikko voi tarjota kayttajille parhaan

vaihtoehdon palvelujen tuottamiseen. (Levanen 2013, 53.)
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Ulkoistamisen onnistuminen edellyttaa aina huolellista valmistelua. Lahtotilanteen
omaa tuotantoa on pystyttava vertaamaan ulkoistuksen aiheuttamiin muutoksiin.
Valtosen (2011, 2) tekemassa diplomitydssa yhdyskuntateknisten palveluiden ulkois-
tamisesta Mikkelissa ja Varkaudessa on tunnistettu uudelleenjarjestelyjen jalkeisina
muutoksina mm; omaa tuotantoa systemaattisempi ote, kattavien seuranta- ja arvi-
ointimenetelmien kayttéonotto seka urakoitsijan suorittamat kehitystoimenpiteet.
KUPERA-hankkeen osalla Malinen et al. (2012) ovat havainneet, etta ulkoistuksen
huolellinen valmistelu, kumppanuusmainen yhteistydsuhde ja kriittinen urakoitsijan
ja oman toiminnan tarkastelu ja kehittdminen ovat keskeisimmat tekijat ulkoistuksen
onnistumisessa. Surakka & Malinen (2015, 29) toteavat, etta tilaajan on pystyttava
seuraamaan ja valvomaan toiminnan kustannuksia, laatua ja tehokkuutta myds
kumppanuusmaisessa yhteistydssa. Taman edellytyksena on kustannustiedon la-
pindkyvyys toimijoiden verkostossa. Ulkoistamisen muotojen jatkuvasti kehittyessa,
kunnat voivat tulevaisuudessa pakottaa palvelutarjoajat tahan (kustannusten Ia-

pinakyvyyteen) sopimuksia kehittamalla.

Yha suurempien kokonaisuuksien ulkoistamistrendi voi onnistuessaan johtaa tuotta-
vuuden ja kannattavuuden parantumiseen. Lahtotilanteeseen verrattava tuottavuu-
den nosto tapahtuu markkinaehtoisen kilpailun kautta ja edellyttda tilaajalta osaa-
mista. Paikalliset erityisominaisuudet voidaan huomioida kayttamalla vahintaan pai-
kallisia aliurakoitsijoita. Kehityksen hidastavana tekijana voi olla esimerkiksi urakoitsi-
jan paikallisolojen tuntemattomuus. Kuntien huonon taloustilanteen takia palvelun-
tuottaja- tai urakoitsijavalinnat tehdaan valitettavan usein pelkastaan hinnan perus-
teella. Laatutasojen maarityksia ei tehda riittavan tarkasti eika laatupisteita paino-
teta. Palvelujen kayttadjaryhmia ei huomioida tai osallistuteta kilpailuttamiseen lain-
kaan. Naiden lahtokohtien parantamiseksi tulisi maaritella tuotantorakenne seka laa-
tutasot ja vakioida ne. Epdonnistuminen palvelujen ulkoistamisessa voi tapahtua vas-
taavasti resurssipulasta aiheutuvasta laatutason valvomattomuudesta. Etenkin pie-
nissa kunnissa resurssipula ajaa tilaajan herkasti kayttdmaan konsulttia, jolloin orga-
nisaation oma osaaminen vahenee vilikdsien kautta entisestdan. (Surakka & Malinen

2015, 61-62.)
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4.5 Yhteistoiminta yksityisen sektorin kanssa

Vaikka hankintalaki maarittaa kunnan hankintoja, voivat kunnat tehda yhteistyota yk-
sityisen sektorin kanssa. Kunnat voivat tehda yhteistyota yksityisen sektorin kanssa
sopimusmenettelyna ja pitkdkestoiset yhteistoimintasopimukset ovat usein edullisia
eri osapuolille. Yksityisten yritysten kanssa tehtavat yhteistoimintasopimukset on kil-
pailutettava ja huolehdittava eri tahojen tasapuolinen kohtelu sopimusoikeuden mu-
kaisesti. Kuntien ja yksityisen sektorin yhteistydmallit ja —hankkeet ovat kuitenkin yk-
sittdisia hankkeita. Esimerkkina yksittdisesta yhteistydhankkeesta voi olla rakennusin-
vestointi, jonka yksityinen yritys suunnittelee, rahoittaa ja toteuttaa ja kunta sitoutuu
pitkdaikaiseen vuokrasopimukseen sen valmistuttua. Erilaiset yhteistydsopimukset
yleistyvat tulevaisuudessa etenkin toimitilojen osalla, joiden jarjestamiseen sovelle-
taan elinkaarimalleja seka yksityisen ja julkisten rahoitusjarjestelmien yhdistelmia.

(Levdnen 2013, 66.)

Kumppanuus ja verkostoituminen

Tilaajan ja palvelun tuottajan pitkdaikainen yhteisty6, joka perustuu molemminpuoli-
seen taloudelliseen hyotyyn ja luottamukseen parhaan mahdollisen palvelun toimit-
tamisesta kutsutaan kumppanuudeksi (partnership). Kumppanuusajattelulle omi-
naista on pitkdaikaiset sopimussuhteet verrattuna perinteisiin kilpailutuksiin. Pitkaai-
kaisesta yhteistyosta on tilaajalle hyotya, koska erityisesti palvelutuottajan vaihtami-
nen on ongelmallista vaihdosta johtuvien muutosten takia. Hankintalainsaadanto sa-
nelee Suomessa hyvin pitkalle pelisdiannoét hankintojen kilpailuttamiselle ja se mm.
Kieltda edelld kuvatun mukaisen kumppanuuden julkishallinnolta, jossa palvelusopi-

mukset on kilpailutettava. (Levanen 2013, 52.)

Kumppanuustoiminnassa verkostoituminen palveluntuottajien kanssa on avainase-
massa yhteistydn muodostamiseksi tuottajien valilla. Palvelut pyritdan tuottamaan
verkostomaisesti palveluntuottajien valiselld yhteisty6lla avoimen tiedonkulun ja yh-
teisen prosessien kehittdmisen pohjalta. Tamankaltainen yhteistyd perustuu luotta-

mukseen ja yhteistoiminnan tuottamiin yhteisiin hyotyihin. Osapuolet tuntevat toi-



27
sensa, jolloin toiminnan kehittdminen helpottuu ja palvelujen valvonta yksinkertais-
tuu. Kumppanuudessa on tarkead, etta molemmat osapuolet jakavat toiminnan syn-

nyttamat riskit ja tuotot yhteisen sopimuksen mukaisesti. (Mts. 59.)

4.6 Palvelujen tuotteistaminen

Yksi etenemismalli teknisten palveluiden tuottavuuden parantamisessa on ollut pal-
veluiden tuotteistaminen. Kuntaliiton toiminnan aloitteesta ja Tekesin rahoittamana
on vuonna 2010 kaynnistetty hanke teknisen toimen palveluiden tuotteistamiseksi.
Hankkeessa mukana olleiden kaupunkien mukaan juuri tuotteistamisen puute on
suurin syy siihen, ettei kuntasektorilla osata kunnolla tehda yhteisty6ta palveluiden
tilaamisessa seka tuotannossa ja hyddyntaa yksityisen sektorin osaamista. Osapuol-
ten valinen yhteisymmarrys palvelukokonaisuuksien sisallosta ja palvelun tavoitel-
luista tuloksista mahdollistaa parhaimmillaan innovatiivisia toteutustapoja ja erilais-
ten toimijoiden osallistumisen urakkakilpailuihin. Valtonen (2011, 118) suosittelee
diplomity6ssaan palvelujen tuotteistamista yhtena kehitystoimenpiteena kokonai-

suuden hallitsemiseksi ja paatoksenteon tukemiseksi.

Palveluiden tuotteistaminen kehittaa kustannustietoisuutta, koska tuotteistamisessa
madritelldan ja kuvataan palveluiden sisaltd. Tuotteistamisen myota kustannukset

kohdennetaan tarkemmin. (Surakka ja Malinen 2015.)

4.7 Palveluekosysteemiajattelu

Metaforinen ilmaisu ekosysteemi on yleistynyt kuvaamaan my®os liiketoimintaympa-
riston verkostoja. Ekosysteemilla pyritddan hahmottamaan systeemisia kokonaisuuk-
sia ja niiden valisia riippuvuuksia luonnon toimintaa mallintamalla. Kunnan teknisen
toimen palveluekosysteemia Surakka ja Malinen (2015) kuvaavat teoksessaan onnis-
tuneesti. Kuvauksessa palveluekosysteemiin kuuluu kuntalaiset, kunnan organisaatiot
ja muut julkiset toimijat, palvelutarjoajat ja muut yksityiset organisaatio samoin kuin
vapaaehtoisjarjestot. Ndiden toimijoiden muodostamassa verkostossa ja jarjestel-

massa arvonluonti toimii toisin kuin hierarkkisessa jarjestelmassa. Ekosysteemimalli
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mahdollistaa uudet toimintatavat yrittdjyydelle ja kuntalaisten osallistumiselle. Ta-
man ekosysteemin avainasemassa ovat kunnat ja kuntalaiset, joita se palvelee. (Su-

rakka ja Malinen 2015, 57.)

Surakka ja Malinen (2015, 56) kuvaavat liiketoiminnan ekosysteemin pitavan sisalladn
kaikki organisaatiot ja yksilot, jotka vuorovaikuttavat liiketoimintakokonaisuudessa.
Luonnon ekosysteemida mukailevan analogian mukaisesti selviytymiskyvyttéman toi-
mijan on muututtava ja etsittava toimintamalli, jolla se selviytyy. Verkoston osat ovat
yhteydessa ja vaikuttavat toisiinsa. Liiketoiminnan ekosysteemissa perustana on ra-
han kiertokulku, jossa asiakas on keskidssa ja ekosysteemin osaaminen kehittyy asi-
akkaan ehdoilla. Mallin hyédyntaminen edellyttaa johtamiselta orkestrointitaitoa ja
uudenlaista osaamista ymmartaa, etta hyodykkeen sisallon maarittelee paamiehen
sijaan asiakas. Yhtena tavoitteena on mahdollistaa asiakkaille enemman ja parempaa
vhdessa tehden, kuin yksittdiset toimijat yksin pystyisivat. Ekosysteemin onnistunut
johtaminen vaatii yhteisen vision luontia, kokonaisuuden ymmartamista ja toimivia
vuorovaikutussuhteita, jossa optimoinnin lisdksi kannetaan vastuuta kokonaisuu-
desta. Tassa toimintamallissa luottamuksella on keskeinen rooli, joka syntyy hitaasti

ajan myotd, mutta voi tuhoutua hetkessa.

Kunnan tuottama palvelujarjestelma voidaan kasittdaa ekosysteemina, joka toimii
markkinoita eteenpain vievana ja rakentavana systeemina. Palvelujarjestelman hal-
littu ohjaaminen edellyttaa ekosysteemin kehittymisen kannalta siihen liittyvien toi-
mijoiden ja arvoverkostojen arvonmuodostuslogiikkaa. Ekosysteemimallissa systee-
min selviytymisen kannalta on ajateltava organisaatioiden valisten suhteiden tar-

keytta ja karsittava tuottamaton tyo. (Mts. 56.)

5 Asiakastyytyvaisyyteen tahtaava toiminta

Palvelutoiminta, joka tahtda asiakastyytyvaisyyteen, edellyttda asiakasndkokulman
ymmartamista seka henkilostdéjohtamiselta, etta tyontekijoilta. Henkilostdjohtamisen
historiassa on todettavissa eri johtamistyyleihin perustuvia aikakausia, joista viimei-

simpana on rantautunut vahvasti asiakaslahtékohtainen toimintatapa, jossa yhdistyy
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henkilostojohtaminen ja asiakaspalvelu. Teknologia muuttaa jatkuvasti yhteiskunnan

rakenteita ja tdssa muutoksessa on tarpeen tarkastella myds julkisen sektorin roolia.

5.1 Henkilostojohtamisen kehityskulku kohti asiakasnakoékulmaa

Maassamme vallitsee pitkdan perinteen mukainen, luottamuksellinen teollisen teke-
misen kulttuuri, jossa organisaatiot ovat rakentaneet toimintansa rationaaliselle poh-
jalle. Henkilostojohtaminen vastaavasti perustuu voimakkaan hierarkkiseen raken-
teeseen, jossa johdolla on rooli strategioiden luojana ja henkilostdn tehtava on nii-
den toteuttaminen. Henkilostdjohtamisen juuret ulottuvat 1800-luvun patriarkaali-
seen johtamistapaan, jossa patruunat hoitivat tyovakea kuin isat lapsiaan. 1960- ja
70-luvun taitteessa syntyi henkilostéhallinnon systematiikaksi kutsuttu kehitysvaihe,
joka pyrki systemaattisesti organisoimaan henkilostotyon sisallon. Henkilostojohta-
misessa pyrittiin saamaan ihmiset mukaan kehittamaan organisaatiota ja johdon teh-
tava oli viestia avoimemmin henkildstolle organisaation toiminnasta. 1980-luvulla
henkiléstohallinto muuntui henkilostéjohtamiseksi ja strategisesti se kytki henkil6st6-
johtamisen entista tiivimmin johdon kumppaniksi. Vaaranlaiseen pysyvyyteen perus-
tunut henkilostopolitiikka (“kehdosta hautaan”) oli omiaan luomaan harhaista turval-
lisuuden tunnetta henkilostolle. Uraan liittyva tarkastelu sai varsin nopeasti rinnal-
leen organisaation oppimiseen seka tiimitoimintaan liittyvan viitekehyksen, ja yksil6i-
den toiminnan ohjaukseen kehitettiin uusia keinoja muun muassa suorituksen johta-
misen avulla. 1990-luvulla alkoikin yleistyd osaamisen johtaminen, joka omaksuttiin
2000-luvulla yleisimmin johtamisnakemyksena. Henkildstojohtamisen nakékulmat
ovat siis vaihdelleet viime vuosikymmenina melko tihedan. (Juuti 2015,9- 17, 163 -

164.)

Yhteiskunnan kehitys ja monikanavainen vuorovaikutus ovat luoneet jalleen uusia
haasteita ja kehitystarpeita henkilostéjohtamiselle, joihin perinteinen toimintamalli
ei pysty enda vastaamaan. Jatkuvaa “online-yhteiskuntaa” ja sosiaalista mediaa kay-
tetdan tiedonvalityskanavana organisaation asiakaskokemuksista, palveluntasosta ja
tuotteista. Asiakkaat reagoivat tunteillaan saamaansa palveluun, ja jakavat tunnepi-
toiset kokemukset muille sosiaalisessa mediassa muodostaen muiden lukijoiden kayt-

taytymista ohjaavia, voimakkaita ennakkokasityksia. Avoimen tiedonkulun hektisessa
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yhteiskunnassa asiakkailla on vaihtoehtoja entistd enemman, asiakkaat odottavat no-
peampaa reagointia ja entista parempaa palvelua. Uudenlaiselle henkildstéjohtami-
selle on keskeista liittoutua asiakasnakdkulman kanssa, jolloin henkiléstéjohtaminen
siirtyy yha enemman sosiaalisten merkitysten, vuorovaikutuksen ja tunteiden ken-

talle. (Juuti 2015, 9 - 18, 164 — 165.)

5.2 Asiakaspalvelu

5.2.1 Asiakaspalvelun aakkoset

Asiakaspalvelu tarkoittaa yleensa asiakkaan ja tyontekijan valistd vuorovaikutusta.
Asiakaspalvelua tulisi johtaa ja kehittdaa osana organisaation kokonaistoimintaa. lh-
misten valisissa suhteissa tarvitaan empatiakykya ja asiakaspalvelusta puhuttaessa
korostuu empatian merkitys. Reinboth esittaa (2008), etta; hyvdn asiakaspalvelun
perusta on henkilékunta, jolla on riittdvdt taidot hallita asiakastilanteita. Pelkka “iloi-
nen ja reipas mieli” ovat kuitenkin koykainen tyévaline ja asiakaspalvelutaitojen pe-
rustan voi hankkia opiskelemalla ja kdytannon kautta oppia loput taidot. Taitojen ke-
hittyessa tyontekija kokee onnistumista ja tyo luo itsessaan myodnteista asennetta
myos asiakkaille. Asiakasvastuun kautta kohoaa usein mydés tyon mielekkyys ja tehok-
kuus. Huonon asiakaspalvelun syyksi [oydetdan usein puutteet tyontekijan asen-
teessa, vaikka persoonallisuudella ja tilannetekijoilla on asennetta suurempi merkitys

kayttaytymiselle. (Reinboth 2008, 7 - 8, 34 - 44.)

Reinbothin (2008, 45) mukaan asiakkaan tyytyvaisyys asiakaspalveluun syntyy luotta-
muksen ja turvallisuuden tunteesta. Asiakkaan tarpeen mukaisessa joustamisessa ta-
voitteena on luoda henkilokohtainen kontakti asiakkaaseen. Ihmiset arvostavat huo-
matuksi tulemista ja sita, etta heidat muistetaan. Talloin kanssakdyminen on epa-
muodollista ja tuttavallista, ja ongelmat voidaan ratkaista miellyttavasti, helposti, no-
peasti ja laadukkaasti. Sitoutuminen ja luottamus tapahtuu helpommin ihmiseen kuin
organisaatioon. Asiakkaalle tarkea asia on pystya ottamaan yhteytta matalalla kyn-
nykselld ja vaivattomasti. Rento ilmapiiri alentaa myos asiakkaan kynnysta tuoda

esiin hanta askarruttavat asiat.
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Mahdollisuus asiakkaan henkilokohtaiseen tuntemiseen riippuu toimipaikan koosta,
mutta asiakaspalvelu tulee olla aina palvelu ihmiselta ihmiselle. Palvelutuotannossa
kaytettavat kommunikointikeinot ovat ainoastaan apuvalineita. Asiakkaiden huomioi-
misessa hyvina perussaantdina toimivat kohdatessa katsekontakti ja hymy seka aloit-
teellisuus asiakkaan auttamisessa. Jos asiakkaan nimi on tiedossa, asiakasta terveh-
ditaan nimelld. Erityisen tarkeda on, etta asiakkaalle ei koskaan vastata kieltavasti,
eikd hanta jateta yksin ongelmansa kanssa, vaan luodaan vaikutelma siita, etta ha-
nesta pidetaan huolta. Tama onnistuu yhteisty6lla, jossa asiakaspalvelija on ikdan

kuin konsultoivan asiantuntijan roolissa. (Reinboth 2008, 41 - 45, 52.)

5.2.2 Hyvan asiakaskokemus tuottaminen

Loytana ja Kortesuo (2011, 35) kuvailevat asiakaskokemuksen olevan niiden kohtaa-
misten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muo-

dostaa.

Tunteet ovat osa ihmisyyttd ja ne ovat mukana kaikessa toiminnassamme ja ajatte-
lussamme. Juutin (2015) mukaan kulttuurillemme on ominaista kadyttaytya kaikissa
tilanteissa melko tunteettomasti ja ajattelumallina arvostetaan rationaalista, loogista
ajattelua. Tunteiden alitajunnallisen luonteen ja tunteiden ilmaisemisen vaikeuden
takia tunteiden kasittelyyn perustuvaa asiakaskokemusten johtamista saattaa olla
haasteellista toteuttaa. Jokainen palvelutapahtuma ja mielikuva organisaatiosta sisal-
taa tunteita. Asiakaskokemusten johtaminen pohjautuu asiakkaiden tarpeiden tunte-
misesta ja palveluiden suunnittelemisesta siten, ettd ne tayttavat asiakastarpeet.
Asiakaskokemukset rakentuvat suurelta osin tunteiden tasolla, jolloin organisaation
on kyettava luomaan mydnteisia tunteita asiakkaille. Juutin (2015) esittamana toisiin
ihmisiin liittyvat kielteiset tunteet koetaan usein vihana tai pelkona ja itseen liitetyt
kielteiset tunteet herattavat helposti syyllisyyden tai hdpean tunteita. Myos nama

tunteet on hyva tiedostaa. (Juuti 2015, 44 - 46.)

Asiakkaan mielikuvaan organisaatiosta vaikuttaa tutkimusten mukaan ennen kaikkea
heidan kontaktinsa organisaation palveluksessa olevien henkildiden kanssa. Schmitt

(2002, 100) esittaa, etta silla ei ole merkitysta, tapahtuuko kontakti kasvokkain, netin
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tai puhelimen valitykselld. Asiakaskokemuksen syntyyn voi vaikuttaa myos epasuora,
muiden valitykselld saatu informaatio. Juutin (2015) mukaan asiakkaiden ensivaiku-
telmat usein vahvistuvat, joten ensivaikutelman myoénteisyydelld on merkitysta.
Suora asiakaskokemus syntyy niiden henkiléiden kautta, joihin asiakkaat ovat suo-
raan yhteydessa, epasuorasti asiakaskokemukseen vaikkutavat kaikki muut organi-
saation palvelut ja toiminnot. Parhaimmillaan kontaktit ovat myds Juutin (2015) mu-

kaan kuitenkin kasvokkain tapahtuvia kohtaamisia. (Juuti 2015, 30 - 44.)

Juutin kiteyttamana (2015, 31) hyva asiakaskokemus onnistuu ystavalliselta ja palve-
lualttiilta tyontekijalta, joka tuntee asiakkaansa. Maarallisten kriteerien sijaan laadul-
listen kriteerien korostaminen tarkoittaa sitd, etta asiakaskontaktille on organisaa-
tiossa pystytty antamaan tarpeeksi aikaa ja organisaatio alkaa arvostamaan henkilds-
ton ihmissuhdetaitoja. Lisdksi asiakaspalvelua tekevien henkiléiden on pystyttava
koulutuksensa turvin tekemaan itsenaisia paatoksia organisaation kannalta jarke-
vasti. Reinboth (2008, 45) korostaa vapaamuotoisen rupattelun merkitysta rennon ja
valittdman tunnelman luomisessa. Erityisen hyvan vaikutuksen asiakkaaseen tekee

esimerkiksi viittaaminen edellisen keskustelun aiheisiin.

Onnistuneen asiakaskokemuksen tuottamiseksi organisaation on ymmarrettava asi-
akkaiden kokemusmaailmaa. Asiakastuntemuksen avulla henkilékunta osaa vastata
asiakkaan tarpeisiin, vaikka asiakas ei tasmallisesti ilmaista odotustaan. Taman edis-
tamiseksi Schmitt (2003, 47) esittda 5-15 henkilon fokusryhmien haastatteluja, joissa
asiakkaat vapaamuotoisesti keskustellen tuottavat tarkeaa tietoa toiveiden ja tarpei-
den sisallosta. Gerdt ja Korkiakoski (2017, 102) toteavat kuitenkin palautteen antami-
sen ja vastaanottamisen olevan edelleen vaikeaa meille suomalaisille. Anonyymisti
annettu asiakaspalaute on edelleen yleisin palautteen antotapa. Reinboth (2008, 32)
esittda, etta tyotekijan ja johdon valilla toimiva luottamuksellinen dialogi on tarkea

keino saada nopeampaa tietoa kuin yksinomaan asiakastutkimukset.

Juutin (2015, 143) mukaan palautteen vastaanottamista pitaisi myos harjoitella ja

muistaa, ettd ei ole olemassa epdonnistumista, on vain palautetta, joka auttaa kehit-
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tamaan toimintaa ja ndkemaan asiat asiakkaiden silmin. Asiakkaiden palaute vaikut-
taa my0s keskeisesti tyohyvinvointiin ja etenkin positiivinen palaute vaikuttaa tyonte-

kijan kayttaytymiseen pitkaan.

Asiakaskokemus voi helposti kddntya huonoksi, jos asiakkaalle osoitetaan tehtavia,
jotka eivat hanelle kuulu. Mikali palvelun saatavuus edellyttaa asiakkaalta itsepalve-
lua (esimerkiksi palvelupyynnon tekemisestd), tulee sen olla helppoa ja tuottaa jotain
lisdarvoa. Tallaista lisdarvoa voi olla muun muassa parempi vasteaika, kirjallinen vas-

taus asiaan, edullisuus tai varmuus palvelun saannista. (Reinboth 2008, 19.)

5.2.3 Digiajan asiakaskokemus

Teknologian kehittymisen myota muuttuvat myos kansalaisten toimintatavat. Tekno-
logia vaikuttaa tapoihimme kommunikoida, etsia tietoa ja hyodyntaa palveluntarjon-
taa. Prosessit automatisoituvat ja organisaatioiden kanssa kaytdavaan dialogiin etsi-
taan helppoja ja nopeita tapoja, joilla poistetaan asiakaskokemusten ikavia vaiheita.
Enda ei haluta jonottaa, vaan asioinnin tulee hoitua nopeasti. Vuorovaikutus asiakas-
palvelussa korvautuu osittain teknologiaan nojaavilla prosesseilla ja yha useampi

kohtaaminen tapahtuu sahkdisesti.

Gerdt ja Eskelinen (2018, 48) esittavat digitalisaatiolla olevan vaikutusta etenkin asi-
akkaiden valtaan palautteen antamisen kautta; verkossa asiakkailla on reaaliaikainen
ja tehokas keino vaikuttaa yrityksen toimintaan jakamalla ja antamalla palautetta. Li-
saksi Filenius (2015, 17) korostaa, etta kaytettavissa oleva tiedon maara on digitaali-
sen kehityksen myo6ta valtava ja kuluttajat hyédyntavat saatavuuden. Asiakkaamme
tietdvat siis monesti enemman kuin organisaatio ja tahan asiakaspalvelussa on osat-

tava suhtautua oikein.

Digitaalinen asiakaskokemus syntyy, kun kdyttéja hyédyntéd mitd tahansa pdcdtelai-
tetta, johon palvelu on tuotettu digitaalisesti, suorittaakseen halutun operaation tai

osan siitd. (Filenius 2015, 30.)
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Tassa nopeassa kehityksessa on kuitenkin huomattava, ettad asiakaskokemuksen pe-
ruselementit ovat pysyneet samoina, painopiste on vain siirtynyt teknologia-avus-
teiseksi. Palveluiden kehittdmisessa on aina lahdettava liikkeelle asiakkaan tarpeesta
ja asiakaskokemuksen kehittaminen on miellettava jatkuvana prosessina. Digitaalisen
asiakaskokemuksen kehittamisessa oleellisena osana ovat eri kommunikointikanavat,
jarjestelmien keskindinen integrointi, palvelun jatkuva saatavuus, nopeat vasteajat,
taustatietojen saatavuus ja aktiivinen seuranta huoltojen jatkopalveluissa. Kaytetta-
vyydessa paamaarana on saavuttaa mahdollisimman yksinkertainen kayttékokemus;
kayttajalle pyritdan luomaan helppo paasy palveluun ja kayttoliittyma mukautuu
kayttajan tilanteeseen. Organisaation tavoitteena tulisi olla tiedon hydédyntaminen ja
toimialasta riippumatta kaikkia organisaatioita koskettaa digitaalisen asiakaskoke-
muksen kehittaminen. Digitalisaatio mahdollistaa toiminnan kehittamisen asiakaslah-
toisemmaksi. Tulevaisuudessa rakennusten ja tilojen dlykkaat ja oppivat kayttoliitty-

mat integroituvat osaksi asiakaskokemusta. (Gerdt & Eskelinen 2018, 12 - 15, 41.)

Asiakassuhteissa keskeisin sitoutumiseen vaikuttava tekija on luottamus. Se koskee
niin ihmisten valista suhteita, palvelun saatavuutta kuin tasalaatuista teknologiaa.
Tutkimusten mukaan teknologisten palveluiden toimintavarmuuden “riittava taso”
on keskimaarin 99 %. Luottamus haviaa, jos jarjestelmat eivat saavuta miltei 100 %
kayttovarmuutta. Asiakkaat arvostavat kokemuksen tasalaatuisuutta, ennakoita-
vuutta ja luotettavuutta. Ainoastaan viiden prosentin pudotus toimintavarmuudessa
saa asiakkaan kaantymaan henkilékohtaisen palvelun puoleen. Asiakaskokemukseen
vaikuttaa siis merkittavasti IT-ympariston toimivuus. Oleellista on organisaation kyky
jasentaa, hallinnoida ja hyodyntaa digitaalista tietoa. Sirpaloituneena oleva tieto ei
auta kehittdmaan organisaation toimintaa tehokkaammaksi, tiedon tulee liikkua sau-

mattomasti eri jarjestelmien valilla. (Gerdt & Eskelinen 2018, 72 — 79.)

Vaikka koneet oppivat ihmisaivoja nopeammin, paihitamme me koneet empatiassa ja

sosiaalisessa kanssakdymisessd myds tulevaisuudessa. (Mts. 78.)
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5.3 Asiakaskeskeisen toiminnan henkilostdjohtaminen

5.3.1 Tyokulttuurimme on tapojensa vanki

Ovatko naurunpurskahdukset harvinaisia tyopaikan henkil6ston keskuudessa, me-
nemmeko suoraan asiaan, tuntuuko jutustelu ajanhukalta, olemmeko luotettavia ja
jayhia, pidammeko kiinni aikatauluista, tydoskentelemmeko mieluiten itsenaisesti ja

pidattyvaisesti, esittdydymmeko asiakaspalvelutilanteessa asiantuntijan roolissa?

Osaamiskeskeinen toimintakulttuurimme on aiheuttanut sen, etta olemme hyvia
oman alamme toimialueella, tunnemme tydomme edellyttamat tekniset asiat ja toi-
mimme asiallisesti saantdja noudattaen. Ohjaudumme ohjeiden sekd ammattitai-
toomme liittyvan mielikuvan mukaan, jolloin tydskentelysta puuttuu taysin asiakkaan
nakemyksen kautta ohjautuminen, spontaanisuus ja iloinen tekeminen. Asia- ja osaa-
mispitoisen toiminnan keskelta idan basaarit ja torit nayttaytyvat eksoottisina ympa-
ristéinad, joissa ei noudateta sadanndnmukaista toimintaa. Nama kuvaukset osoittavat
kiistatta tyokulttuurimme vahvuudet, mutta toisaalta kuvastaa sen, ettd emme ole
kovin hyvia asiakaspalvelussa emmeka spontaaneja tilanteen ratkojia ihmissuhteissa.

(Juuti 2015, 19 — 23.)

Ty6kulttuurimme perustana on perinteisen organisaatioajattelun mukainen tehtava-
jako, hierarkkisuus ja organisaation sisa- ja ulkopuolisen maailman erottaminen toi-
sistaan. Asiakaskeskeisessa johtamisessa nama perinteisen organisoitumisen mukai-
set mallit pitda kyseenalaistaa ja uudistaa (Juuti 2015, 24). Reinboth (2008, 59) kui-
tenkin korostaa, etta juuri kulttuuriset kasitykset ohjaavat hyvan palvelun koke-
musta. Taten palvelutuotannossa taytyy huomioida asiakkaiden kulttuuri. Aasialai-
sessa kulttuurissa yksittaiset asiakkaat eivat odota yksilollista kohtelua ja yhdenmu-
kaista toimintaa, kun taas lansimainen kulttuurin asiakas odottaa tulevansa yksilolli-
sesti kohdelluksi. Reinboth (2008) painottaa ndin ollen asiakastuntemusta, jotta tie-

detdan mitd meiltd odotetaan.



36

5.3.2 Henkiloston johtaminen asiakaskeskeisyyteen

Asiakaskeskeinen henkildstojohtaminen tarkoittaa kiteytetysti sita, ettd organisaatio
pyrkii saamaan tuotettua mahdollisimman hyvia asiakaskokemuksia jokainen asiakas
huomioiden. Resurssien jatkuvasti pienentyessa tama tavoite vaatii sitd, etta yha use-
ampi henkilostosta osallistuu tdéidensa ohella asiakaspalveluun. Aluksi riittaa, etta jo-
kaisen organisaatiossa tulisi mieltda olevansa asiakkaita varten, riippumatta organi-
saatiotasostaan ja tehtavastaan. Myos ajattelumalli organisaation sisa- ja ulkopuolen
valilla tulisi unohtaa. Asiakkaiden kanssa yhteistyossa toimien tulisi suunnitella, orga-
nisoida ja toteuttaa ne palvelut ja tuotteet, joita organisaatio tarjoaa. Henkilostojoh-
tamisessa tulisi keskittya asiakkaiden ja henkiléston valisen rajapinnan tarkasteluun
ja johtamiskaytantojen tulisi tukea henkiloston ja asiakkaiden valista vuorovaikutusta
myonteisten asiakaskokemusten synnyttamiseksi. Asiakastapaamisessa tiedon ja na-
kemysten jakaminen tulee korostua, jotta organisaatio voi hydodyntaa asiakkaan

osaamista ja oppia uutta. (Juuti 2015, 24, 61 - 65.)

Organisaation on pystyttdva joustavasti reagoimaan ja mukautumaan erilaisten asi-
akkaiden tarpeisiin ja tilanteisiin. Itsestaan selvyydelta tuntuva, mutta kaytannossa
varsin usein unohtuva perusperiaate on, etta vasta kun organisaation jasenet ymmar-
tavat asiakkaiden tarpeet, he kykenevat tekemaan oikeanlaisia palveluita. Taten kult-
tuurin uudistaminen edellyttda asiakasrajapinnan ja niiden henkildiden toiminnan
tarkastelua, jotka ovat suorassa asiakaspalvelussa paivittdin. Kun heidan toimintata-
poihinsa tutustuu huolellisesti, saa selvyyden toimintatapojen heikkouksista ja vah-
vuuksista asiakkaiden tarpeiden tyydyttamisen kannalta. Henkiléstéjohdon on siis
tunnettava henkilostonsa ja asiakasrajapintansa, jotta he pystyvat maarittelemaan
minkalaisia henkilostovalintoja ja koulutuksia organisaatiossa tulee tehda. Henkilos-
tojohdon on ymmarrettava noyrasti oma asemansa muita tyontekijoita tukevana
osana siten, ettd ndma kykenevat palvelemaan asiakkaita parhaalla mahdollisella ta-
valla. Johdon tulee aidosti kuunnella “suorittavia tyontekijoitd” ja heidat tulisi kyeta
asettamaan osaajina itsensa edelle. (Juuti 2015, 28 - 31, 91.) Reinboth (2008, 67)
muistuttaa johdon toiminnan antavan konkreettisen esimerkin siitd, millaista kayt-
taytymista haneltd odotetaan. Jos puheiden ja toiminnan valilla on ristiriitaa, ihmiset

seuraavat kayttaytymista. Esimerkillinen toiminta tekee my6s sanoista uskottavia.
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Lansimaisessa kulttuurissa jokaisella asiakkaalla on tarve tulla huomatuksi ja halu
saada arvostavaa palvelua. Asiakaskontaktien laatu on riippuvainen siitd, kuinka hy-
vin organisaation palveluksessa oleva henkil6 kommunikoi asiakkaan kanssa. Perin-
teisen asiantuntijuuden lisaksi asiakaskeskeisessa henkiléjohtamisessa korostuu vuo-
rovaikutustaidot ja kyky opastaa asiakkaalle tekniset asiat selkeasti ja miellyttavasti.
Gerdt ja Eskelinen (2018, 24) korostavat myds, etta henkilokunnalta on 16ydyttava
halua muuttua kehityksen mukana. Digiajan muutosvauhti on huomioitava organi-
saation henkilostdjohtamisessa oikeiden rekrytointien ja ammattitaitoisen johtami-
sen osalla. Paras keino varmistaa muutosvauhdissa pysyminen ja asiakaskeskeinen
kulttuuri on rekrytoida asenteeltaan oikeanlaisia osaajia. Yksik6on prosessi ei korvaa

aitoa halua palvella.

Hyva vuorovaikutus perustuu aitouteen, rehellisyyteen, luottamukseen ja kunnioituk-
seen, joiden kautta asiakkaalle valitetaan myodnteisia tunteita (Juuti 2015, 110 - 135).
Reinboth (2008) muistuttaa, ettd asiakassuhteiden sitouttaminen yksittdisiin tyonte-
kijoihin tiimin tai organisaation sijaan voi aiheuttaa ongelmia etenkin henkilostén
vaihtuessa. Tama asia tulisi osata ennakoida ja suunnitella huolellisesti. Gerdt ja Kor-
kiakoski (2017, 45, 111) tdydentavat nakemysta toteamalla, ettd asiakaskokemuksen
taso pitdisi nostaa satunnaisesta tasalaatuiseksi, jolloin asiakkaan kokemus ei ole riip-
puvainen yksittaisesta tyontekijasta. Tdrkeintd on varmistaa kulttuurin, koulutuksen,

tyoprosessien ja palkitsemisen yhteensopivuus tavoitteiden saavuttamiseksi.
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Kuvio 5. Asiakaskeskeisen henkilostdjohtamisen osa-alueet (Juuti 2015, 66)

5.3.3 Keinot henkiloston motivointiin

Jo aiemmin todetusti, johto voi varmistaa asiakaspalvelun toimivuuden kuuntele-
malla asiakasrajapinnassa tyoskentelevien kokemuksia. Varmista siis vaikka palkitse-

malla, ettd henkilokunta raportoi rehellisesti asiakaspalautteet.

Useimmiten nopeus ratkaisee asiakaspalvelutilanteissa. Taman takaamiseksi tarvit-
see tyontekijoilla olla valtaa itsendiseen ajatteluun ja paatoksentekoon. Hierarkkinen
raportointi pysayttaa nopean asiakaspalvelun saman tien, joten henkilokunnalle on
varmistettava valta ja itsevarmuus itsendiseen paatoksentekoon koulutuksen ja paa-

toksentekoa tukevien jarjestelmien kautta.

Asiakasrajapinnassa tyoskentelevat nakevat toiminnan ongelmakohdat ja kiitosta
tuottavat tilanteet. Nain ollen he voivat myos keksia uusia tapoja palvella asiakkaita.
Tarkeaa on siis kannustaa ja tukea henkil6stoa kokeilemaan ja testaamaan uusia toi-

mintatapoja.
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Mikali asiakasta lahella oleville henkil6ille kasaantuu pelkastdan akuutti suorittava
tyo, vahenee kyky ja aika palvella asiakasta. Jarkevaa on vahentaa turhaa hierarkiaa
ja vapauttaa riittavasti aikaa asiakastyohon. Myo6s palkkausten ja koulutusten suun-
nittelussa on tarkeaa huomioida ylempien organisaatiotasojen sijaan asiakasta la-

hellad olevat henkilot. (Gerdt ja Korkiakoski 2017, 113 - 114.)

Sitouttaminen ja palautteen anto

Yksi asiakaskeskeisen palvelutuotannon keskeinen asia on henkiléston sitoutuminen
organisaatioon ja tyéhonsa. Sitoutumisen yllapitaminen on jatkuvaa hienovaraista
tyoskentelya ja esimerkiksi erilaisten tilaisuuksien /tapahtumien saannéllisella pidolla
on merkitystd, koska ne vahvistavat organisaatiota tunnetasolla. Ja se vastaavasti liit-
taa tyontekijat osaksi organisaatiota. llmapiiriltdan hyvassa organisaatiossa ihmiset
kokevat myds todennakdisesti tyon iloa. Palautteen kautta on myos tarkeaa pyrkia
jatkuvasti vahvistamaan ihmisen mielikuvia itsestdaan hyvana ja arvostettuna tyonte-
kijana. (Juuti 2015, 122, 138). My0ds Reinboth (2008, 52 - 69) korostaa pitkaaikaisten
tyosuhteiden merkitysta asiakaspalvelun laadun kannalta. Yhteisen vision luominen
vaatii paljon yhteisia keskusteluja ja yhdessa toimimista, joiden mukana tyéntekijalle
tulee antaa mahdollisuus vaikuttaa tyéhonsa liittyviin asioihin. Reinboth (2008, 88)

korostaa palautteen antamisessa muutamia oleellisia tekijoita:

Jokaisesta asiasta |6ytyy aina jotain hyvaa, tuo se ensin esiin.
Palaute kohdistetaan aina toimintaan, ei toisen persoonaan.
Palaute tulee olla konkreettista ja se tulee kuvata tarvittaessa esimerkein

Toisen kehittymistarvetta ei pida suoraan nimeta, ketdan ei voi pakottaa toimimaan
tietylla tavalla
e Tiimin kehittamisessa ei etsita syyllisia vaan analysoidaan yhteisia toimintatapoja

Perusarvot

Henkilostojohtamisen merkittavana taustatekijana vaikuttaa organisaation oikeuden-
mukaisuus ja eettisyys, joka rakentuu perusarvoista, kuten rehellisyydests, toisten ar-
vostuksesta, luottamuksesta ja inhimillisyydesta. Talle arvoperustalle rakentuu orga-
nisaation asiakaskeskeinen henkilostdjohtaminen (Juuti 2015, 44, 65 - 66). Reinboth

(2008, 82) kiteyttaa henkilokunnan luovan asiakaspalvelun ja sen onnistuminen vaatii



40
perehdyttamistad. Perehdytys vaatii aikaa, mutta sen merkitys on korvaamaton. Pe-
rehdyttaessa tyontekijalle iskostetaan organisaation ohjenuorat, arvot ja asiakaspal-
velundkemykset seka ohjeistetaan tyotehtavat, tutustutetaan tyoyhteiséon ja tyoka-
vereihin. Erityisen tarkedssa asemassa on myds poislahtotilanteet, jolloin tulisi saada

analysoitavaa tietoa tyoyhteison kehittamiseen.

Urakehitys ja palkitseminen

Ty6honsa sitoutunut tyontekija odottaa yleisesti tydnantajalta pysyvyytta ja mahdol-
lisuutta urakehitykseen. Tyontekijalla tulee olla mahdollisuus kehittymaan omassa
tyossaan, jotta tyontehtavien vaihdolle ei tulisi tarvetta. Reinboth (2008) huomaut-
taa, etta urakehitys ei ole valttamatta pelkastaan ylospdin suuntautuvaa etenemista,
vaan uralla voi kehittya monella tavoin. Mahdollisuuksia voi tarjota esimerkiksi kou-
lutuksen, erikoistumisen tai organisaation sisalla toiseen tehtavaan siirtymisen

kautta.

Reinboth (2008, 76 - 89) korostaa tyontekijoiden palkitsemisen merkitystad yhteisessa
kehittamisessa. Hyva hetki palkita tyontekijaa on esimerkiksi asiakkaalta tulleen
myonteisen palautteen hetkelld. Palkitsemisen avulla toimintaa ohjataan haluttuun
suuntaan ja se luo tunnetta arvostuksesta. Palkitsemisen jaetaan ei rahalliseen (tyon
arvostuksesta annettava kiitos tai symbolinen lahja) ja rahalliseen. Tarkein taloudelli-
sen palkitsemisen muoto on palkka, muut rahalliset etuisuudet viestivat myos tyon-

antajan huolenpidosta.

Tyohyvinvointi

Ty6hyvinvoinnilla on merkittava vaikutus henkildston tyytyvaisyyteen ja sitoutumi-
seen. Asiakaskokemuksessa vaikuttavat voimakkaasti asiakkaan ja hanta palvelevan
henkilon viliset tunteet. Tyohyvinvoinnilla on taten yhteys asiakaskokemusten tuot-
tamiseen, koska hyvin tyossdan voivat henkilot kykenevat siirtdmaan myonteisia tun-
teita asiakkaille. Tyéhyvinvointiin liittyy keskeisesti monia tekijoita, jotka tulisi osata
huomioida kokonaisvaltaisesti. Hyva yhteistoiminta on yksi keskeisimmista tekijoista
ja se tarkoittaa yksinkertaisimmillaan eri osastojen valista jatkuvaa keskustelua ja yh-
dessa kehittamistd. Muita yksittdisia, johtamisen kannalta huomioitavia tekijoita

ovat muun muassa:
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e Yksilolliset tekijat (fyysinen, psyykkinen, sosiaalinen kunto)

e Vuorovaikutukselliset tekijat (tyoyhteisotaidot, tunneély, avuliaisuus)

e Tyonyhteisolliset tekijat (tydilmapiiri, toimivat pelisddnnot, sujuva yhteistyo)

e Organisatoriset tekijat. (tydn organisointi, johtaminen, esimiestyd) (Juuti 2015, 65 -
66).

5.3.4 Asiakaskeskeisen toiminnan kompastuskivet

Tybdyhteison jasenten valilla vallitseva epaluulo tai ristiriidat voivat johtaa siihen, etta
henkilot alkavat ndhda kaiken negatiivisena ja kritisoivat jopa asiakkaita, jolloin vaiku-
tus heijastuu asiakaspalveluun. Hierarkkisuuden mukanaan tuoma organisoituminen
ja tehtavanjako asettaa helposti omien etujen ajamisen ja etenemisen organisaation
edun edelle. Reinboth (2008, 50) kiteyttaa asian hyvin: “Ilhmiset lokeroivat tyékave-
rinsa itseddn parempiin ja huonompiin ndiden aseman mukaan ja tyéyhteisén toimin-

taa alkavat ohjata talon sisdiset valtakamppailut”.

Usein tyontekija mieltda tekevansa tyota “ylapuolella” olevalle taholle kuten johdolle
tai hallitukselle, eika asiakkaalle. Urakehitykseen tahtaavat organisaatiojarjestelmat
aiheuttavat pahimmillaan johdon osalla suurta vaihtuvuutta. Lyhyeksi jadaneiden tyo-
suhteiden aikana jokainen vastuuhenkil® kdaynnistda uusia muutoksia, joita ei kos-
kaan saateta loppuun ja tyoyhteiso voi joutua olemaan hammennyksen tilassa pitkia
aikoja. Lisaksi useimmat korkeassa virassa olevat henkilot uskovat osaavansa johtaa

paremmin kuin muut. (Juuti 2015, 25-27.)

Palveluntuotantoon sisdltyy usein eri ammattialojen osaamisvaatimuksia. Asiakkaat
eivat lahtokohtaisesti voi, eikd heidan tarvitse hallita naita tarvitsemiinsa palveluihin
sisaltyvia tietotaitovaatimuksia. Perinteinen tehokkuuteen ja osaamisen johtamiseen
perustuva henkiléstéjohtaminen kompastuu asiakastyytyvaisyydessa siihen, etta
omassa asiantuntijasiilossa oleva tyontekija ei asetu asiakkaan rooliin vaan pyrkii tar-
kastelemaan toimintaa oman siilonsa kautta. Tasta voi seurata usein asiakkaalle epa-
tietoisuutta, odottamista ja pompottelua. Tata vastoin asiakkuus tulisi ottaa haltuun
ja koettaa ymmartaa asiakkaan tarve ratkaistakseen ongelman. Asiakaskokemuksen

johtaminen merkitsee asiakkaan ongelman ratkaisemista yksinkertaisilla tavoilla.
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Asiakas on tullut tilanteeseen hakemaan apua, eika hanen tarvitse tietdaa kuka organi-

saatiossa osaa vastata kyseiseen ongelmaan. (Juuti 2015 21 — 22.)

Lahtokohtaisesti jokainen ihminen haluaa saada aikaan tydssdan hyvia tuloksia. Epa-
onnistuneen asiakaspalvelutilanteen ajatellaan usein johtuvan tyontekijan huonosta
kayttaytymisesta, vaikka han olisi tehnyt vain juuri sen, mita johto hanelta on vaati-
nut. Varsin usein johto ei paatoksia tehdessaan tiedosta niiden aiheuttamia epasuo-

ria kielteisia merkityksia asiakaspalvelulle. (Juuti 2015, 50.)

Henkilosto joutuu nykyisin varsin usein alttiiksi stressille ja turhautuvat johtuen jatku-
vasta puheesta kustannuspaineista, henkilostovahennyksista, ja yt-neuvotteluista.
Jatkuva taloudellisen tehokkuuden vaade nakyy myds henkildston stressioireissa.
Tama voi aiheuttaa negatiivisuuden kierteen, joka tulisi pystyda muuttamaan positiivi-

suudeksi. Tata on havainnollistettu kuviossa 4 (Juuti 2015, 136).

HUONO KIERRE HYVA KIERRE

Tehostamis-
pyrkimys

Stressi

Huonot
asiakas-
kokemukset

Kuvio 6. Tydskentelyn huono ja hyva kierre (Juuti 2015, 136)
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6 Tyoympariston vaikutus tyontekoon

6.1 Sisaymparisto

Termi sisdilma tarkoittaa rakenteiden rajaaman alueen sisalla olevaa ilmaa, jota hen-
gitdmme. Sanalla sisdilmasto tarkoitetaan laajempaa sisdilman ja lampodolosuhteiden
muodostamaa kokonaisuutta. Sisdymparisto kasitteena liittda mukaan tyotilat ja

niissa toimivat tyontekijat. (Reijula 2020.)

Sisdymparistosta puhuttaessa viitataan ei-teollisiin toimintaymparistéihin, kuten toi-
mistoihin, kouluihin, padivakoteihin seka muihin julkisiin rakennuksiin ja asuntoihin,
joissa ei ole tuotannosta syntyvia prosessipaastoja. Sisaymparisto on laaja kasite,
joka kasittaa ylatasolla rakennus- ja talotekniset tekijat, sisdilmasto-olosuhteet, kayt-
tajien kokemukset ja terveydentilan seka sisdymparistoon liittyvat toimintatavat. Tar-
kemmalla tasolla kdsite koostuu muun muassa sisdilman, lampoolosuhteiden, valais-
tuksen, daniympariston ja ergonomian tekijoistda. Myos sellaiset tekijat, kuten kaytet-
tavyys, esteettomyys, turvallisuus, psykososiaaliset nakékulmat seka monet ymparis-
toon liittyva viintyvyystekijat, kuten varit ja materiaalit lukeutuvat sisdymparistdon.

(Reijula 2020.)

Sisdymparistoa voidaan Tyoterveyslaitoksen mallin mukaan pitaa hyvalaatuisena,

kun:

e sisdymparistotekijat ovat kunnossa

o tilojen kayttajat ovat tyytyvaisia eivatka koe tiloihin liittyvia terveyshaittoja

e tyodpaikalla on hyvat toimintatavat rakennuksen yllapidossa, huollossa ja si-
saymparistoongelmien selvittamisessa.

Sisdymparistossa koetut ongelmat tulee aina selvittdda moniammatillisella yhteis-
tyolla. Ongelmien identifiointi tehddaan, mutta tatakin tarkeampaa on toteuttaa mo-
niammatillisten asiantuntijoiden yhteistyolla tyopaikan sisdymparistoselvitys. Hyva-
laatuinen sisdympadristd on myds tuottavuustekija, jolla saavutetaan parempi tyontu-
los, ihminen voi paremmin ja ihmisen hyvinvointi saavutetaan. Tama on menestyste-

kija seka tyontekijalle itselleen etta tyonantajalle. (Reijula 2020.)
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6.2 Tydymparisto

Tydymparistd muodostuu niista fyysisista, virtuaalisista ja sosiaalisista tiloista ja pai-
koista, joissa tyota tehdaan. Tyoymparisto-kasitteen osa-alueita ovat tyoétilat, organi-
saation toiminta, teknologia ja palvelut. Tydymparisto kasittaa myos kokemukselliset
tekijat, kuten asiakaskokemukset, tilojen kiytettavyyden ja elamyksellisyyden. (Ost-

ring, M 2020.)

6.2.1 Fyysinen, psykososiaalinen, sosiaalinen ja virtuaalinen tydymparisto

Fyysinen tyoympadristd maaritelldan tydymparistond, jota maarittavat rakenteelliset
ja tekniset, mitattavat ja aistinvaraisesti havaittavat tekijat ja olosuhteet (Fyysinen
tyoymparistd 2020). Mitronen, Korhonen ja Rita (2015, 5) kuvailevat fyysisen tyoym-
pariston olevan fyysinen tyotila ja sielld vallitsevat olosuhteet. Kyseinen tila tarjoaa

puitteet tyonteolle.

Teknologian ja innovaatioiden kehittamiskeskuksen julkaisemassa “Kayttajalahtoiset
tilat — uutta ajattelua tilojen suunnitteluun” teoksessa todetaan, etta fyysisten tyoti-
lojen tulee tukea tyo6ta, jota niissa tehdaan. Tyotehtavien erilaisuuden takia tyotilojen
suunnittelussa tulee ottaa huomioon tulevan kayttdjaryhman tyoymparistotarpeet,
jotta tarkoituksen mukaiset tilat auttavat sen kayttajia tekemaan tyonsa hyvin ja te-

hokkaasti. (Kayttajalahtoiset tilat 2011, 13.)

Psykososiaalinen tydymparisto on kasitteenda moninaisempi ja kokonaisuutena se pi-
tda sisallaan seuraavia tekijoita (Psykososiaalisen tydympariston arvioiminen 1997,

9):

e Perustehtdva, josta tulee suoriutua

e Teknologia, tiedot ja taidot, joita tyossa tarvitaan

e TyOn organisointi; miten tyot on jarjestetty ja kuinka ne tehdaan
e Tyobn ja vastuun jako

e Yhteistyo

e Yksil6llinen kayttaytyminen tyoyhteisossa

e Tybn johtaminen
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Edelld mainitut kokemukselliset tekijat vaikuttavat merkittavasti hyvinvointiin ja tyo-
ilmapiiriin eikd ne ole helposti mitattavissa. Tyon psykososiaalisten tekijoiden kuvaa
voidaan teravoittaa tutkimalla perustehtavaa ja sen suorittamiseen vaikuttavia teki-
joita. Psykososiaalisen tydympariston laajaa kokonaisuutta on syyta rajata, mikali ha-
lutaan todeta eri asioiden tilaa tydpaikalla. Henkildston hyvinvointiin ja tydmotivaati-
oon vaikuttavat tuloksellisuusvaatimusten ohella yksil6lliset voimavarat ja hallinta-
keinot selvita tyon vaatimuksista. Hallinnan ulottuvuuksia ovat tyon sisalléllinen mo-
nipuolisuus, vaikutusmahdollisuudet omaan tyohon, henkiléston osallistumismahdol-
lisuudet tyota koskevaan suunnitteluun ja tydyhteisosta saatava sosiaalinen tuki.

(Psykososiaalisen tydymparistdon arvioiminen 1997, 7 - 9.)

Sosiaalisesta tyoymparistosta puhuttaessa korostuu henkiléstén vuorovaikutus ja
viestinta kaikissa muodoissa. Myds esimiestyo ja tyokulttuuri ovat osa sosiaalista ym-
paristda ja ne ovat oleellisia osa-alueita sosiaalisen tydympariston kehittamisessa.
Sosiaalinen ja fyysinen ty0ymparistdé maarittelevat tilojen ja tyokulttuurin puolesta
yhdessa sen, miten tyontekijat kohtaavat toisiaan ja miten tyota voidaan tehda yh-

dessa. (Mitronen ym. 2015, 5.)

Virtuaalinen ty6ymparisté monipuolistuu jatkuvasti ja se mahdollistaa tyontekemi-
sen paikasta riippumatta. Tyonteko on siirtynyt enemman pilvipalveluihin verkon va-
raan, joita hyoédyntden ollaan yhteydessa kollegoihin ja asiakkaisiin. Tyonteko virtu-
aalisessa tyoymparistossa edellyttaa tietojen saavutettavuutta seka toimintavarmoja
yhteyksia ja laitteistoja. (Mitronen ym. 2015, 5.) Nenonen ym. (2009) toteavat virtu-
aalisen tydympariston olevan eduksi tyonteolle juuri siksi, ettd se ei ole sidonnainen
aikaan tai paikkaan. Tama painopisteen muutos verkostoihin ja virtuaaliseen tyénte-
koon on muuttanut myos yritysten hierarkkista viestintdd nopeampaan tiedon valit-
tamiseen sosiaalisessa mediassa. (Nenonen, Airo, Bosch, Fruchter, Koivisto, Gers-

berg, Rothe, Rohomaki & Vartiainen 2009, 10 - 14.)

Sosiaalinen ja virtuaalinen tyoymparistd eivat kuitenkaan poissulje fyysisen tydympa-

riston tarkeytta (Mitronen ym. 2015, 4 - 5).
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PSYED- VIRTUAALINEN

SOSIAALINEN

FYYSINEN

Kuvio 7. Tydymparistdon osa-alueet (Tydn murros 2020)

6.2.2 Kehittyva tydymparisto; katse tulevaisuuteen

Tyoympariston kehityksessa tyon teko on siirtynyt entistd enemman fyysisen tyopai-
kan ulkopuolella ja tyonteko on yhd enemman liikkuvaa etatyota. Teknologia muut-
taa tyon ja tilojen suhdetta. Kun tyovalineet eivat enaa velvoita tydpaikkaan sidot-
tuun tekemiseen, tyopaikan rooli sosiaalisena kohtaamispaikkana korostuu. Kehitty-
van tydympariston tarkoitus onkin tukea uusia toimintatapoja, parantaa yhteistyota,
tyon tuottavuutta ja asiakaspalvelua. (Kayttdjalahtoiset tilat 2011, 7 - 13.) Tyotilat tu-
lisi pystya nakemaan yhteisen ja yksil6llisen tekemisen alustana ja tyovalineend, jotka
joko edistavat tai ehkdisevat vuorovaikutusprosesseja (Nenonen, Hyrkkdnen, Rasila,

Hongisto, Kerdnen, Koskela, Sandberg 2012, 9).

Valtion toimitilastrategia 2020 asettaa tilojen kehittamisen tavoitteeksi tyosuoritus-
ten ja kustannustehokkuuden parantamisen toimintaympariston jatkuvassa muutok-
sessa. Tyoympariston ja —tilojen tulee kulkea muutoksen mukana ja tilojen tulee olla

teknisesti muuntojoustavia, jotta tilojen kayttotarkoitusta voidaan muuttaa tarpeen
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mukaan. Sahkoisten vilineiden taysimittainen hyodyntaminen tulee huomioida eta-
tyon tekemisen ohella myds toimitilaratkaisuissa.

Monitilatoimisto, jossa on tiloja ryhmatyoskentelylle, kokouksille ja hiljaisia tiloja kes-
kittymista vaativalle ty6lle, mahdollistaa tehokkaan tyoskentelyn. Monitilaymparis-
tossa tyontekija voi valita tilan tyotehtavan mukaan, jolloin mahdollistetaan tilojen
tehokkaampi kaytto. (Valtioneuvoston periaatepaatos valtion toimitilastrategiaksi

2014).

Tyoterveyslaitoksen asettamana tulevaisuuden tavoitteena on siirtyminen yksittdisen
molekyylitason tutkimisesta kohti yhteisia pyrkimyksia laadukkaaseen sisdymparis-
toon. Tyopaikoilla tulisi paasta hyvaan ja laadukkaaseen sisaymparistoon. Tyopaikalla
tama tarkoittaa sitd, etta yhteisesti sovitaan paamaarat, joihin tilasuunnittelulla ja
yhteisilla pyrkimyksilla halutaan paasta. Kyseiseen paamaardan paadstaan osallistavan
suunnittelun kautta, jolloin tydyhteiso on pdassyt vaikuttamaan siihen, etta sisdym-
paristossa on hyva tehda toita. Osallistavan suunnittelun ja moniammatillisen yhteis-
tyon kautta lahdetdan projektiluonteisesti tavoittelemaan yhteista pdamaaraa; hyvaa

sisdymparistoa. (Reijula 2020.)

6.3 Tyoympariston vaikutus tyontekijaan

Toimivan tyétilan vaikutus ihmiseen on merkittava. Se vaikuttaa ihmisen terveyteen,
hyvinvointiin ja tyosuoritukseen. Tyotilojen taytyy vastata jatkuvasti tydon muuttuviin
vaatimuksiin. Uusien tilojen hyva suunnittelu on kayttajalahtoista ja osallistavaa.
(Tyoymparistd 2020.) Strategialahtoinen tydymparistomuutoksen toteuttamisessa on
kuitenkin muistettava, etta se monimutkainen sosiotekninen muutos, jossa tarvitaan
teknis-taloudellisen Iahestymistavan lisaksi erityisesti ihmisten johtamista (Lahtinen,

Sirola & Ruohomaéki 2017, 129).

6.3.1 Tydymparistdn vaikutus hyvinvointiin

Tyoterveyslaitoksen mukaan hyvinvointia edistava tyotila on sellainen, jossa tyon te-

keminen on sujuvaa ilman turhia keskeytyksia ja hairidita. Tyotila mahdollistaa yksi-
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tyisyyden ja tyorauhan keskittymista vaativille tehtaville, kuitenkin luoden edellytyk-
set my0s vuorovaikutukselle, yhteistyélle ja yhdessa oppimiselle. Lisaksi tehokas
tyonteko ja tyoviihtyvyys huomioidaan hyvalla sisdilmastolla, valaistuksella ja akustii-
kalla, ergonomisilla kalusteilla ja tyovalineilla seka esteettomyydelld. Ruohomaki,
Lahtinen ja Reijula (2015) ovat esittdneet hyvinvointia edistavan lahestymistavan tyo-
tilojen suunnitteluun ja kehittamiseen. Tyétilan tulee olla laadukas kaikilla kuvion 6
ulottuvuuksilla, jotta saavutetaan myodnteinen vaikutus henkiléston motivaatioon,

hyvinvointiin ja tuottavuuteen.

Q/ TOIMINNALLINEN SOSIAALINEN
> ULDTTUVUUS ULDTTUVUUS \
. '\\ A Tyoprosessien Vuorovaikutusta, L
&. / sujuvuutta tukeva yhteistyota ja yhteista
oppimista edistava
PSYKOLOGINEN ULOTTUVUUS
Yksityisyytta ja henkilokohtaista
tilan tarvetta kunnioittava,
\ hallinnan tunnetta vahvistava
5 /

TERVEELLISYYS JA

TURVALLISUUS \\\\g
~

Hyva sisdilmasto ja

esteetdn Q\

Kuvio 8. Hyvinvointia edistavan tyotilan ulottuvuudet (Ruohomaki, Lahtinen, Reijula
2015)

Toimitilapalveluiden laatu ja kiinteistojohtaminen vaikuttavat suoraan tydymparisto-
asioihin. Panostettaessa miellyttaviin tydolosuhteisiin ja tyontekijoiden tyoviihtyvyy-
teen voidaan vaikuttaa merkittavasti tyontekijoiden pysymiseen ja uusien houkutte-
luun. Hyvan tyoympariston olosuhteet luodaan liittamalla rakennuksiin tyontekijoi-
den tarvitsemia palveluja ja virkistystiloja seka integroidaan ympariston tarjoamat
palvelut tyontekijoiden saataville. (Levainen 2013, 91.) Tilojen taloudellinen kesta-

vyys pohjautuu tilatehokkuuteen kohtuullisen vuokratason ja energiankulutuksen
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kautta. Vastaavasti tilojen sosiaalisen kestdvyyden mittarina voidaan pitda tyohyvin-

vointia, joskin sen mittaaminen on hankalampaa. (Kayttadjalahtoiset tilat 2011, 10.)

Ty6hyvinvoinnin edistamiseksi kokonaisvaltaisesti tilojen tulisi tukea seka tyontekijoi-
den fyysista, etta henkista hyvinvointia. Fyysisen hyvinvoinnin osalla tulisi tarkastella
ergonomiset, akustiset ja valaistukseen liittyvat tekijat, joiden tulisi olla turvallisia ja
niiden avulla voidaan jopa tukea fyysista aktiviteettia, kuten liikkumista paikkojen va-
lillda. Henkista hyvinvointia voidaan tukea tilasuunnittelun avulla suunnittelemalla
tydymparistoja, jotka tukevat yhteisollisyytta, viihtyisyyttd, avoimuutta ja lapinaky-
vyytta seka tyon tekemiseen liittyvien yksildllisten tarpeiden huomioimista. Tilojen
tulisi viestia, etta tyontekijoista ja heidan tyopanoksestaan valitetdaan organisaa-
tiossa. Tarkeda on saada tyontekijat osallistumaan tydymparistdjen suunnittelupro-
sessiin. Tyontekijoiden osallistaminen tydoympariston suunnitteluun edistaa tyohyvin-
vointia. Tama onnistuu esimerkiksi vapaamuotoisten workshopien avulla. Tyétilat ei-
vat ole koskaan valmiita, vaan niiden tulisi pystya joustamaan ja muuttumaan kaytta-
jiensa ehdoilla. Tarpeellisilla tilamuutoksilla saadaan lisattyd omistamisen ja kuulumi-
sen tunnetta ja tyontekijoiden sitoutuminen paranee. (Nenonen ym. 2012, 12 — 14.)
Osallistumisen tavoitteiden tulee olla realistisia ja reunaehtojen selkeita. Tilan kaytta-
jien rooli ja vaikutusmahdollisuudet tulee olla selkedsti maariteltyja prosessin eri vai-

heissa (Broberg, Andersen & Seim 2011).

Tyohyvinvoinnissa keskeisena kasitteena on tyon imu (engl. Work engagement), joka
tarkoittaa myonteista tunne- ja motivaatiotilaa toissa. Tyon imua luonnehtivat tar-
mokkuus, omistautuminen ja uppoutuminen (Hakanen 2009, 9). Tyo, jossa ihminen
voi toiminnallaan tyydyttaa itsendisyyden, yhteenkuuluvuuden ja parjaamisen psyko-
logisia perustarpeita, yllapitaa ja edistdaa tyon imua ja hyvinvointia (Hakanen 2011,

30).

6.3.2 Tydympariston vaikutus tuottavuuteen

Tyontekijan suoritustasoa voidaan parantaa yhteensovittamalla fyysinen tyoympa-
risto ja siella suoritettavat toiminnot. Tyoympariston tulee vastata tyotekijéiden psy-

kologisiin tarpeisiin seka tayttaa kayttdjien perustarpeet esimerkiksi turvallisuuden ja
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ergonomian osalta. Tydymparistot tulisi aina yhteensovittaa sielld suoritettavien toi-
mintojen kanssa parhaalla mahdollisella tavalla. (Atkin ja Brooks 2008, 122 - 124.)
Valtion toimitilastrategiassa 2020 korostetaan huomioimaan my6s hyva akustiikka,
hyva sisdilma seka saadettava ja ergonominen tyopiste. Lisdksi tilojen on oltava viih-
tyisia ja esteettisesti miellyttavia. (Valtioneuvoston periaatepaatos valtion toimiti-
lastrategiaksi 2014). Tilat tulee suunnitella organisaation tavoitteiden, tyontekijoiden
ja tiloissa tehtdvan tyon mukaisesti. Tama on huomioitava, kun valtion toimitilastra-

tegiaa sovelletaan laajemmin erilaisiin organisaatioihin. (Lahtinen ym. 2017, 129).

Organisaatiot ovat ymmartaneet, etta toimitilojen toimivuuteen, viihtyisyyteen ja te-
hokkuuteen panostaminen on suorassa yhteydessa tydtehokkuuteen, tyotyytyvaisyy-
teen ja innovaatioiden syntyyn ja sita kautta asiakastyytyvaisyyteen seka imagoon.
Kiristyvassa kilpailussa ja ymparistévastuupaineiden kasvaessa tydymparistdjen te-
hokkuutta mitataan jatkuvasti uudelleen. Tyétilojen tulee olla siis entistad innovatiivi-
sempia, kustannustehokkaampia ja ekologisesti kestavampia. (Kayttdjalahtoiset tilat

2011,7-9.)

Tybymparistosta voidaan luetelle useita yksittaisia tekijoita, jotka vaikuttavat tyonte-
kijan terveyteen, hyvinvointiin ja tuottavuuteen. Esimerkkeja tallaisista ovat tyétilan
[ampdotila, ilmanvaihto, valaistus ja pdivanvalo. Tarkeaksi tekijaksi on havaittu myos
sisustussuunnittelu, jonka avulla voidaan huomioida luonnon Iaheisyys tydymparis-
ton, materiaalien ja kuvien muodossa. Kriittisimpana yksittdisena tydympariston te-
kijana pidetdan melua. Tyon tuottavuus ja tyohyvinvointi liittyvat oleellisesti toisiinsa
ja ndihin molempiin voidaan vaikuttaa tyotilojen hyvalla ja kayttajien kanssa yhteis-
tyossa tehdylla suunnittelulla. Nykypaivan tehokkaan ja tuottavan tyotilan ominai-
suuksiin luetaan dlykkaat rakennusratkaisut, joilla mahdollistetaan tyontekijan vai-
kuttaminen tyoétilan tydymparistéolosuhteisiin, kuten ilmanvaihtoon. (World GBC

2014, 7 - 11.)

Valtion toimitilastrategiassa 2020 muistutetaan, etta pelkdstdan uusi teknologia tai
uudenlaiset tilat eivat yksin lisda tyon tuottavuutta. Organisaatioiden toimintatapo-

jen on my6s muututtava. Uudet tyoskentelytavat ja tilaratkaisut edellyttavat uusia
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pelisdantéja mm. vastuiden, tydaikojen ja tietoturvan osalta. (Valtioneuvoston peri-

aatepaatos valtion toimitilastrategiaksi 2014).

7 Tutkimuksen toteutus ja aineiston keruu

7.1 Esimiesten teemahaastattelut

Valitsin tahan tutkimukseen aineistonkeruumenetelmaksi puolistrukturoidun teema-
haastattelun, joka on Hirsijarven ja muiden (2009, 208-209) lomakehaastattelun ja
avoimen haastattelun valimuoto. Haastattelun etuna voidaan pitaa joustavuutta,
koska haastattelija voi tarkentaa ja selventda kysymyksia haastattelun aikana (Tuomi
ja Sarajarvi 2009, 73). Puolistrukturoidulle teemahaastattelulle on tyypillista, etta
haastattelija maarittelee ennalta teemojen aiheet, joita kdydaan haastattelun aikana
lapi. Vuorovaikutteisessa haastattelutilanteessa kaydaan lapi tutkimuksen aihepiiriin
liittyvat asiat (Eskola ja Vastamaki 2010, 26—28). Hirsjarvi ja Hurme (2011, 34 - 35) ko-
rostavat myos, ettd tiedonhankintaa voidaan ohjata oikeaan suuntaan ja perustelun
vaatimisen avulla voidaan vastauksia syventaa. Tutkijan tulee myds osata johdatella
kysymyksia tarpeen mukaan. Haastattelussa lapikaytavien aihepiirien tulee pohjau-
tua tutkimuksen viitekehykseen ja ne voidaan poimia teoriasta, jolloin teoreettinen
kasite muutetaan teemahaastattelussa haastatteluteemoiksi. (Tuomi ja Sarajarvi

2009, 75.)

Teemahaastatteluiden tavoitteena oli 16ytda vastauksia tutkimuskysymyksiin; mita
vaikutuksia tilapalvelumuutoksesta aiheutuu, mitd osaamista uusi toimintatapa vaatii
ja miten mahdollistetaan tyontekijéiden tydymparistétoiveiden huomiointi talousar-
vion kanssa oikea-aikaisesti. Haastattelujen kautta esimiehet tulivat osallisiksi ja si-
toutetuksi uusiin toimintamalleihin, jotka tulevat kaytt66n vuosikellon myota. Lisaksi
esimiehiltad pyrittiin saamaan ndakemyksia yhteistyon kehitystarpeista, digitaalisten

sovellusten kaytettdavyydestd ja muista kehittamistoimenpiteista.

Haastateltavat esimiehet valittiin heiddan tehtdavdakuvansa ja vastuunsa perusteella.
Haastateltavina olivat kaikki esimiehet, jotka ovat aiemmassa toimintamallissa joutu-

neet toimimaan kiinteistdjen vastuuhenkiléind. Toimintahistoriasta johtuen heilld on
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laajin kasitys toiminnan muutoksen vaikutuksista esimiesten toimintaan ja talousar-
vion tekemiseen. Tilapalvelumuutoksen my6ta kiinteistdjen vastuu siirretaan heilta
pois ja talousarvion laadinta kiinteistojen yllapidon osalla siirtyy tilapalvelulle. Kun-
nan palveluksessa olisi ollut muitakin esimiehia, mutta tahan tutkimukseen valittiin

tutkittavaan aiheeseen lisdarvoa antavat esimiehet.

Haastateltavia oli kaikilta toimialoilta yhteensa 12 kpl (nelja rehtoria, paivdakodin joh-
taja, kirjastonjohtaja, vanhustydn johtaja, varhaiskasvatus johtaja, eritysryhmien pal-
velujohtaja, ruoka- ja siivouspalvelupaallikko, peruspalvelujohtaja ja kunnanjohtaja).
Taman otannan arvioin tuovan esiin teoreettisesti merkittavan tuloksen. Kaikki pyy-
tdmani esimiehet vastasivat haastatteluun. Ennen haastatteluja lahetin esimiehille
luettavaksi alustuksen haastattelusisallosta, joka on liitteena 1, ja pyysin varaamaan
haastattelulla aikaa noin yhden tunnin. Toteuttamisen helpottamiseksi haastattelut
pidettiin kiinteistd6illd, joissa haastateltavat tyoskentelivat. Haastatteluja varten olin
tehnyt alustavan kysymysrungon (liitteena 2), jonka mukaisesti keskustelu eteni.
Haastattelutilanteessa keskusteluaiheiden valilla oli helppo liikkua ja tarkensin kysy-
myksia tarpeen mukaan niin, ettd haastateltava ymmarsi ydinasian ja mina ymmarsin

haastateltavan nakokulman. Tarkoitus oli ymmartaa haastateltavaa henkil6a.

Tutkimusaineiston keruu suoritettiin vuoden 2020 tammi- ja helmikuun aikana. Haas-
tatteluajankohtana tilapalvelun kirjanpidollinen muutos oli tehty, mutta lopullinen
toimintamalli ja kdytannot oli viela muodostamatta. Haastatteluista saatavat tiedot
muutoksen ennakkoluuloista tai negatiivisista vaikutuksista olivat tarkeita, jotta uu-
silla toimintamalleilla pystyttaisiin estamaan niiden toteutuminen. Aineiston keraa-
minen aloitettiin haastattelemalla esimiehet (9), sen jalkeen toimialajohtajat (2) ja
viimeisena kunnanjohtaja. Tilpalvelumuutoksesta tiedotettiin esimiespalavereissa
vuoden 2019 aikana ja tulevista haastatteluista |ahetettiin erillinen sahkdpostialustus

vuoden 2020 alussa.

Koin teemahaastattelun vahvuudeksi sen, ettd haastattelu antoi esimiehille mahdolli-
suuden kertoa aihepiiriin liittyvista asioista syvallisemmin ja laajemmin. Vapaamuo-
toinen keskustelu mahdollisti tilapalvelutoimintaan liittyvien ennakkoluulojen ja epa-

selvyyksien lapikdymisen, joka puolestaan auttoi muutoksen kokonaisvaikutusten ar-
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vioinnissa. Lisaksi oli tarkeaa kuulla heidan kokemuksensa kiinteistdjen yllapidon ta-
lousohjauksesta. Tarkka aineistonkeruu ja mielipiteiden kirjaus mahdollisti yksityis-

kohtaisten tarpeiden selvittamisen.

Haastattelujen alussa aihealueena keskityttiin kasittelemaan kiinteistojen yllapidon
vanhaa toimintatapaa, jolloin nousi esiin selkeasti esimerkiksi esimiesten kokema
vastuu kiinteistojen yllapitoasioista, jonka he kokivat olevan omalla vastuullaan. Ta-
man koettiin aiheuttavan ylimaaraista kuormitusta ja stressia oman osaamisalueen
ulkopuolisena tehtdvana. Tasta aihealueesta pystyttiin miettimaan uuden toiminta-
mallin vaikutuksia esimiesten tydskentelyyn ja tilapalvelun palvelusisallon odotusar-
voja. Haastatteluissa pyrittiin mahdollisimman avoimeen keskusteluun myos vai-
keista asioista, jotta esimiesten vastuksia pystyttiin vertaamaan ja |6ytamaan ratkai-
sut myos negatiivisiksi koettuihin asioihin. Havainnointi korostui haastattelun yhtey-
dessa, koska sen avulla sain paljon viitteita haastateltavan aidosta asenteesta seka

mielipiteet tulevia muutoksia kohtaan.

Haastatteluissa kasiteltiin omina teemoinaan esimerkiksi asiakaspalvelua ja yhtey-
denpitoon kaytettavia sovelluksia. Vuoden 2019 aikana olin uudistanut tilapalvelu-
muutosta varten sahkdisen huoltokirjaohjelmiston, jonka kautta kiinteistokayttajat
tekevat huoltopyynt6ja. Keskustelujen pohjalta pystyin havainnoimaan yhteistyon
kannalta tarkeina pidettavia asioita, kuten reagointiajat huoltopyyntdihin, infor-
mointi huoltotdista yms. Tasta haastatteluosiosta koostin toimintaohjeet sahkdisten

huoltopyyntdjen kasittelyyn seka selkeat tavoitteet asiakaspalvelun tasosta.

7.2 Kayttajakysely fyysisen tydympariston vaikutuksista

Huhtikuussa 2020 Uuraisten kunnan tyontekijoille lahetettiin sahkopostilla Webro-
pol-linkki sahkdiseen kyselyyn. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa, onko fyysi-
sella tydymparistolla vaikutusta tyontekijan tyotehokkuuteen ja tyoviihtyvyyteen. Ky-
selyn tuloksena saadaan maarallisesti mitattavaa ja analysoitavaa aineistoa, jonka
avulla voi tehda yleistettavia paatelmia kiinteistdjen fyysisen tydympariston vaikutuk-
sista tyontekijoiden tyoviihtyvyyteen ja tyotehokkuuteen. Tuloksia voidaan hyddyn-

taa tilapalvelun toimintastrategiassa ja niilla voidaan osoittaa tyontekijoéiden tyéym-
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péristotoiveiden huomioimisen tarkeys uudessa toimintamallissa. Kysely kohdennet-
tiin kaikille kunnan tyontekijoille, n = 271. Vastausaikaa annettiin kaksi viikkoa, kyse-
lyyn vastaamiseen meni noin viisi minuuttia. Kyselyajankohta osui Korona-viruksen
aiheuttamaan poikkeustilanteeseen, jolloin suuri osa kunnan tyontekijoista oli eta-
toissa tai muutoin poikkeuksellisessa tyotilanteessa. Sahkdiseen kyselyyn vastasi yh-

teensa 86 henkil6a, vastausprosentin jaadessa 31 %:iin.

Kysymysasettelut olivat formaaleja ja strukturoituja ja niilla kerattiin tietoa vastaajien
kokemuksista. Kyselyssa kaytetiin monivalintakysymyksia (liite 2). Tyontekijoiden ko-
konaisjoukosta ei tehty valintaa pienemman otoksen osalle, koska tutkimuksella ha-
lutaan saada tieto fyysisen tydympariston vaikutuksesta tyontekoon tyontekijaryh-

masta riippumatta.

Vastaajat jaoteltiin kysymysten asettelulla niihin, jotka tekevat toita padosin kiinte-
dsti samoissa tyotiloissa ja niihin, joiden tydymparisto vaihtelee liikkuvuuden takia.
Tyontekijoita, joilla on liikkuva tyd, pyydettiin vastaamaan kysymyksiin heidan kaytta-
miensa sosiaalitilojen osalta. Tyoviihtyvyyden ja tyotehokkuuden osalta vastaajat
pystyivat kohdentamaan vastaukset tyovalineisiin tai fyysiseen tydymparistoon. Talla
jaottelulla haluttiin saada tarkennusta siihen, kumpiko naista tekijoista vaikuttaa
enemman tyoviihtyvyyteen ja tyotehokkuuteen. Lahtdkohtaisesti on selkeda, etta
tyovalineilld on vaikutusta useiden tyotehtavien suorittamiseen ja tdman takia vas-
taajien haluttiin pystyvan erottelemaan kyseiset asiat toisistaan. Tyovalineitd koske-
vat vastaukset antavat osaltaan hyvaa tietoa niiden ajantasaisuudesta ja toimivuu-
desta. Fyysinen tydymparistd on kuitenkin asia, johon tekninen toimi ja jatkossa tila-
palvelu voivat vaikuttaa. Tyontekijoiden kuuleminen ja heidan tydymparistda koske-
vien toiveiden eteenpdin valittdminen voivat olla merkittavia asioita yksittaisen tyon-

tekijan kohdalla.

7.3 Muu tutkimus

Tilapalvelutoiminnan muodostamiseksi ja kdytantdjen vertailemiseksi vierailin kes-

kustelemassa kolmen muun kunnan tilapalveluorganisaatioiden kanssa. Paikalla kes-

kustelutilaisuuksissa oli teknisen henkildston edustajia seka talous- ja hallinnon tyon-
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tekijoita. Lisaksi lahetin vapaamuotoisia kyselyja sdahkopostilla tilapalveluhenkils-
tolle tarkentaakseni epaselvia asioita. Tapaamisista ja viestittelyista kertyi lukuisia
muistioita, yhteenvetoja ja viesteja. Taman tutkimusosan tarkoituksena oli tehda
bencmarkingia, eli vertailuanalyysia muilla kaytdssa oleviin toimintamalleihin. Tata
voinee pitda kvalitatiivisena tutkimuksena, joka perustuu omiin persoonallisiin doku-
mentteihin seka muihin virallisiin dokumentteihin (Hirsjarvi ym. 2009, 217). Taman
keratyn aineiston avulla pystyin esimieshaastatteluissa kuvaamaan haastateltaville
esimerkinomaisesti muiden kuntien toimintamalleja. Muiden kuntien toimintamal-
lien ja haastatteluissa saatujen kommenttien avulla pystyin linjaamaan Uuraisten

kuntaan parhaiten soveltuvia kaytantoja.

Opinndytetyon tekemisen ajalla merkitsin kalenteriin kunkin vaiheen etenemisen,
kontaktit aiheeseen liittyen seka keskeiset tyotehtavat. Kalenterimerkinnoista voi ha-
vainnollistaa projektin etenemisen ja keskeiset tyovaiheet. Loppuvaiheessa merkin-
noista ei saanut lisamateriaalia tutkimustyohon, mutta se auttoi selkeyttamaan pro-
sessin kehityskaarta ja lisasi osaltaan tutkimuksen luotettavuutta (Hirsjarvi ym. 2009,

219 - 220).

7.4 Dokumentointi ja analyysi

Haastatteluiden litteroinnissa kirjoitettiin ylos aihepiireittain keskeisimmat asiat, sa-
nasanaista aukikirjoitusta ei tehty. Aloitin keradtyn aineiston analysoinnin heti alkuvai-
heessa. Tein havaintojen dokumentoinnin mahdollisimman objektiivisesti ja pyrin
valttamaan tilapalvelulle asetettujen tavoitteiden ilmentymistd omiin havaintoihini.
Jaottelin havainnot taulukkomuotoiseen tietokantaan ja lajittelin ne tutkimuskysy-
mysten kannalta oleellisiin aihepiireihin, eli teemoittelin havainnot helposti luetta-
vaan taulukkoon. Alkuvaiheessa teemoittelu vastasi suoraan haastattelun kysymys-

rungon aihepiireja:

Vanhan toimintamallin hyvat puolet

Vanhan toimintamallin huonot puolet

Tilapalvelumuutoksen keskeiset vaikutukset esimiestyéhon
Tilapalvelumuutoksen keskeiset vaikutukset talousarvion tekemiseen
e Tilapalvelumuutokseen liittyvat epavarmuudet ja ennakkoluulot
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e Esimiehen keinot kuulla tyontekijat vuosikellon aikataulun mukaisesti
e Hyvan asiakaskaskokemuksen tuottava asiakaspalvelu, jarjestelmat ja huoltopyynnot

Haastatteluissa esiin nousseet nakdkannat vaihtelivat merkittavasti vastaajien valilla.
Osa vastaajista tarkasteli muutosta koko kunnan kiinteistdmassaa ajatellen ja osa
keskittyi Iahinna kayttamansa kiinteiston yllapidon nakdkulmaan. Lisaksi esimiesten
oma mielenkiinto rakentamiseen ja yllapitoasioihin korostui vastauksissa; toiset ko-
kevat asian tdysin vieraaksi itselleen ja toisille asia tuntuu mielenkiintoiselta. Tama
ero nakyi mm. siind, kuinka paljon rakennusten ylldapitoasioihin oli historiassa paneu-
duttu. Toisaalta rakennusten yllapidosta aiheutuva tyékuormitus tuntui olevan ko-

vempi niille, joille asia on vieras.

Materiaalin lisdantyessa ja nakdokantojen laventuessa tein taydennyksia ja jarjestelin
niitd uudelleen (Hirsjarvi ym. 2009, 221 - 222). Jatkoin analyysia tutkimuksen kan-
nalta oleellisten havaintojen yhdistamisella ja tarkemmalla ryhmittelylla, jolloin koos-
tettuja havaintoja (177) pystyi kategorisoimaan. Jaoin materiaalin kuuteen kategori-
aan. Kategoriajako on tehty opinndytetyon teoriateemoihin perustuen siten, etta toi-
mintamuutoksen vaikutuksia voidaan tarkastella laaja-alaisesti ja uusiin toimintamal-
leihin saatiin mietittya parhaat kdaytannot keratyn tiedon pohjalta. Kategorioittain ja-

otellusta materiaalista muodostui tutkimuksen havaintojoukko:

Esimiesty®

Kiinteistojen yllapito

Talous

Esimiesten toiveet muutokselta

Epaluulot

Naiden kategorioiden alle muodostui tulosjoukkona yhteensa 26 oleellista havaintoa,
joiden muodostamisen jalkeen aloitin analysoimaan tuloksia. Havainnot on esitelty
taulukossa 2. Havainnot pohjautuvat esimiesten ndkemyksiin toimintatapamuutok-
sen vaikutuksista, muutoksen tarpeellisuudesta seka heidan toiveisiin uusista toimin-
tatavoista. Analysoinnin alkuvaiheessa pyrin ymmartamaan ja selittamaan aineistoa

ldhdeaineiston pohjalta (Hirsjarvi ym. 2009, 224). Haastatteluista saatu aineisto tuki
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melko suoraan tutkimuskysymysten asettelua ja pystyin listaamaan havainnoista ai-

heutuvia vaikutuksia yl6s. Kirjasin vaikutusarviot niin esimiesten, kiinteistdjen talou-

denpidon kuin tilapalvelun nakékulmasta.

Taulukko 2. Koontitaulukko esimiesten havainnoista

Esimiestyd

1 Vdhentaa huomattavasti tyokuormaa ja stressia, tyon mielekkyys paranee

2 Mahdollistaa keskittymisen pelkastdan omaan ydinosaamiseen

3 Esimiehen roolimuutos tekijasta tiedonvalittajaksi

4 Tietojarjestelmat (séhkdinen huoltokirja) helpottavat esimiestydtad yhteydenpidon osalta
5 Esimies saa lisda "tyokavereita" tiimiinsa kiinteistdjen yllapidon tueksi

& Jokainen esimies maarittad itse keinot tyontekijgiden kuulemiseen tydymparistotoiveissa

Kiinteistdjen yllapito
7 Ylldpitovastuu siirtyy ammattilaisille, dokumentointi paranee
8 Tarpeelliset korjaustydt tulevat tehdyksi, eikd hankkeet siirry
9 Voidaan keskitetysti tehdd samaoja asioita kaikilla kiinteistdilld, asiat ei unohdu
10 Ymmadrretdan kiinteistdihin sitoutunut pddoma, sen arvon sdilyttdminen ja ndkyviksi tekeminen
11 Muutos lisdd yhteisty&td kiinteisténhoidon ja kdyttdjien valilld

Talous
12 Kulurakenne muuttuu ldpindkyvaksi, rahojen "pelausmahdollisuus” poistuu
13 Helpottaa ja selkeyttda talousarvion tekoa, vahentas kiirettd
14 Kiinteistbmassojen vertailtavuus ja kustannussdastéjen etsintd keskitetysti
15 Yllapitokulujen nousu tulisi hyvaksyd jos kiinteistoista pidetddn parempaa huolta
16 Kiinteistdjen tuleviin korjauksiin pitédisi kerdtd pdaomavuokraa

Esimiesten toiveet muutokselta
17 Kiinteistgjdrjestelmien kehittaminen ja automatisointi nykypdivaan
18 Suunnitelmallinen, jatkuva ja omateiminen ylldpito yhteistydssad kdyttédjien kanssa
19 Kulujen tiedottaminen kdyttdjille; energiankulutuksen hallinta ja koulutus
20 Reagointiajat ja vastaukset huoltopyyntdihin, tiedonkulku korostuu jatkossa
21 Jarjestelmat eivit saa korvata kiinteistokaynteja

Epaluulot
22 Haviddko toimivat kdytannot ja kielletddanko kaikki kiinteistdihin liittyvd tekeminen kayttajilta
23 Yllapito heikkenee jos ei voi itse tehda koska tuottaja siirtyy kauemmaksi
24 Kiinteistot arvotetaan erilailla, eika kaikille kohteille omistauduta tarpeeksi
25 Yllapitokustannusten nousu vaikuttaa suoraan toiminnan kuluista vahentamiseen
26 Tapahtuuko mitdan muutosta oikeasti ja muuttuuko tyonkuva esimiehilla

Viimeisessa vaiheessa koostin havainnot, tekemani vaikutusten arviot ja omat johto-

paatokseni muutoksen vaatimista edellytyksista samaan taulukkoon. Hirsjarven ja

muiden (2009, 229 - 230) mukaisesti havaitsin, ettad lopputulokset tulevat olemaan

erilaisia kuin mihin opinnaytetyon alussa varauduin. Taulukon teemoittelua tein tut-
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kimuskysymysten pohjalta, koska tavoitteena oli |0ytaa perusteltavissa olevat vas-

taukset esitettyihin tutkimuskysymyksiin. Viimeisen vaiheen tavoitteena oli koostaa

johtopaatdkset hankitun teoriatiedon, oman asiantuntemukseni ja analyysin poh-

jalta.

Fyysisen tydympariston vaikutuksiin liittyvan tilastotarkastelun lapikdaynnissa muo-

dostin saaduista vastauksista graafiset esitykset ja frekvenssit. Tutkimusprosessin |a-

pivienti on kuvattuna kuviossa 9 ja tutkimuksen tietovarastotaulukko taulukossa 3.

HAVAINTOJEN TEKOVAIHE

* Sahkéinen
huoltokirjauudistus kesa
2019

* Benchmark muihin kuntiin
syksy 2019

+ Kirjanpidolliset muutokset
marras-joulukuussa 2019

* Esimieshaastattelut tammi-
helmikuussa 2020

Kuvio 9. Tutkimusprosessin lapivienti

ANALYYSIVAIHE

* Havaintojen ryhmittely
teemoittain

* Toimialajohtajien ja

kunnanjohtajan haastattelu

ja havaintojen esittely

helmikuussa 2020

* Kyselytutkimus huhtikuu

2020

* Aineiston analysointi maalis-
huhtikuu 2020

Taulukko 3. Tietovarastotaulukko

JOHTOPAATOKSET

Havaintojen ja teoriaosan
yhdistaminen

Oman asiantuntemuksen
hyédyntdminen

Tutkimus valmiiksi huhtikuu
2020

Tietolaji Maara Tiedonlahde Tiedon alkuperdinen kohde
Tilapalvelu- ja Tutkija; vertailuaineisto, tutkimus-
Vierailu, benchmarking kunnissa 3 p. ! L !
taloushallintohenkildsto tulokset
Internetsivut; muiden kuntien . . . ) B
) 4 Internetsivut Asiakkaat ja muut sidosryhmat
tilapalvelut
Keskustelut toimialojen kesken ) ) ) e e
e 6 Tekninen ja taloushallinto | Tutkija; kdytantojen kehittdminen
kaytanndista
Neuvottelut Kiinteisténhoitajat, e N
. e 6 o J Tutkija; kédytantdjen kehittdminen
tilapalveluhenkiléston kanssa toimistohenkilot
Havaintoaineisto 10 sivua Tutkijan muistiinpanot Tutkija: tutkimustulokset
Haastattelut 12 Esimiehet ja toimialajohtajat Tutkija: tutkimustulokset
Haastattelumuistiot 60 sivua Tutkija Tutkija: tutkimustulokset
Jyvaskylan AMK:n kirjasto, Opiskelijat, tutkijat ja muut
Kirjalahteet 23 yvasiylan ANVIR:N Kir) piskelljat, tutidjat)
Uuraisten kirjasto lukijaryhmdt
Jyvaskylan AMK:n Opiskelijat, tutkijat ja muut
Internetldhteet 22 v v . P ! - ! ..J
verkkokirjastot lukijaryhmat
Sahkoéisen kyselyn vastaukset 86 Kunnan tyontekijat Tutkija: tutkimustulokset
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8 Tutkimuksen tulokset

8.1 Tilapalvelumuutoksen vaikutukset esimiesten rooliin

Haastatteluiden avulla sain kattavan kuvan asioista, joita esimiehet ovat tehneet
omien tyotehtdviensa ohella kiinteistojen yllapitoon liittyen. Liki kaikkien vastaajien
mielesta kiinteistdjen yllapitoon liittyvien asioiden hoitaminen kuormittaa ja vie liikaa
aikaa oman toimialan tyotehtavilta. Asioiden lapikaynnin yhteydessa selkeni myds ta-
lousarvionlaadintaan liittyvat epavarmuudet ja henkil6kohtaiset erot siind, kuinka hy-
vin kiinteiston kulurakenteeseen paneudutaan. Erityista oli havaita, kuinka toiminnan

ja yllapidon talousarviorahoja on voitu liikutella tilikohtaisesti.

Muutoksen myétd katoaa aika paljon liikkumavaraa taloudellisesti

Yhteista kaikille vastaajille oli se, etta kiinteistdjen yllapito halutaan ammattimaiseen
hallintaan ja kiinteistojen halutaan pysyvan hyvadssa kunnossa. Toisaalta kiinteistdjen
yllapitoon liittyva vaikutusvalta ja tietynlainen itsemaaraamisoikeus rahahallinnan
kautta vaikutti osalla vastaajista olevan asia, joka aiheutti jopa vastarintaa tilapalve-
lun kdyttéonotolle. Seuraavissa luvuissa kdyn lavitse havaintoja kategorioittain. Ha-
vainnoinnissa keskityin esimiesten nakemyksiin muutoksen tarpeesta, heidan nake-
myksiinsa toimintamuutoksen odotuksista, epaluuloista seka havaintoihin uusien toi-

mintatapojen merkityksesta.

Tyoaika ja kiinteist6jen talousasioiden hoito

Merkittdavana havaintona haastatteluissa nousi esiin tydajan sadsto esimiehille kiin-
teistoihin liittyvien talousasioiden siirtyessa tilapalvelulle. Aiemmin kunnan kaikki
kiinteistovastuulliset esimiehet ovat kasitelleet kiinteistdjen laskuja sdaannodllisesti
viikko- ja kuukausitasolla, joten vuositasolla puhutaan merkittavasta tyon tehostumi-
sesta. Useiden vastaajien mukaan laskuihin on liittynyt paljon epaselvyyksia, koska
tekninen toimi on tehnyt hoitourakoiden kilpailutukset, sopimuksien teon ja osittain
toiden tilaukset, eika esimies laskun saapuessa ole tiennyt mita lasku koskee. Tahan

liittyen vastauksissa korostui myos se, ettd laskujen kasittely on tuntunut ajoittain
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turhalta, koska esimiehilla ei ole kasitystad ovatko laskut sopimusten mukaisia tai
onko laskutus linjassa muiden kiinteistdjen kanssa. Epaselvien laskujen tilidintivai-

heessa laskut ovat tyollistaneet useita tyontekijoita kiertdessaan henkildlta toiselle.

Esimies joutuu tekemdiéin paljon téitd laskutusten kanssa ja aina ne me-
nee vdidrin. Tdmd tyoéllistdd monia ja taloushallinto suuttuu kun aina tili-
ointi menee vddirin.

Esimiehet kuvailivat merkittavana tyoaikaa vievana tehtavana myos talousarvion te-
keminen kiinteistojen osalta. Esimiehet ovat tehneet talousarvion oman toimintansa
osalta, seka kayttamiensa kiinteistdjen yllapitokulujen osalta. Vastauksista oli ndhta-
vissa, ettd osa esimiehista kayttaa kulujen arviointiin paljon aikaa ja pyrkii paasemaan
mahdollisimman lahelle toteumaa, kun taas osa asennoituu kuluarvioon hieman ke-

vyemmin, yleensa arvioiden lukemat hieman varman paalle.

Talousarvion teossa vallitsee tdydellinen epdvarmuus.

Aiempaa toimintamallia pidettiin tydajan kayton suhteen tehottomana ja kiinteisto-
jen yllapitoon liittyvien talousasioiden kasittelya omaan tyékuvaan kuulumattomana
tehtavana. Nailta osin muutosta pidettiin hyvana ja kulurakenteen lapinakyvyyden
puolesta esimiehet haluavat jatkossakin tilikartan mukaisen erittelyn nahtavaksi.
Haastatteluiden perusteella esimiehet kokevat jarkevaksi kiinteistojen peruskorjaus-
ten ja isojen remonttien rahoittamisen maltillisella ja pitkajanteiselld padaomavuokran
keraamiselld, jolloin valtyttaisiin kertaluonteiselta investointimenoerilta ja siihen liit-

tyvalta poliittiselta paatoksenteolta.

Yhteistyo ja asiakaskokemus

Merkittdavana havaintona haastatteluissa nousi esiin kiinteistokohtaiset erot yhteis-
tyossa teknisen toimen kanssa, sekd asenne yhteistyon tekemiseen jatkossa. Tama
juontaa juurensa hajallaan olevasta kiinteistomassasta ja siita, etta tekninen toimi on
tuottanut kiinteisténhoidon padaasiassa keskustaajamassa sijaitseviin kiinteist6ihin.
Keskustaan ndhden etdammalla sijaitsevissa kohteissa yllapito on jarjestetty ulkoisilla

palveluntuottajilla tai oman henkil6kunnan tyopanoksella. Merkille pantavaa oli se,
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ettd asenteet muutokselle olivat osin kytkdksissa siihen, miten kiinteistdssd on aiem-

min tuotettu kiinteistonhoito:

e Ulkoistettujen palveluntarjoajien kohteissa odotusarvo tilapalveluun siirtymiselle oli
selkedsti korkein ja kiinteiston yllapitoasioiden haluttiin siirtyvan tilapalvelulle

e Aiemminkin kunnan kiinteistéhoidon asiakkaina olleissa kohteissa asenne oli hyvin
maltillinen, mutta selke&sti toiveikas.

e Kohteissa, joissa kiinteistonhoitoa on tuotettu oman henkilokunnan avulla, muutos
nahtiin tason heikennyksena ja jonkunlaisena “jarruna” omille toiminnoille.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta kiinteistonhoidon osalta ulkoistetuissa kohteissa
kiinteistonhoidon hallinta halutaan siirrettavaksi tekniselle toimelle, koska havainto-
jen perusteella esimiehet kokevat sopimuksellisten asioiden |apikaymisen urakoitsi-
joiden kanssa tyolaaksi ja hankalaksi. Naissa kohteissa esimies joutuu myos olemaan
aktiivisesti tekemisessa urakoitsijoiden kanssa ilman teknisen toimen tukea, joten

muutoksessa nahtiin paljon positiivista muutosta.

Kiinteistéasioiden hoidossa “samalla puolen péytdd” olevien tydkaverei-

den mddrd kasvaa

Pdinvastaisesti taas niissa kohteissa, joissa kiinteistokadyttdjat ovat pystyneet muok-
kaamaan kdytannot hyvin itsenaisesti ja itse osallistuvat kiinteistonhoidollisiin t6ihin,

halutaan toiminnot pitdd omissa kasissa.

Rakennuksia ei endid koeta “omiksi” samaan tapaan kuin kiinteistokéyt-
tdjdt asian ajattelevat. Itse luotujen toimintamallien pddille tulevat or-

ganisaatiot ovat ainoastaan jarruorganisaatioita.

Selked haastatteluista ilmi kdaynyt havainto oli, etta yhteisty6lta toivotaan sosiaali-
suutta lapi koko tilapalveluorganisaation. Yhteistyon ei haluta rakentuvan pelkkien
jarjestelmien varaan, vaan kanssakdymisen toivotaan olevan keskustelevaa ja tasa-

puolista.
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Kiinteistéjen hoito
Kiinteistdjen yllapidon taso nousi esiin usean teeman alla. Yhteenvetona voinee to-
deta, ettd esimiehet toivovat kiinteistojen yllapitoon aktiivisempaa ja suunnitelmalli-
sempaa tekemista. Kiinteistojen toimenpiteiden suunnitteluun kaivattiin myos pitka-
janteisyytta ja dokumentoinnin tason toivottiin paranevan. Haastatteluissa oli aistit-
tavissa, etta muutoksen myoéta toivotaan toiminnan muuttuvan kauttaaltaan aktiivi-
semmaksi joka kiinteistolla. Toisaalta esimiehet tiedostavat, ettd mikali he toimivat
muutoksen edellyttamalla tavalla, tulee se lisadmaan vaistamatta yhteistyota kiin-
teistonhoidon kanssa. Kiinteistdjen yllapitovastuun siirtymisen tilapalvelulle koettiin
yksimielisesti hyvana asiana, jotta asioiden hoitaminen muuttuu jarjestelmalliseksi
kaikilla kiinteistoilla. Vastaajat olivat myos toiveikkaita, etta vastuu siirtymisen kautta
poliittiset paattajat tai toimialan johtaja ei voi siirtaa rakennuksen pitkdaikaiskesta-

vyyden kannalta tarkeitd hankkeita hamaan tulevaisuuteen.

Sovellukset

Vuoden 2019 aikana kdyttoonotettu, uusi sdahkdinen huoltokirjaohjelma oli tullut tu-
tuksi suurimmalle osalle esimiehista. Esimiehet arvioivat jarjestelman tuovan sel-
keytta huoltopyyntoihin, mutta valtaosa esimiehista ei antaisi henkiléston tehda va-
paasti huoltopyynt6ja, vaan haluaisi tehda pyynnot itse keskitetysti. Digitaalisten so-
vellusten hyodyntaminen ja kehittdminen koettiin tarkeana, mutta huoltopyyntéjen
tekemisen mahdollistaminen koko henkilostolle ndhdaan tietynlaisena riskitekijana
kustannusten karkaamisen takia. Kiinteistojen henkilokunnan pelataan tekevan sellai-
sia huoltopyyntdja, jotka aiheuttavat kyseiselle kiinteistdlle ennalta sopimattomia

menoja.

Kustannusvaikutteiset huoltopyynnét eiviéit saa edetd ilman esimiehen

hyvdksyntdd.

Selkedna havaintona korostui huoltopyyntdihin vastaamisen tarkeys, joka liittyy use-
ammassa teemassa esiintyneeseen tiedonkulkuun. Huoltohenkil6iden odotetaan vas-
taavan kaikkiin yhteydenottopyyntoihin / huoltopyyntoihin, jotta tilaajapuolella tie-

detadn, miten asia etenee. Sdhkoisen jarjestelman tehokkaammassa kdytdssa tunnis-
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tettiin vield hyddyntamispotentiaalia. Selkedna havaintona nousi esiin tarve esimies-
ten roolimuutokselle; aiemmin esimiehet ovat pystyneet itse tilaamaan ja teetta-

maan kiinteistdihin liittyvia toita, jatkossa tulisi valittaa tieto tarpeista tilapalvelulle.

Tdytyy osata tehdd roolinmuutos tekijdstd tiedonvdlittdjdksi

Digitaaliset asiointikanavat ja kiinteistéhallinnan kokonaisvaltainen kehittaminen eta-
hallittavaksi nahtiin tarkedksi, merkittavampana kehityskohteena koettiin kiinteisto-

jen turvallisuustekijoiden ja kulunvalvonnan saaminen etdaohjattavaksi.

Tyontekijoiden osallistaminen kiinteistdjen yllapitoon

Tilapalvelutoiminta pyrkii toiminnassaan parantamaan tydntekijoiden mahdollisuutta
tulla kuulluksi tydymparistoasioissa, jolloin esimiesten rooli viestinvalittajana koros-
tuu. Esimiehilla on vahva olettamus, etta tyontekijéiden kuuleminen onnistuu oikea-
aikaisesti nykymenetelmilla. Keskeisimmat nakemyserot tulivat esiin tyontekijoiden
kuulemismenetelmissa, jotka vaihtelivat hyvin laajasti esimiesten kesken. Osa hyo-
dyntaa yksiloittdin tehtavaa kehityskeskustelua, osa ryhmakeskustelua ja joku taas
sahkopostin valityksella kerattavaa listaa. Esimiesten keskuudessa vallitsi kuitenkin
vakaa ndakemys, ettd jokainen kunnan tyontekija saa mahdollisuuden tulla kuulluksi

oikea-aikaisesti ja asiat saadaan valitettya tilapalvelulle sovitussa aikataulussa.

8.2 Fyysisen tyoympariston vaikutukset

Tuloksissa kerrotaan perusfrekvenssit kaikista kysymyksista ja esitetdan tulokset
graafisten kuvioiden avulla. Sahkoiseen kyselyyn vastasi yhteensa 86 henkildd, vas-
tausprosentin jaadessa 31 %:iin. Vastauksien maaraan vaikutti alentavasti Korona-
epidemian luoma poikkeustilanne. Vastaajat eroteltiin toisistaan ainoastaan kaytta-
miensa tyotilojen pysyvyyden kautta, muuta jaottelua ei kdytetty. Kyselyn vastauk-
sista saatiin riittavan kattava kuvaus tyovalineiden ja etenkin fyysisen tydympariston

vaikutuksista Uuraisten kunnan tyontekijoiden tyoviihtyvyyteen ja tyétehokkuuteen.
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Vastaajista valtaosa, 94 % (n=80) tyoskentelee paiosin kiintedsti samoissa tyoympa-
ristdssa. 6 % (n=5) vastaajista tekee liikkuvaa ty6ta, jolloin he vastasivat kyselyyn py-
syvien sosiaalitilojensa suhteen. Yksikdaan vastaajista ei kokenut olevansa ilman kiin-
teda tydymparistoa tai sosiaalitilaa. Taten kaikki kyselyyn vastanneet ovat paasseet
vastaamaan tyovalineita ja fyysista tydymparistoa koskeviin tarkentaviin kysymyksiin.

Vastaajien tyonkuvan mukaisten tyétilojen erittely on kuvattuna kuvio 8.

6% —

T o4%

@ Teen tyoni padosin kiintedsti samoissa tiloissa ja kiinteistdissa (toimistot, luckat, huoneet, valmistustilat tms.)
@ Tyissani el ole varsinaista kiinteda suorituspaikkaa, mutta sosiaali- /taukotilani ovat pysyvit ja vastaan kyselyyn niitd koskien.
@ Tyohoni ei liity mitdan tiettyja fyysisia tydymparistoja.

Kuvio 10. Vastaajien erittely tyotehtavissa kaytettavien tyotilojen mukaan

Fyysisen tydympariston vaikutus tyotehokkuuteen

Ensimmaisena kokonaisuutena selvitettiin fyysisen tydympariston vaikutusta tyonte-
kijan tyotehokkuuteen. Organisaation kannalta on tarkeaa saada selville, milla kei-
noin tyontekijat voisivat tyoskennella tehokkaammin. Vastaajista pieni enemmisto,
62 % (n=52) kertoi, ettd nykyista tydymparistoa muuttamalla ei voida tehostaa vas-
taajan tyotehokkuutta. Vastaavasti 36 % (n=30kpl) vastaajista koki, etta fyysisen tyo-
ympariston muutoksilla olisi vaikutusta heidan tyotehokkuuteen. 2 % vastasi, ettei
fyysisella tyoymparistolla ole vaikutusta tyotehokkuuteen. Vastaajien nakemyksien

jakautuminen on kuvattuna kuviossa 9.
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2%n=2) —

36% (n=230) —

62% (n = 52)

@ Fyysinen tydymparisto mahdollistaa talla hetkella tyoni tekemisen tehokkaasti. Fyysisen tyoympariston muutoksilla ei void...
@ Fyysista tyoymparistoa muuttamalla voisin tehda tydtani tehokkaammin.
@ Fyysisella tyoymparistolla ei ole vaikutusta tyotehokkuuteeni.

Kuvio 11. Vastaukset fyysisen tydympariston vaikutuksista tyotehokkuuteen.

Niille vastaajille (h=30kpl), joiden mukaan fyysistd tydymparistoa muuttamalla voi-
daan parantaa tyotehokkuutta, tehtiin seuraava tarkentava jatkokysymys; Paraneeko
tyotehokkuus, mikali vastaaja voisi vaikuttaa joko tydvalineisiin, joilla tyota tekee,
tydympariston fyysisiin ominaisuuksiin, jossa tyota tekee vai molempiin. Vastaajista 4
% (n=1kpl) valitsi tyovalineet, 63 % (n=19) tydympariston fyysiset ominaisuudet ja

33% (n=10) molemmat tekijat. Vastausten jakautuminen on esitetty kuviossa 10.

4% (n=1)

B®n=10) —

T 3% (n=19)

@ Tyovalineisiin joilla teen tyota (laitteet, tietokoneet, apuvalineet, tyon edellyttamat erikoisvalineet yms.)
@ Tyoympariston fyysisiin ominaisuuksiin, kuten: kiintokalusteet, hyllyt, ovet, tyGtilan jarjestys, valaistus, daniolosuhteet, ilma...
@ Seka tyovalineisiin, etta tyoympariston fyysisiin ominaisuuksiin

Kuvio 12. Vastauksien jakaantuminen tyovalineiden ja tydympariston kesken
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Fyysisen tydympariston vaikutus tyéviihtyvyyteen ja tyomotivaatioon
Toisena kokonaisuutena selvitettiin fyysisen tydympariston vaikutusta tyontekijan
tyoviihtyvyyteen ja tydmotivaatioon. Nailla tekijoilla on oleellinen osa tyontekijan si-
toutumiseen ja toisaalta tyotehoon ja jopa tydilmapiiriin. Vastaajista puolet 50 %
(n=42) kertoi, ettad nykyista tydymparistoa ei tarvitse muuttaa tyoviihtyvyyden ja tyo-
motivaation takia. Vastaavasti 45 % (n=38) koki, etta tydympariston muuttaminen li-
saisi tyoviihtyvyyttd ja tydmotivaatiota. 2 % vastasi, ettei fyysisella tydymparistolla
ole vaikutusta tyoviihtyvyyteen ja tydmotivaatioon. Kuviossa 11 on osoitettu vastaus-

ten jakautuminen.

5% (n = 4)

50% (n = 42)
45% (n=38) —

@ Fyysinen tydymparistd pitda tydviihtyvyyteni ja tydmotivaationi korkealla, eika siihen tarvitse tehda muutoksia.
@ Fyysisen tydympariston muuttaminen lisaisi tyoviihtyvyyttani ja tydmotivaatiotani.
@ Fyysisellad tydymparistilla ei ole vaikutusta tydviihtyvyyteeni ja tydmotivaatiooni.

Kuvio 13. Fyysisen tydympariston vaikutukset tyoviihtyvyyteen ja tyémotivaatioon

Niille vastaajille (n=38), joiden mukaan fyysista tydymparistéa muuttamalla voidaan
parantaa tyoviihtyvyytta ja tydbmotivaatiota, tehtiin tarkentava jatkokysymys; Para-
nevatko edelld mainitut asiat, mikali vastaaja voisi vaikuttaa joko tyoévalineisiin, joilla
tyota tekee, tydympariston fyysisiin ominaisuuksiin, jossa tyéta tekee vai molempiin.
Vastaajista 11 % (n=4) valitsi tyovalineet, 54 % (n=20) tydympariston fyysiset ominai-
suudet ja 35 % (n=13) molemmat tekijat. Vastausten jakautuminen on esitetty kuvi-

o0ssa 12.
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M% (n=4

35% (n = 13)

- 54% (n=20)

@ Tyovilineisiin, joilla teen tyota (tietokoneet, laitteet, lisdlaitteet, apuvalineet, tyon edellyttamat erikoisvalineet yms.)
@ Tyoympdristdn fyysisiin ominaisuuksiin kuten: tydtilojen vérimaailma, kiintokalusteratkaisut, valaistus- ja déniolosuhteet, il...
@ Seka tydvilineisiin, ettd tydympariston fyysisiin ominaisuuksiin

Kuvio 14. Vastaukset fyysisen tydympariston ja tyovalineiden kesken

8.3 Muu tutkimus

Muiden kuntien tilapalveluiden vertailun perusteella keskeinen havainto oli, etta tila-
palvelujen taloushallinnan toimintaperiaate on keskendan sama, mutta kaytannot
vaihtelevat suuresti kunnittain. Tilapalvelujen kustannusrakenne poikkesi toisistaan
esimerkiksi hallinnon henkiléiden ja rakennusammattilaisten henkilostokulujen vyo-
ryttamisessa. Asukasluvultaan suurimmassa vertailukunnassa kiinteisténhoidosta ai-
heutuvat henkilostokulut perustuivat tyomitoituksiin, muissa kahdessa kunnassa kiin-
teistonhoidon henkilostomaara perustui [ahinna pitkalla aikavalilla muokkautunee-
seen nakemykseen. Tilapalveluiden henkilostoon kuuluvien rakennusammattilaisten
palkkakulut jaettiin kahdessa suurimmassa kunnassa tuntiperusteisesti ja pienim-
massa kunnassa ne vyorytettiin nelidpohjaisesti suoraan kiinteistoille. Eroavaisuuksia
oli myos siing, kirjataanko tilapalveluhenkil6ston kayttamaa tydpanosta investointi-
tyomaille. Vertailukuntien koko vaikutti tilapalveluorganisaation resursseihin ja sii-
hen, kuinka monelle henkildlle hallinnon vastuutehtavia oli jaettu. Tilapalvelun inter-
netsivuilta I16ytyvan aineiston maara, tarkkuus ja ajantasaisuus vaikuttaa korreloivan
positiivisesti tilapalvelun kdytossa olevien suurempien henkildstéresurssien suh-

teessa.
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9 Johtopaatokset

Johtopaatoksena totean, etta tilapalvelumallin ja sisdisen vuokrausmenettelyn kayt-
toonotto tuo kunnalle paljon hyotyja, mutta edellyttda toimintamuutoksia nykyiseen
organisaatioon. Tama johtopaatoksen mukainen kehitysaskel on samansuuntainen
kuin teoriaosassa kuvattu teknisen toimen kehityskulku Suomessa ja aiempiin tutki-
muksiin pohjautuva palvelujen kehittaminen kunnissa (Levainen 2013, 54 - 64). Esi-
tan tilapalvelua ja sisaisia vuokria kayttoonotettavaksi toimintaa ohjaavan vuosikello-
mallin mukaisesti. Vuosikello sitouttaa esimiehet ja tilapalvelun toimimaan oikea-ai-
kaisesti kunnan talousarvion laadinnan ohella ja huomioi tyontekijéiden kuulemisen.
Vuosikellon mukaisesti toimiessa jokainen kunnan tydntekija tulee kuulluksi ja heidan
tydymparistotoiveensa voidaan huomioida talousarvion etenemisen suhteen oikea-
aikaisesti. Toimintamuutoksen yhteydessa otetaan kayttéon sahkdinen huoltokirja-
ohjelmiston mobiilisovellus. Huoltopyyntdjen tekeminen mahdollistetaan kunnan in-
ternet-sivujen kautta myos kiinteistdjen asiakkaille. Uudistuksilla parannetaan tyon-
tekijoiden huomioimista, helpotetaan esimiesten tydkuormitusta ja lisataan sita
kautta tyoviihtyvyytta. Lisdksi kokonaisvaltaisen vastuun siirtdmiselld ja yhteistyon
parantamisella voidaan parantaa kiinteistdjen yllapidon tasoa ja l0ytaa kiinteistokan-
nan tehostamiskeinoja. Uudistuksella voidaan vastata tekniselle toimelle asetettuihin
kiinteistohallinnan tavoitteisiin, joskin tehokas toiminta edellyttda aiempaa enem-

man tyovoimaa kaytettavaksi tilapalvelun hallinnossa.

Toimintamuutoksen my6ta kiinteisténhoidon rooli sdilyy ennallaan, mutta tehtavan-
kuvamuutoksilla jarjestetdan tarvittava resurssi kiinteistdjen saannoélliseen yllapitore-
montointiin. Talla varmistetaan kiinteistokayttajien tyéviihtyvyyteen vaikuttavien asi-
oiden toteuttaminen ja yllapitokorjausten mahdollistaminen. Teknisen toimen hallin-
non osalla tehdadn organisaatiomuutos siten, etta tilapalvelun vastuulle siirtyneiden
kiinteistdjen talous- ja sopimushallinnan hoitaa siihen perehdytettava toimistohen-
kilo. Taulukossa 4 on esitetty yhteenvetomaisesti tilapalvelutoiminnan edellyttdmat

muutostarpeet ja niiden vaikutukset.
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Taulukko 4. Tilapalvelun edellyttamat muutostarpeet ja vaikutukset

Tilapalvelutoiminnan edellyttdmdt muutostarpeet ja vaikutukset

Tilapalvelun hallinto

Vaikutus

Resurssimuutos ja uudet tehtavakuvat: Teknisen alan
toimihenkild hallinnoimaan toimintaa

Ajantasaiset asiakirjat, rekisterit ja arkisto.
Vuokraustoiminta, dokumenttien kdytettavyys
sidosryhmille, kdyttajdchjaus, talousseuranta. Tybajan
saastd kaikilta kunnan esimiehilta.

Esimiestyd: Motivoiva ja mahdollistava johtaminen,
sisdinen koulutaminen

Asiakaskeskeinen toiminta, hyvinvoiva tydyhteisd, osaava
henkilokunta ja asiakastyytyvaisyys

Jarjestelmat ja sovellukset

Vaikutus

Sahkdisen huoltokirjachjelman sisallon
ajantasaistaminen

Tiedonkulku paranee, toiminta tehostuu, dokumentit ja
historia |Gydettdvissa

Taloushallintachjelman kayttddnotto tilpahvelun
hallinnossa ja tydnjohdossa

Talousseuranta ja -tietoisuwus seka kdyttajaohjaus
paranevat, luottamus toimintaan kasvaa

Automatiikan ja etdvalvonnan lisays kiinteistille

Tyd tehostuu, kayttdjalaskutus pienenes, vaurioriskit
pienenevat

Kiinteistdjen hoito- ja yllapitopalvelut

Vaikutus

Sitoutuminen uusiin toimintatapoihin; vasteajat,
asiakaskeskeinen toiminta, yildpitovastuun mukainen
toiminta, huoltokirjan ylldpito, talousseuranta

Asiakastyytywdisyys, luottamuksen kasvu, ennakoivat
remontit, kiinteistdjen kunnon sailyminen, pitkan
tahtdimen toiminta.

Tukipalvelujen yhteistydn lisdys

Omatoiminen yllapito lisadntyy, asiakastyytywdisyys ja
yhteishenki nousee, sijaistaminen mahdollistuu

|§

Vaikutus

Tilzpalvelutaiminnan hyvaksyminen asenteellisesti

Yhteistydn perusta, luottamus toimintaan

Rooclimuutos toimijasta tiedonvalittajaksi

Tydajan sddstd; turhan tydn karsiuvtuminen

Tydntekijdiden kuuleminen vuosikellon mukaisesti

Tyontekijoiden tydmotivaation ylldpito

Vuosikellon noudattaminen

Jarjestelmallisyys ja kilreen valttaminen

Hucltokirjachjelman kayttd

Dokumentointi ja huollot hoituvat jarjestelmallisest

Alktiivisempi yhteistyd

Yhiteistyd paranes, toimintatavat vakiintuvat

Luottamustoimet ja paatiksenteko

Vaikutus

Resurssimuutostarpeen hyvaksyminen pysyvasti

Foko toiminnan toteumisen edellytys

Toimintachjauksen, padomavuokran ja roolitusten
vahvistaminen pdatdksenteolla

Toimintapuitteiden ja vastuiden luominen tilapahvelulle

Opinndytetyon edetessa ja tiedon karttuessa on jatkuvasti vahvistunut nakemys siita,

ettd kunnan paatos tilapalvelumallin kdynnistamisesta on valttamaton kehitysaskel

kiinteistohallinnan kehittamiseksi ja toiminnan tehostamiseksi. Seuraavissa luvuissa

kdayn tarkemmin lavitse tarvittavat jarjestelyt tilapalvelun kayttéénoton loppuun

saattamiseksi niiltd osin, joissa muutos edellyttda toimenpiteita.
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9.1 Toimintamuutoksen toteutus

Tilapalvelun hallinto

Tehokkaan tilapalvelutoiminnan ydin on tilapalvelun hallinto. Tuloksien ja kuntien
bencmarkingin pohjalta esitan, etta tilapalvelun hallinnolliset asiat ottaa vastattavak-
seen teknisen alan toimistohenkild, joka hallinnoi ja seuraa jatkuvasti kiinteistoihin
liittyvia laskuja, kulurakennetta, sopimusten noudattamista seka tekee dokumentoin-
tia ja talousseurantaa osavuosiraportteihin. Alkuvaiheessa raportointi on merkitta-
vassa roolissa, jotta kustannusten kertymista voidaan seurata ja saadaan pidettya
kayttajaryhmat tietoisena kuluista. Samalla rakennetaan ja tarkennetaan sisdisen
vuokran laskentamallit valmiiksi. Hallinnon henkilé6 on mukana my&s urakkasopimus-
ja kilpailutusprosesseissa, jotta sopimus ja laskutusasiat pysyvat ajan tasalla. Pienen
organisaation haavoittuvuuden takia esitan ratkaisua, jossa heti toimintatapojen luo-
misen alussa, teknisen toimen hallinnosta sitoutetaan useampi henkil6é ideoimaan ja
kasittelemaan edistymista saannollisesti siihen saakka, kunnes toiminnot ovat kay-
tossa. Odotettavaa on, ettd ensimmaisten toimintavuosien aikana jatkuva kehittami-
nen ja toimintamallien luominen nostavat henkiloston kuormitusta. Taman huomioi-
misen johtopaatoksena on aktiivinen esimiestyd, kehityskeskustelut ja vapaamuotoi-
semmat keskustelut tyossdjaksamisen ja tarvittavan koulutuksen osalta. Henkildston
jaksamisen ja prosessin edistymisen osalta merkittavampana johtopaatdksena esitan
hallinnon toimistohenkil6lle selkeaa viikoittaista tydajan kohdentamista tahan pro-
jektiin. Tehtavankuvan muutos on tarpeen tehda heti, mutta viikoittainen tyokuor-
man arviointi vaatii toiminnan kaynnistymisesta noin vuoden mittaisen tarkkailuajan.
Tallainen jarjestely edellyttdaa muutostilanteen hallintaa ja suunnitelmallisuutta. Pie-
nessa organisaatiossa tama voi aiheuttaa muiden tehtavien pitkittymista tai tilapaisia

tyojarjestelyja, joka tulee lahtokohtaisesti hyvaksya.

Hallinnon tehtava talousseurannan lisdksi on pitaa kiinteistonhoitajat ja kiinteisto-
kayttajat tietoisena kohteiden kulurakenteesta, kouluttaa seka pyrkia etsimadan saas-
topotentiaaleja. Kiinteistojen yllapitokulujen vertailun avulla ndhdaan kiinteistomas-
sasta kuluerot, jotka ovat apuna kiinteistosalkutuksen ja tulevaisuuden toimenpitei-

den suunnittelussa.
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Tilapalveluhallinnon rooli kiinteistokayttajien kannalta on tarkea tiedonkulun, sahkoi-
sen dokumentoinnin ja arkistoinnin osalta. Kiinteistoihin liittyvat asiakirjat esitan heti
alkuvaiheessa digitoitavaksi ja arkistoitavaksi sahkoisesti pilvipalveluna toimivaan
huoltokirjaohjelmistoon. Tilapalvelu hallinnoi huoltokirjaohjelman kayttooikeuksia ja
varmistaa, etta esimiehet [0ytdvat kiinteistdjaan koskevat tiedostot sahkoisina. Kuvi-
ossa 13 on hahmoteltu teknisen toimen henkil6ston sisdista roolitusta tilapalvelutoi-

minta huomioiden.

Tydnjohto

+ Toimintatapojen jalkautus
* Jarjestelmien kdyttédnottovastuu
* Johtamistapojen kdyttd

Hallinto-ja taloushenkilé Tekninen johtaja

» Taloudenseuranta ja kdyttajdchjaus * Hankeselvitykset, kilpailutukset
* Vuokralaskutus, sisdinen ja ulkoinen * Kiinteistojen salkutus

+ Tila-ja rakennusrekisterit * Rakennuttaminen
» Sdhkdinen arkisto ja dokumentointi *  Tukipalvelut

Kuvio 15. Tilapalveluhenkil6ston keskindinen roolijako

Tutkimus- ja teoriaosasta on osoitettavissa kaikille esimiehille tarkea rooli tyonteki-
joidensa huomioimisessa ja asiakaskeskeisen johtamisen tarkeydessa. Nama kaytan-
not tulee ottaa huomioon tilapalvelun johtamisessa, jotta toiminnassa mahdolliste-
taan kehittyminen parempaan asiakaslahtoisyyteen. Tama kehitystyo pyrkii vastaa-
maan entista toimintamallia paremmin asiakkaiden ja kiinteistokayttajien tarpeisiin.
Liitteena olevan vuosikellon avulla muodostetaan selkea vuosirytmi siihen, etta jokai-
nen kunnan tyontekija tulee kuulluksi oikea-aikaisesti liittyen tydymparistdasioihin.
Tyontekijoiden huomioiminen, esiin tulleiden asioiden kasittely ja henkilostdjohtami-

nen jaa kuitenkin jokaisen esimiehen vastuulle.
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Jarjestelmat ja sovellukset
Toimiakseen tehokkaasti tilapalvelulla tulee olla riittavat sahkoiset sovellukset ja jar-
jestelmat kaytettavana tyossaan. Ohjelmia tarvitaan yhteydenpitoon, tiedon jakami-
seen, tydon ohjaukseen, arkistointiin ja seurantaan. Teoria- ja tutkimusosasta on nay-
tettdvissa, ettd sahkoiset jarjestelmat ja sovellukset ovat nykyisin valttamattomia
kommunikoinnin ja tydntekemisen valineita ja niilla pystytaan tehostamaan toimin-
taa (Gerdt & Eskelinen 2018, 12 - 15, 41). Sovelluksilla voidaan my6s vastata kiinteis-
tokayttajien tarpeisiin palautteen jattamisen helpottamisessa. Myos ennakoiva tie-
dottaminen ja nopea vastaus saatuihin palautteisiin edesauttaa asiakastyytyvaisyytta

(Juuti 2015, 9 - 18, 164 — 165).

Tulosten pohjalta on nahtavissa, ettd vuonna 2019 hankittu sahkdinen huoltokirjaoh-
jelma ja sen mahdollistama mobiilisovellus on tahan kayttéon soveltuva ja sen kayt-
toa tulee kehittaa heti ensi vaiheessa. Kunnan tyontekijoiden on esimiestensa joh-
dolla otettava jarjestelma kayttéon huoltopyyntojen tekemisessa, jotta toimintata-
voista saadaan selked heti alusta alkaen. Kiinteistokayttajilta (asiakkailta) palautteen
saamisessa lienee vaikeinta saada heille informaatio siita, kuinka palautetta voi jat-
taa. Palautekanava tulee olla nakyvilla kunnan sahkdisissa palveluissa toimialoittain,
mutta lisdksi esitan kiinteistoille laitettavaksi infolaput, jossa ohjeistetaan kayttajia
jattdmaan palautetta kiinteistdon liittyvissa asioissa. Ajan tasalla oleva huoltokirjaoh-
jelma toimii esimiehille kiinteistotietojen arkistona, josta he voivat |6ytaa kaikki tar-
vittavat dokumentit kiinteistoon liittyen. Kayttéoikeuksista, tunnusten teosta ja do-
kumenttien arkistoinnista vastaa tilapalvelu. Kuviossa 14 on havainnollistettu huolto-

kirjaohjelman keskeista roolia.
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Asiakirjatja
dokumentit

Esimiehet
Tilapalvelun

hallinto

Huoltodata
" I
tyontekijat 2:?3::3:
Huoltopyynnot
ja vastaukset Huoltomerkinnat
Kiinteistdn-
..Mu:“'t . hoitajat
kiinteisto-
kayttajat 2 >
Kuittaukset ja
informointi

Nuolien varit kuvaavat asiasisdllon liiketta

Kuvio 16. Tiedostojen ja asioiden liike sahkdisessa huoltokirjaohjelmistossa

Tilapalvelun kirjanpidollisten muutosten tekemisen yhteydessa teknisessa toimessa
otettiin kdyttoon kunnan talous- ja hallintopuolen ohjelmistot. Tuloksista on nahta-
vissa, etta kyseiset ohjelmat soveltuvan hyvin talouden seurantaan ja raportointiin.
Naitd ohjelmia kayttamalla tilapalvelun hallinto tekee talouden seurantaa kuukausit-
tain ja raportoi tilanteesta maaraajoin organisaation sisdisesti seka tarvittavalla kayt-
tajaryhmalle. Ohjelmien kaytt6 opetetaan kiinteistonhoidon tyénjohdolle, joka tarvit-
taessa voi tarkastaa taloustilanteen kiinteistoittdin ennen tyétilauksia. Taloushallin-
nan ohjelma on kadytettavissa myds kiinteistdjen esimiehilld, jonka avulle he voivat
tarpeen mukaan seurata kulukehitystd. Muutoksen myo6ta esimiesten ei kuitenkaan

jatkossa tarvitse seurata yllapitokulujen kehittymistd, vaan vastuu on tilapalvelulla.

Toimintamuutoksen yksi merkittdvimmista tuloksista on kunnan kiinteistomassan ku-
lujen vertailukelpoiseksi tekeminen. Sisdisen vuokran laskentataulukoiden avulla saa-
daan jokainen yllapitokulu vertailtua kiinteistojen kesken ja paastdan kiinni sdastopo-
tentiaaleihin. Taulukointity® on tehtava jarjestelmallisesti ja huolellisesti, jotta tiedot
ovat yhtenevia kohteiden vililla. Pelkka lukujen vertailu ei kuitenkaan auta, vaan
muutoksen myo6ta teknisen alan osaaminen korostuu, kun sadstdjen toteuttamisen
keinot on osattava etsia. Tama on oleellinen muutos aiempaan tilanteeseen nahden.

Haastatteluissa oli ilahduttavaa huomata, ettd moni esimies odottaa muutokselta ko-
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konaisvaltaista kiinteistojen hallintaa ja toiminnan tehostamista esimerkiksi energi-
ankulutuksen kautta. Kaikki yllapitokuluista sadstyvat eurot vahentavat toimialoilta
perittavaa sisdista vuokraa, jolloin sdastoista hyotyvat juuri kayttajat. Kulutusvertailu-
jen kautta tilapalvelun odotetaan tekevan laskelmia ja esityksia kannattavista muu-

tostoista yllapitokulujen pienentamiseksi esimerkiksi energiaremonttien kautta.

Kiinteistdjen yllapitokulujen pienentamisessa on kiinteistoremonttien lisaksi keskityt-
tava myos omaan palvelutuotantoon. Kiinteistonhoitotyon laskutus perustuu tyon te-
kemiseen menevista tyotunneista. Osa kiinteistonhoidon tydsta on sellaista, jota ei
voida tehostaa jarjestelmien hankinnalla, mutta esimerkiksi teknisten laitteistojen
yleisvalvontakaynnit ovat korvattavissa kaukovalvonnan ja automaation lisdaamisella.
Etavalvonnan kautta tulevien hialytystietojen avulla voidaan ehkaistd myos suuret va-
hingot, mikali kiinteistoilla tapahtuu esimerkiksi putkirikko, josta ei ilman automaa-
tiota saataisi mitdan tietoa ennen paikalle menoa. Tutkimusosasta on johdettavissa
tavoite lisata kiinteistdjen kaukovalvontaa turvallisuuden tunteen lisaamiseksi. Nai-
den faktojen puolesta esitan kaikille kiinteistolle hankittavaksi yhteisen kaukovalvon-

tajarjestelman ja tarvittavien automaatioiden asennukset.

Kiinteist6jen hoito- ja ylldpitopalvelut

Tutkimuksen perusteella onnistuneen asiakaspalvelun saavuttamiseksi toimintamuu-
tos tulee saada nakyvaksi asiakaspalvelussa, yhteisty0ssa ja toimintakulttuurissa. Vas-
tuun siirtyminen tilapalvelulle taytyy huomioida etenkin pitkdntahtdaimen suunnitte-
lussa ja kiinteistojen sdannollisessa tarkkailussa. Henkiloston osaamisen lisédminen
on osa muutos- ja uudistamisprosessia. Jotta havaittuihin vaatimuksiin pystytaan vas-
taamaan, tulee osaamisen edellytykset kasvamaan taloudenpidon, asiakastyytyvai-
syyden ja kiinteistojen yllapidon osalla. Johtopaatoksena suosittelen, etta tukipalve-
lun tyontekijoille pidetaan kiinteistdjen pitkdaikaiskestavyyteen liittyvia koulutuksia
ja yllapidon kustannustietoisuutta tuodaan henkiloston tietoon raportoinnin yhtey-
dessa. Henkildsto siis osallistetaan uuteen toimintaymparistoon ja heidan tietamys-

taan lisataan.
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Tukipalvelujen toimintakulttuurissa tulee nakya paamaaratietoisuus kiinteistojen
kunnon yllapitamiseksi ja kayttajaryhmien hyvan asiakaspalvelun tuottamiseksi. Toi-
mintakulttuurin perustana taytyy olla jokaisen tyontekijan ammattiylpeys omasta
tyopanoksestaan tehokkaan tilapalvelutoiminnan tukena. Tutkimus- ja teoriaosa il-
mentavat asiakaskokemuksen tarkeyttad hyvin yhteistyon perustana (Reinboth 2008,
41 - 45, 52). Onnistuneen asiakaskokemuksen tuottaminen on pienten asioiden
summa. Tukipalveluiden toiminnassa tulisi korostua ammattitaitoisen tydskentelyn
ohella hyvan asiakaspalvelun perusteet ja jokaisen tukipalveluhenkilon taytyisi muis-
taa olevansa asiakaspalveluammatissa. Heidan toimintansa kiinteistoilla vaikuttavat
kaikkien kiinteistokadyttajien tydilmapiiriin ja tyoviihtyvyyteen. Tukipalvelujen henki-
|6itd ohjeistetaan “asiakaspalvelun aakkosista”, jotta asiakaspalvelutilanteissa muis-
tetaan hyvan asiakaskokemuksen perusteet. Kuviossa 15 on kuvattu oleellisimpia

asioita henkiléston ja johtamisen osalta onnistuneen lopputuloksen saavuttamiseksi.

Osallistaminen
muutokseen,
vastuun jako

Kannustava hen-
kilastdjohtaminen
ja

kehitysmahdolli-

Lisdkoulutus,
riittavat tydvi-
lineet ja
jarjestelmat

Kuvio 17. Henkil6st6johtamisen huomioiminen

Tutkimusosion selkedna johtopaatoksena on johdettavissa, etta kiinteistojen tukipal-
veluiden yksi tarkeimmista asioista on toimiva tiedonkulku. Tama korostuu hyvan
asiakaspalvelun tuottamisessa seka toiminnan luotettavuudessa. Oleellista on, etta
toiminnassa hyodynnetdan digitaalisten jarjestelmien luomia, monikanavaisia mah-

dollisuuksia. Aiemmin esimiehet ovat saattaneet tilata korjauksia suoraan urakoitsi-
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joilta, mutta jatkossa he tekevat asioista huoltopyynnon. Esimiehiltad edellytetty rooli-
muutos tiedonvalittajaksi tulee lisaamaan merkittavasti huoltopyyntdja kiinteiston-
hoidossa ja niiden jarjestelmallinen kasittely on tarkeda. Yhtena selkedna ratkaisuna
esitan, etta kiinteistonhoidossa otetaan kayttéon reagointiajat huoltopyyntdihin vas-
taamisessa. Kaytanto koskee kaikkia kommunikaatiokanavia pitkin tulevia yhteyden-
ottoja. Reagointiajan lisaksi vastauksien sisaltda tarkennetaan vastaamaan esimies-
ten toiveita kustannustietoudesta seka asioiden etenemisesta. Kiinteistonhoitajat
ovat velvollisia kertomaan vastauksessaan asian etenemisen seka sen, etta aiheut-
taako pyynnon toteuttaminen talousarvioon ndahden ennakoimattomia kustannuksia.
Mikali huoltopyynto aiheuttaa ylimaaraisia kustannuksia, tulee kiinteisténhoitajan il-
moittaa tasta vastaajalle ja ohjeistaa varmentamaan tyon tilaus esimiehelta. Jokaisen
kiinteistonhoitajan tulisi olla omassa tehtavassaan selkea asiantuntija, jolla olisi kay-
tossaan viimeisin, ajanmukaisin tieto ja osaaminen. Menettely lisdaa kiinteistonhoita-

jien kustannustietoisuutta ja talouden seuraamisen tarkeytta.

Toiminnan saattamiseksi jarjestelmalliseksi, esitdn jokaisella kiinteistolla pidettavaksi
vuosittainen PTS-kierros yhdessa kiinteiston esimiehen ja tilapalveluhenkilén kanssa.
Kierroksella kdydaan lavitse viimeisen toiminatakauden aikaiset tapahtumat, talousti-
lanne, yleiset tydympdristOasiat ja muutostarpeet kiinteistolla. Samalla tilaisuus toi-

mii palautteenantona esimiehilta tilapalvelulle.

Toimintamuutoksen yhteydessa ruoka- ja siivouspalvelut siirtyivat kirjanpidollisesti
tilapalveluiden alle yhdessa kiinteistonhoidon kanssa, jolloin kiinteistdjen tukipalvelut
saatiin keskitettyd. Muutos on merkittava tukipalvelujen kokonaisuutta ja kustannus-
rakennetta mietittdessa. Tukipalvelujen sijaiskulut, ulkoa ostettavat palvelut ja tehta-
vissa avustaminen nayttaytyy kokonaisuutena taysin erilailla kuin ennen ja laajem-
man tyoyhteisén moninaisuutta pyritddn hyddyntamaan tehtdvien hoitamisessa. Ylla-
pidon kannalta toimintaa tehostetaan etenkin siivoojien ja kiinteistonhoitajien kes-
ken. Siivoojat liikkuvat normaalien ty6tehtaviensa hoitamisessa jatkuvasti kiinteis-
toissa ja nakevat ja kuulevat kiinteistokayttajia paivittain. Kiinteistonhoidon ja sii-
vouksen yhteiskoulutukset ylldpidon kannalta tarkeista asioista auttaa tyontekijoita

havainnoimaan yhteisesti tarkeitd asioita. Johtopaatoksena esitén, etta siivoojien pi-
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detadn saannollisesti kiinteistojen yllapitoaisoista sisaisia koulutuksia. Lisdksi siivoo-
jien opettaminen huoltopyyntdjen tekemiseen ja kiinteistéjen kunnon havainnointiin
on tarkea linkki kiinteistdihin liittyvien ongelmien nopeassa tiedonkulussa ja korjauk-

sien edistdmisessa.

Esimiehet

Tilapalvelun toimintatapojen kehittamisen yhtena tarkeimpana lahtdaineistona toi-
mivat esimieshaastattelujen tulokset. Esimiehet ovat erityisen tarkedssa roolissa uu-
den toimintamallin kayttoonoton onnistumisessa. Laadukas esimiesty0 ja hyva
asenne muutosta kohtaan vaikuttaa positiivisesti uuden toimintamallin kayttoonot-
toon. Tutkimusosassa nousi esiin voimakkaasti kiinteistojen yllapitoasioista aiheutuva
henkinen kuormittavuus esimiehille. Johtopdatdksena voi nahda selkeasti, ettd muu-

toksen myota esimiesten kuormituksen tulisi talta osin helpottua.

Onnistunut toimintamuutos edellyttaa esimiesten sitoutumista uusiin toimintatapoi-
hin ja esimiesten on kyettava tekemaan roolimuutos toimijasta tiedonvalittajaksi.
Uusi toiminta voi ndyttaytya osalle esimiehista hitaampana tai kankeampana kuin
aiempi, mikali on tottunut itse teettamaan epakohdat kuntoon jopa omalla tyévoi-
malla. Toiminnan ydin on kuitenkin esimiesten aktiivinen yhteistyo ja huoltopyynto-
jen tekeminen sovitusti. Sdhkdiset huoltopyynnét jaavat huoltokirjaan talteen ja ta-
man datan avulla saadaan muun muassa seurattua kiinteistdilla toistuvia vikoja. Tu-
loksien perusteella esimiehet toivovat aktiivisempaa ja suunnitelmallisempaa yhteis-

tyotd; Taman saavuttaminen edellyttaa aktiivisuutta myos esimiehilta.

Kiinteistokayttajien huomioiminen tydymparistdasioihin liittyen on tulevan toimin-
nan yksi pdamaarista ja tassa suurin vastuu jaa esimiehille. Vuosikello asettaa esimie-
hille aikaikkunan, jolloin heidan tulee olla kuullut tyontekijoitansa tydymparistoasioi-
hin liittyen. Tuloksien perusteella on jarkevas, etta jokainen esimies tekee kuulemi-
sen omien kdytantdjen mukaisesti, kunhan jokainen tyontekija padsee valittamaan
tydymparistoasioihin liittyvat asiat esimiehen kautta tilapalveluille. Vuosikellon aika-
tauluun yhdistyvat kehityskeskustelut ovat yksi hyva tapa kuulla jokaisen tyontekijan

kommentit henkilokohtaisesti. Pienelle kunnalle tyypilliseen tapaan myos Uuraisilla
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esimiehet tuntevat kiinteistonsa ja tyontekijansa todella hyvin. Tyontekijoidensd kuu-
lemisen yhteydessa esimiehien tulee tietda raja siind, mitka toimenpiteet kuuluvat
toiminnan menoihin ja mitka tilapalvelun. Selvyyden tekemiseksi, esitan tilapalvelua
tekemaan selkean ohjeistuksen, miten kulut jaetaan toiminnan ja yllapidon kesken.
Taman ohjeistuksen avulla esimies tietda tyontekijoiden kuulemisessa, ettd mitka
asiat han ohjaa tilapalveluille jatkokasittelyyn ja mitka han huomio oman toimintansa

osalta.

Esimiehet tarvitsevat tyonsa ohella usein erilaisia kiinteistoon ja tydymparistdon liit-
tyvia asiakirjoja. Tilapalvelun tulee ohjeistaa esimiehet kdyttamaan ohjelmaa tarvitta-
vilta osin. Esitdan tahan hyvana tapana muutamaa sisdista koulutusta kunnan esimies-
ten yhteisissa palavereissa. Sdhkdinen huoltokirja palvelee jatkossa esimiehia sahkoi-
sena arkistona kaikkien oleellisten dokumenttien l6ytymiseksi. Ohjelman kaytolla
varmistetaan my0s se, etta tieto ei ole kiinni yksittaisesta henkilosta eika henkilo-

vaihdokset vaikuta tiedon haviamiseen.

9.2 Tehokas, viihtyisa ja motivoiva tydymparisto

Uuraisten kunnan tyontekijoille suunnatun kyselyn tuloksista on selkedsti nahtavissa,
ettd fyysiselld tyoymparistolla on vaikutusta tyontekijoiden tyotehokkuuteen, tyoviih-
tyvyyteen ja tydmotivaatioon. Lahtisen ym. (2017, 108) tekema tutkimus osoittaa
tyotilojen psykologisten ja sosiaalisten tekijoiden merkityksen henkil6stén hyvinvoin-
nille. Samassa tutkimuksessa osoitetaan, etta henkiloston tyytyvaisyys tydymparis-
toon, tilojen sopivuus tyotehtavien hoitamiseksi ja kokemus tehokkaasta tyoskente-
lysta ovat tilastollisesti merkittavasti yhteydessa hyvinvointia kuvaavaan myoéntei-
seen tyon imuun ja vahdisempaan stressiin. Ruohomaki ym. (2015) kuvaavat opin-
ndytetyon sivulla 48 kuviossa 8 tyotehokkuutta ja tyoviihtyvyytta edistavan tydympa-
ristdn ominaisuuksia. Tutkimusten mukaan tuottavuuteen haitallisimmin vaikuttavat
tekijat liittyvat tilan fysikaalisiin ominaisuuksiin, kuten meluun ja lampatilaan (World

GBC 2014, 7 - 11).

Vastauksia tulkittaessa ja Uuraisten kiinteistokantaa mietittdessa on tehtavissa johto-

pdatos, etta Uuraisten ikdantyva kiinteistokanta ei enda kaikilta osin palvele tdman
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pdivan tyontekoa parhaalla mahdollisella tavalla. Kyselyn anonymiteetin takia ei
voida tehda johtopadatosta, mita toimialaa vastaajajoukko eniten edustaa, mutta voi-
daan olettaa, etta vastaajien joukossa on edustettuna vastaajia kaikilta kunnan toimi-

aloilta.

Keskeisena tuloksena tyétehokkuuden osalta kavi ilmi, etta yli kolmasosa (36 %) vas-
taajista kokee voivansa tehda tyonsa tehokkaammin, mikali he voisivat muuttaa fyy-
sista tydymparistda. Naiden vastaajien nakemyksen mukaan eniten tyotehokkuutta
nostaisi tydympariston fyysisten ominaisuuksien muuttaminen, kuten kiintokalus-
teet, hyllyt, oviratkaisut, tyotilan jarjestys, valaistus, daniolosuhteet, ilmanvaihto
yms. Toisena merkittavana tuloksena havaittiin, etta miltei puolet (45 %) vastaajista
kokee, etta heidan tyoviihtyvyys ja tydmotivaatio paranee, mikali he voisivat muuttaa
fyysista tydymparistoéaan. Ndiden vastaajien kokemana selkein parannus saavutetaan
muuttamalla ty0ympariston fyysisid ominaisuuksia, kuten; tyotilojen varimaailmaa,

kiintokalusteratkaisuja, valaistus- ja daniolosuhteita, tilan pintamateriaaleja yms.

Vastauksia tulkittaessa on ndhtavissa, etta tyonteossa kaytettavat valineet palvelevat
kayttajiaan kiitettavasti, koska pelkastdaan niita muuttamalla vastaajista ainoastaan 4
% kokisi tyotehokkuuden paranevan. Tyoviihtyvyyden ja tydmotivaation osalla vas-
taavasti 11 % vastaajista eritteli tydvalineiden muutoksen parantavan edelld mainit-
tuja tekijoita. Tasta voi tehda johtopaatoksen, ettd tyonantajana Uuraisten kunta on
huomioinut yksildlliset tyévalinetarvikkeet hyvin ja kulkee kehityksessa hyvin mu-

kana.

Fyysiset rakennukset muodostavat raamit tyonteolle. On selkeaa, etta parissa kym-
menessa vuodessa tyontekotavat, valineet ja menetelmat ottavat isoja kehitysaske-
lia. My0ds vaatimukset tyon tehokkuudelle kasvavat ja tehostamiskeinoja etsitdan jat-
kuvasti. Tasta ndakokulmasta on itsestaan selvaa, ettd vanhempi, peruskorjaamaton
rakennuskanta ei enda vastaa taysin nykypaivan tyonteolle asetettuja vaatimuksia.
Nain nopean kehityksen mukana ei ole mahdollista jatkuvasti uudistaa rakennuskan-
taa ja peruskorjauksetkin venytetaan taloustilanteen takia tehtavaksi vasta sitten kun

rakennus ei tayta terveellisyyden ja turvallisuuden edellytyksia. Tyontekijoiden tyo-
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hyvinvoinnin ja sitoutumisen kannalta esimiesten ja tilapalvelun taytyy kuulla tyonte-
kijat vuosikellon mukaisesti ja kasitella heidan tyoymparistotoiveet. Tata kautta tila-
palvelulla pysyy tieto eri toimialojen kehityksesta ja tyoymparistoja pystytadan muok-
kaamaan yllapitoremonttien yhteydessa toimialojen tarpeiden mukaisesti. Toki on
tiedostettava, ettd kaikkia muutostoiveita ja pyynt6ja ei voida, eika ole syyta toteut-
taa. Mutta tasavertainen toiminta tyontekijoiden osalla ja kokonaisuutena jarkevien
muutostoiden sisallyttaminen talousarvioon antaa pohjan pitkajanteiselle kiinteisto-
jen kunnon yllapitamiselle ja tyontekijoiden tydhyvinvoinnin parantamiselle. Vastaa-

vasti tuottavuus ja tydhyvinvointi ovat tiukasti sidoksissa toisiinsa.

Taloudellisesti tallainen yllapitoremonttien sadannénmukaisuus voidaan ajatella hoi-
dettavaksi joko suoraan sisdisen vuokran kautta kerattdvana padomaosuutena (ra-
kennuksen teknisen kunnon yllapito) tai jokavuotisena kohdistettuna kuluna talous-
arviossa kiinteistoittain. Jalkimmaisessa vaihtoehdossa ajaudutaan kuitenkin helposti
siihen, etta toimialajohtajat karsivat toimintakulujensa saastamiseksi kaikki heidan
mielestdaan ylimaaraiset remonttikulut pois. Kiinteiston kunnon kannalta tarpeelliset
remontit maarittelee jatkossa tilapalvelu, mutta pelkdstaan tyontekemiseen vaikutta-
vien tyontekijatoiveiden osalla paatdsvalta kuuluu toiminnasta vastaavalle toimiala-
johtajalle. Tilapalveluhenkiloston kustannusrakenteessa rakennusammattilaisen kiin-
teistoihin kohdistuvan tyopanoksen palkkaosuus jaetaan kiinteistéhoitoprosentin
mukaisesti. Toisena vaihtoehtona on laskuttaa tuntikirjausperusteisesti kiinteistokoh-
taisesti menevat tyotunnit, joka tekee muulle organisaatiolle lisatyovaiheita laskutuk-
sen osalla. Padasia on kuitenkin, etta kustannusrakenne sailyy lapindkyvana, ja kiin-
teistonhoidon kulut pystytaan pitamaan vertailukelpoisena kilpailutustilannetta aja-

tellen.

9.3 Luottamustoimet ja paatoksenteko

Kunnan luottamushenkildiden rooli tilapalvelun alkuvaiheessa kohdistuu toiminnan
edellyttamien tyojarjestelyjen tukemiseen. Erityisen kriittistd muutosprosessin onnis-
tumiselle ja toiminnan kayntiin saamiselle on alun tydjarjestelyista selvidaminen. Hen-

kiloston osalla ratkaisut taytyy tehda pysyviksi, joka edellyttaa luottamushenkil6ilta
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hyvaksyntaa henkiloston ja toiden uudelleenjarjestelyistd teknisen toimen kasva-
nutta tydkuormaa vastaavaksi. Vastaavasti tulee muistaa, kuinka paljon jarjestelyilla
helpotetaan muiden esimiesten tyokuormaa ja miten paljon lisdarvoa uudella toimin-
nalla saavutetaan. Pienen organisaation osalla tyduupumus on merkittava riski, jonka
kontrollointi on osaksi myds luottamushenkiléiden kasissa henkilostomaararahapaa-

toksien kautta.

Toiminnan kannalta merkittavin asia liittyy sisdista vuokrausjarjestelmaa koskeviin
paatoksiin. Johtopaatoksena esitan, ettda kunnan toimintayksikoita ja luottamushen-
kiloita tulee kouluttaa tarpeellisilta osin heti ensimmaisen toimintavuoden aikana,
jotta ymmarretaan vuokrien maarittelyn periaatteet. Kouluttamisen tavoitteena on
selventaa paattdjille tilakustannusten (padoma- ja yllapitokustannukset) muodostu-
minen ja syyt miksi ndista kustannuksista pitada muodostaa sisdinen vuokra. Toiminto-
jen hallinnan keskittaminen luo tarpeen ottaa kaytt6on uusia toimintatapoja koko
kunnan johtamiseen. Kouluttaminen on jarkevinta tehda ennen toimintatapojen vie-

mista paatoksentekoon, jotta tarvittava perehdyttaminen saadaan tehtya.

Kunnan omistamat rakennukset ovat osa kuluvaa kayttéomaisuutta, joita tarvitaan
palvelujen tuottamiseen. Sisdisella vuokralla on myds mahdollista hoitaa omaisuu-
teen liittyvat velvoitteet seka tuottaa peruskorjauksiin sellainen tulovirta, etta raken-
nukset voidaan pitda kunnossa pitkalla tahtaimella. Sisdinen vuokra kunnassa on tar-
koitettu kunnan tilapalvelulle, tilojen kayttajille ja ylimman johdon henkilostolle seka
luottamusmiehille. Sen tarkoitus on tuottaa tilojen hallintaan keskittyneelle yksikélle
(tilapalvelulle) aidon tulorahoituksen tiloista aiheutuvien menojen kattamiseen. Paa-
toksentekijoiden tiedossa tulee olla, kuinka paljon toimitilat todellisuudessa maksa-

vat.

Tulevaisuuden haasteena on saada rakennuksiin tehtdvien investointien taso riitta-
vaksi, jotta rakennusten kunto voidaan turvata. Haastattelujen tuloksista on nahta-
vissd, ettd taman kaltaiselle toimintamalli saa hyvaksynnan myos esimiehilta. Toimi-
akseen tama jarjestelma edellyttda konsernitason toimintaohjeistusta, joka tulee

kunnan ylimman johdon (virkamies ja luottamusmiesjohto) maarittda heti toiminnan
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alkuvaiheessa. Pienen kunnan uutena toimintamallina asioiden valmistelu jadnee tek-
nisen toimen tehtavaksi ja paatokset asioista olisi saatava ennen toisen toimintavuo-
den kaynnistymistd. Taten muiden toimialojen tulee tiedostaa, ettd vuoden 2021 si-

saisiin vuokriin tulee viimeisimmat linjaukset vasta vuoden 2020 loppupuolella.

Paatoksentekoa edellyttava asia kunnassa on paaomakustannusten huomioiminen
pdadomavuokrassa. Padomakustannukset muodostuvat yleensa rakennuksen kulumi-
sesta eli korjausvastuusta, korkokuluista ja maahan sitoutuneen padgoman korkokus-
tannuksesta. Rakennusten kulumisesta kaytetaan termia poisto. Todellisuudessa van-
himpien rakennusten osalla keratty poistokertyma ei vastaa rakennuksissa olevaa in-
vestointitarvetta. Korkokustannus on omistajan maarittelema korkotuottovaatimus
rakennusomaisuudelle. Lainarahalla rakennettujen toimitilojen tapauksessa korko-
kustannus on lainasta maksettu korko. Korkokustannuksen tehtdavana on osoittaa ai-
dosti, kuinka paljon pelkka kiinteistovarallisuuteen sitoutunut rahamaara kunnalle
vuosittain maksaa. Mikali varallisuuden korkokustannusta ei huomioida osana toimi-
tilakustannuksia, puuttuu kustannuksista merkittava kuluera. Kuvassa 3 on esitetty
sisdisen vuokran osapuolten roolit. Tilapalvelun toimintamallista, roolituksista ja si-
saisen vuokran maadraytymisperiaatteista Uuraisilla on tehtava oma toimintakaavio,

joka vieddan paatoksentekoprosessin ldvitse aina valtuustotasolle saakka.

Kunnan/
kuntayhtyman
ylin johto
1. Toiminnan tavoitteiden
aarittel L.
maarittely 3. Sisaiset vuokrat osana
kayttajien toimintarmenoja
Tilakeskus/
Kiinteistopalvelu
P \ Toimitilojen

L . kayttajat
2. Sisaisten vuokrien ytta)
maarittely, veloitus ja
tarvittavien tilojen ja

palveluiden tuotanto

Kuvio 18. Sisdisen vuokrausjarjestelman osapuolet (Isoniemi 2009, 18)
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10 Pohdinta

10.1 Tavoitteiden saavuttaminen valituilla tutkimusmenetelmilla

Tutkimuskohteen valintaan vaikuttivat aiheen ajankohtaisuus Uuraisten kunnassa ja
julkisen sektorin talousahdingon luoma paine toimintojen tehostamiseen. Merkitta-
vana valintakriteerina oli myos tyoelamassa esiintynyt tarve luoda pieneen kuntaan

sopiva, jarjestelmallinen ja tyontekijat huomioiva kiinteistdjen yllapitomalli.

Opinndytetyon tavoitteena oli selvittaa tilapalvelumallin edellyttamat toimintamuu-
tokset organisaatiossa ja tunnistaa muutoksen vaikutukset. Laadullisella tutkimuk-
sella saavutettiin tavoite uusien kdytantdjen muodostamiseksi. Maarallisella tutki-
mukselle saatiin selvitettya fyysisen tydympariston vaikutukset kunnan tyontekijoi-
den tyoviihtyvyyteen ja tyotehokkuuteen. Tulokset osoittavat tyontekijoiden tydym-

paristotoiveiden huomioimisen tarkeyden uudessa toimintamallissa.

Opinnadytetyon tulosten perusteella voidaan todeta, etta uuden tilapalveluorganisaa-
tion muodostaminen aiheuttaa suurimmat muutokset teknisen toimen organisaa-
tiolle lisaten sen tydmaaraa ja vastuuta. Uusien toimintatapojen kehittaminen val-
miiksi muiden tehtavien ohella vie joitain vuosia, joka taytyy hyvaksya ja huomioida
kokonaistyokuormassa. Aiemmin kiinteistovastuullisten esimiesten nakdkulmasta
ydinosaamiseen kuulumattomia tyotehtavia karsitaan ja tyokuormaa vastaavasti hel-
potetaan. Kiinteistdjen yllapitoasioiden keskittdminen tuo kuntaan paljon uutta tie-
toa kiinteistojen kulurakenteesta, jota kdaytetaan pohjana tulevassa kiinteistésalku-

tuksessa.

10.2 Tutkimustulokset

Laadullinen tutkimus toimintatapojen muodostajana
Esimieshaastatteluilla saatiin tiedot kiinteistohallinnan tasosta eri esimiesten kesken,
joka auttoi havaitsemaan eroavaisuuksia ja nosti esiin tehostamistarpeita kunnan

kiinteistdmassan yllapidossa. Uusien toimintatapojen muodostamisessa huomioitiin
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esimiehiltd tulleet toiveet, joihin tilapalvelu pyrkii toiminnallaan vastaamaan. Tama
tieto auttoi myos tietoteknisten jarjestelmien ja sovellusten toimintatarpeiden maa-
rittdmisessa. Haastattelujen perusteella uusi toimintamalli ei tule miellyttamaan kaik-
kia esimiehia, vaikka he lahtokohtaisesti ymmartavat tilapalvelun tasapuolisen toi-
mintaperiaatteen. llahduttavaa oli kuitenkin, etta valtaosa esimiehista koki uudistuk-
sen erittdin tarpeelliseksi. Toimialajohtajien ja kunnanjohtajan haastattelut antoivat
lisdarvoa muutoksen kokonaistavoitteelle. Valitun tutkimusjoukon avulla saadut tut-
kimustulokset vastasivat hyvin opinndytetyon tutkimuskysymyksiin ja niiden pohjalta

toimintatavoissa pystyttiin huomioimaa mahdollisimman hyvin kayttajaryhmat.

Muilta osin tutkimuksessa saatiin onnistuneesti osoitettua kayttéon valittujen sah-
koisten jarjestelmien ja sovellusten kayttokelpoisuus tilapalvelulle. Lisdksi pystyttiin

maarittamaan eri osapuolten roolit sahkoisiin kayttojarjestelmiin.

Tilapalvelun kayttoonoton edellyttamia muutosvaatimuksia havaittiin ja niita esitet-

tiin tehtavaksi seuraavilta osin:

Tilapalvelun hallinto

Jarjestelmaét ja sovellukset
Kiinteistdjen hoito- ja yllapitopalvelut
Esimiehet

Tilapalvelun hallinto muodostaa koko toiminnan selkdrangan. Tilapalvelun kayntiin
saaminen ja asioiden jarjestelmallinen hoitaminen edellyttaa jatkuvaa tyopanosta.
Pienessa organisaatiossa tama edellyttda muiden teknisen toimen tyotehtavien va-
hentamista tai lisdaresurssointia. Tilapalvelutoiminta luodaan pysyvaksi, joten henki-
|ostojarjestelyt taytyy myos tehda pitkan tahtdaimen suunnittelulla. Haastatteluissa
esiin nousseita, tilapalvelutoimintaan liittyvista toiveista, suurin osa liittyy hallinnon
henkilon tydpanokseen. Ensimmadisen vuoden tyokuormapiikin jalkeen on odotetta-
vissa, ettd tyokuorma tulee tasaantumaan, muttei kuitenkin vdhenemaan. Muutos-

tarve tulee tiedostaa esimiesten, johtoportaan, seka paattajien keskuudessa.

Kiinteistomassan tehokas hallinta ja joustava asiakaspalvelu edellyttavat toimivia tie-

tojarjestelmia. Toimintaa taytyy johtaa tiedolla ja kyseinen tieto tarkoittaa eurojen,
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kulutustietojen sekd jatkuvasti kertyvan muun datan seurantaa. Kaytossa olevilla jar-
jestelmilla tilapalvelu ja muiden toimialojen henkildstd pystyvat toimimaan kiitetta-
vasti. Uusien, “dataa louhivien” ja muokkaavien sovellusten hankinta voi olla jarke-
vaa tehda myos jatkossa marginaalisten resurssien helpottamiseksi. Kiinteistonhoi-
don tyota voidaan tehostaa automatiikan ja pilvipalvelupohjaisen etavalvonnan han-
kinnalla, joka kannattaa toteuttaa. Kiinteistokayttajien kannalta vastauksissa korostui
toimivien ja kaytettavyydeltdan helppojen jarjestelmien tarpeellisuus yhteydenpidon
ja tietojen loytymisen edellytyksena. Ehdottoman tarkedaa on, etta koko tydyhteiso

sitoutuu opettelemaan jarjestelmien kayton.

Kiinteistdjen hoito- ja yllapitopalvelujen osalla kayttdjaryhmien odotukset kohdistui-
vat suurimmalta osin aktiivisempaan yhteydenpitoon, informointiin ja omatoimiseen
tekemiseen. Kiinteisténhoidon osalla yllapidon kokonaisvastuun tulee nakya enna-
koivana, suunnitelmallisena ja maaratietoisena toimintana. Osaltaan kiinteistdjen yl-
lapidon taso on riippuvainen tyontekijoiden osaamisesta, kiinnostuksesta ja motivaa-
tiosta tehda laadukasta tyotd. Sama patee myos asiakaspalveluun. Tdman vuoksi
myo6s esimiestyon tulee kiinnittaa naihin asioihin huomiota asiakaslahtodisessa johta-

misessa.

Esimiesten toimintaan kohdistuvien muutoksien suhteen vastaajien nakemykset ero-
sivat radikaalisti toisistaan. Erot nakemyksissa selittyvat pitkalti siitd, kuinka kiinteis-
tonhoito on aiemman jarjestetty esimiehen vastuulla olevassa kiinteistossa. Haas-
teellisena asiana nayttaytyi roolimuutos toteuttajasta tilaajaksi ja tietynlainen tunne
vallan menetyksesta yllapitoasioihin. Tyontekijoiden tydymparistdasioiden kuulemi-
sen suhteen he eivat kokeneet ongelmia. Tilapalvelun pyrkimys on lisata jokaisen
kunnan tyontekijan mahdollisuutta vaikuttaa omaan tydymparist6on ja taman to-

teuttaminen on riippuvainen esimiesten toiminnasta.

Fyysisen tydympariston vaikutus tyotehokkuuteen ja tydmotivaation

Maarallisen tutkimuksen tulokset osoittivat odotetusti, ettd kunnan vanhenevan kiin-
teistokannan fyysiset tydymparistot eivat enda palvele kaikkia tyontekijoita parhaalla
mahdollisella tavalla, heikentden tyotehokkuutta ja tyoviihtyvyytta. Tydymparisté on

myos tyohyvinvoinnin kannalta yksi merkittdva tekija. Tyotapojen ja tyon tekemiseen
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liittyvan kulttuurin nopea kehittyminen vaatii suunnitelmallisuutta myos tyoymparis-
tojen osalla. Uusien kohteiden suunnittelutyossa osataan jo hyvin ottaa suunnitte-
luun mukaan loppukayttajat, joka auttaa tyontekijoiden sitouttamisessa tydymparis-
toon. Tama sama sitouttaminen pitaisi pystya pitamaan ylla myos kiinteiston muun
elinkaaren osalla. Mielestani tama on mahdollista tydymparistétoiveiden huomioimi-
sena ja niiden toteuttamisena jarkevien yllapitoremonttien muodossa. Lopputulok-
sena saavutetaan parempi kayttajatyytyvaisyys ja organisaatio osoittaa valittdvansa
tyontekijoiden mielipiteista. Erdaan yksittdisen kyselyn mukaan tyohyvinvointiin vai-
kuttaa enemman tydymparisto kuin palkka (Suomen taloustutkimus 2013). Nama tu-
lokset korostavat tyotilojen merkitysta. Tyon tuottavuuden tekijat vaikuttavat suo-

raan myds tyohyvinvointiin.

Tilapalvelun toiminnalla ja toimialojen valisellad yhteisty6lla voidaan vaikuttaa merkit-
tavasti kiinteistojen fyysiseen tydymparistoon. Tyoeldmassa on lukuisia esimerkkeja
siitd, kuinka paljon esimerkiksi toimistotydntekijan tyoviihtyvyytta on pystytty paran-
tamaan tyoétilan pintaremontilla, johon tyontekija itse on saanut olla vaikuttamassa.
Yksittaisen tyotilan remonttikustannukset vaihtelevat luonnollisesti tilan koon mu-
kaan, mutta usein ei puhuta taloudellisesti merkittavista kustannuksista, kun muu-
tostyot kohdistuvat pintavareihin, materiaaleihin ja akustiikkaan. Pienissa kunnissa
taman kaltaisiin maalaus- ja pintaremontteihin on lisdksi usein kaytettavissa koko-
naiskustannuksia alentavia yhteistyotahoja. Varsin usein teknisen toimen odotetaan
pystyvan tarjoamaan taman kaltaista tyota esimerkiksi tydharjoittelijoille, oppisopi-
muskoulutettaville tai pitkdaikaistyottomille. Pienen kunnan on hyva nahda myos
tama tietynlaisena voimavarana ja tilapalvelu voi osoittaa pienia tydymparistomuu-
toksia taman kaltaisen yhteistyon kautta tehtdvaksi. Suurempien ja rakenteisiin koh-
distuvien muutostdiden osalla tydmaat luonnollisesti kilpailutetaan ja teetetdan ra-

kennusalan ammattilaisilla.

Fyysinen tyoymparisté on kuitenkin vain yksi osa tydymparistokokonaisuutta, johon
kuuluvat my06s psykososiaalinen ja virtuaalinen osa-alue. Kaikki ndma vaikuttavat toi-
siinsa ja pelkdstaan fyysisen tydoympariston taydellisyys ei takaa tyontekijoiden pa-

rasta tyohyvinvointia. Erittdin suuri rooli tehokkaan ja hyvinvoivan tyoyhteison saa-
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vuttamisessa on myos psykososiaalisella tydymparistolla. Talléin puhutaan tyoyhtei-
sossa olevien henkildiden ominaisuuksista niin tyontekijoiden, kuin esimiestenkin
osalla. Tyohyvinvoinnin saavuttamisen vastuu on siis niin esimiehelld kuin yksittai-
sella tyontekijallakin. Molempien tahojen on tarkedaa omalla osallaan edistaa tyoym-

paristonsa kehitysta.

10.3 Tutkimuksen arviointi ja soveltaminen

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan mitata reliabiliteetin ja validiteetin avulla. Tutki-
muksen validiteetti eli patevyys perustuu siihen, onko tutkimuksella pystytty mitta-

maan juuri sitd, mita oli tarkoitettu. Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimustulosten toistet-
tavuutta, eli kykya antaa samalla mittaristolla aina vastaava tulos (Hirsjarvi, Remes &

Sajavaara 2008, 226).

Tutkimus ja opinndytetyon sisalto pyrittiin tekemaan mahdollisimman objektiivisesti
luotettavien tulosten ja tavoitteiden saavuttamiseksi. Opinnadytetyon tekijan tyohis-
toria ja —kokemus vaikuttavat vaistamatta jollain tasolla tulosten tulkinnoissa ja asioi-
den painotuksessa. Tutkijan tydsuhteen muodostama asema kiinteistdjen omistajata-
hon edustajana taytyy myos huomioida tulosten tulkinnoissa. Katson kuitenkin, etta
tutkijalla oleva, substanssiin liittyvda ammattitaito on hyddyksi havaitsemaan toimin-
nan kannalta oleellisten muutoksien tarpeellisuuden. Kysymysten asettelu pystyttiin
tekemaan hyvinkin tarkaksi palvelemaan tilapalvelumuutoksen kokonaisuutta. Lisaksi
tyosuhteen kautta muodostunut luottamuksellinen suhde on osaltaan tuonut tutki-

mukselle lisdarvoa etenkin haastattelujen hyvinkin avoimen ilmapiirin myota.

Laadullisen tutkimusosion tulokset mukailivat muissa tutkimuksissa ja yleisessa kehi-
tyskulussa osoitettua, keskittamisella saavutettujen toimintamuutosten tuloksia ja

toiminnan tehostumista. Kuntien teknisten palvelujen kehityskulkua koskeva teoria-
osuus osoittaa myos selkedsti toimintojen keskittamisen kautta avautuvat mahdolli-
suudet palvelujen tuottamiselle. Esimieshaastattelun vastauksiin saattoi osittain vai-
kuttaa se, ettd osapuolille ei ollut vield taysin selkeda, miten tilapalvelu tulee vaikut-

tamaan heiddn omaan toimintaansa. Havaitut ennakkoasenteet ja osittainen muu-
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tosvastarinta voivat vaikuttaa hieman luotettavuuteen. Esimieshaastatteluiden poh-
jalta tehdyt vaikutusarviot kaytiin lavitse toisessa haastatteluvaiheessa toimialajohta-
jien sekda kunnanjohtajan haastatteluissa. Taman tarkoituksena oli tehda havaintoja
siitd, kokevatko toimialajohtajat heidan tyontekijoindan toimivien esimiesten vas-
taukset oikeellisina. Tdma lisdsi osaltaan tutkimuksen luotettavuutta ja auttoi johto-

paatoksien tekemisessa.

Kyselytutkimusmenetelmassa tutkimuksen validiteetti arvioidaan kysymysten oike-
alla asettelulla. Tama tarkoittaa sitd, onko kysymykset onnistuttu muotoilemaan niin,
ettd niista saadaan ratkaisu esitettyyn ongelmaan. Maaralliselld tutkimuksella saatiin
selkedt vastaukset tutkimuskysymyksiin. Monivalintakysymyksissa vastaaja on voinut
ymmartaa kysymyksen hieman eri tavalla kuin tutkija on tarkoittanut. Jos tuloksia
analysoidaan kysyjan mallin pohjalta, ei virheilta voida valttya (Hirsjarvi ym. 2008,
226-227.) Vaikka monivalintakysymykset kohdistettiin pelkastdaan tydympariston fyy-
sisiin ominaisuuksiin, ei voida taysin poissulkea psykososiaalisen tyéympariston vai-
kutuksia vastauksiin. Esimerkinomaisesti kerrottuna; jos tyoilmapiiri tai henkilosto-
johtaminen aiheuttavat tyontekijalle pahoinvointia, voi tama vaikuttaa negatiiviseen
kokemukseen myos fyysisen tydympariston osalla. Korona-epidemian aiheuttamien
poikkeusolojen takia on vaikea arvioida, mitka toimialat olivat eniten edustettuna

vastaajissa, joka osittain heikentaa kyselytutkimuksen luotettavuutta.

Tutkimuksen tuloksena osoitettuja, tilapalvelun kaytt66noton edellyttamia organi-
saation muutostarpeita voidaan pitaa luotettava vain tutkitun organisaation osalta.
Yleisemmat tulokset esimerkiksi jarjestelmien hyddyntamisesta ja henkilostén vas-
tuujaottelusta tilapalvelutoiminnan pohjalla ovat kaytettavissa myos muissa organi-
saatioissa. Tutkimuksen tuloksena syntynytta vuosikellomallia voidaan hyddyntéa ja
soveltaa kiinteistdjen yllapidon ja talousarvion rytmityksessa riippumatta siita, tuot-
taako kiinteiston yllapitopalvelut yksityinen vai organisaation sisdinen palveluntar-

joaja.
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10.4 Yhteenveto

Pidan kiinteistojen hajautetun yllapidon muuttamista keskitettyyn tilapalvelumalliin
kunnalle erittdin hyvana ratkaisuna. Toimintamalli mahdollistaa tilaajan ja tuottajan
kehittymisen omassa paatehtavassaan. Kiinteistojen yllapidon jarjestamista koskevan
tilapalvelumuutoksen ydin on tilaajan ja tuottajan roolin, tehtavien ja vastuiden sel-
kea maarittely ja hyvaksyminen. Vastuiden selkeyttamisella ja kustannustietouden
lisddmiselld parannetaan toiminnan tehokkuutta. Yhtena selkeimpana saavutuksena
oman toiminnan tehostamisen ohella on kiinteistdjen yllapidosta aiheutuvien kulujen
lapindkyvaksi tekeminen ja tapapuolinen kohdistaminen. Kustannustietoisuus tekee

kiinteistdjen tulevaisuuden suunnittelun ja salkuttamisen helpoksi.

Kiinteistdjen tukipalvelutuotannon odotetaan olevan kunnassa yhta kustannusteho-
kasta kuin yksityissektorilla, vaikka kyseinen kustannusvertailu ei aina ole relevanttia.
Tilapalvelun toimintamallin pohjalta tukipalveluiden kustannukset saadaan vastaa-
maan aidosti tuottamisesta aiheutuvia kuluja, jolloin palvelutasoa ja kustannustehok-
kuutta voidaan vertailla yksityiseen toiminnan harjoittajaan. Tilapalvelutoiminta pie-
nessa kunnassa mahdollistaa yksilollisemman tyontekijoiden huomioimisen kuin
isoissa kaupungeissa. Taman opinnadytetyon yksi tavoite oli selvittdaa keinot ja yhteis-
tyon edellytykset juuri tallaiseen toimintaan. Pienella paikkakunnalla oman tuotan-
non kautta tuleva ammattiylpeys ja vastuunkanto omista tekemisista on yksi niitd na-
kymattomia arvoja, joka helposti menetetaan, kun palveluja ulkoistetaan suuryrityk-
sille tarkkojen palvelusopimuksien kautta. Kuitenkin tdma nadyttaa olevan kehityksen
selked suunta. Erityisen tarkeaa tukipalvelujen ulkoistamisprosesseissa on saada teh-
tya nakyvaksi kaikki se sopimuksien ulkopuolinen palvelu, mita kunnan sisdinen orga-

nisaatio voi parhaimmillaan tuottaa.

Uuraisten kunnan kaltaisen kehyskunnan yksityinen tukipalvelutarjonta koostuu tyy-
pillisesti mikroyritystason toimijoista. Suuremmat palvelun tarjoat sijaitsevat noin 30
kilometrin paassa. Tulevaisuudessa kunnan tilapalvelun tulee tutkia omaa rooliaan

enemmadn osana verkostomaista toimintaa ja etsia itselleen luotettavia yhteistyo-
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kumppaneita. Tallainen toiminta, jossa hyddynnetaan toimijoiden vahvuuksia verkos-
tomaisesti toimien, tulee lissamaan huomattavasti palvelumahdollisuuksia ja avaa

uusia yhteistydémuotoja.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelun alustus esimiehille

Uuraisten kunta on paattanyt siirtya keskitettyyn kiinteistopalveluun, ns. Tilapalvelu-
malliin. Jokaiselle kiinteistolle maaritetdan kustannusperusteinen sisdinen vuokra
(€/m2), jota kayttadjayksikké maksaa tilapalveluille. Vuokra kattaa kiinteiston paa-
omakustannukset, rakennuksen arvon sailyttamiseen tarvittavan kunnossapidon seka

muut sovitut kiinteist6- ja kayttajapalvelut.

Kiinteistokayttajien rooli yllapidon apuna on oleellinen tilamuutos- ja korjaustarpei-
den valittamisessa tilapalvelulle. Tilapalvelutoiminnan pohjaksi luodaan vuosikello,
joka yhteensovittaa talousarvion laadinta-aikataulun, kiinteistokayttdjien remontti-
toiveet ja tilapalvelun sisdisen vuokran laskennan. Vuosikellon avulla kiinteistokadytta-
jat tulevat kuulluksi oikea-aikaisesti talousarvion laadinnan ohella ja remonttien kus-

tannusvaikutukset kasitellaan oikea-aikaisesti.

Vuosikellon aikataulutus sitoo johtajat, esimiehet ja tyontekijat kasittelemaan toi-
mialansa kiinteistdja koskevat toiveet siten, etta jokaisella on mahdollisuus tulla kuul-
luksi. Esitetyt tilamuutos- / remonttitoiveet jne. etenevat tyontekijan ja esimiehen
kautta tilapalveluille kustannuslaskentaan ja sielta toimialajohtajalle sisdisen vuokran
talousarviokasittelya varten. Haastattelun tarkoituksena on luoda kaytannét sille,
kuinka jokaiselle tyontekijalle annetaan mahdollisuus vaikuttaa oikea-aikaisesti tyo-

ymparistoonsa liittyvissa asioissa talousarvion teon yhteydessa.

Haastatteluiden tarkoituksena on selvittaa:

1) Tilapalvelutoiminnan edellyttdmat muutostarpeet teknisessa toimessa ja sidosryh-
missa.

2) Mita vaikutuksia tilapalvelun kdyttéonotosta on havaittavissa esimiesten nakokul-

masta ja miten ne huomioidaan toiminnassa.
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Liite 2. Haastattelurunko

1. Kiinteistdjen ylldpidon toimintamalli Uuraisilla:

Kiinteistdnhoito on perustunut palvelusopimuksiin, joissa hinnoittelu ei ole ollut
kustannusperusteista. Kiinteistdissa harjoitettavan toiminnan kulut [a kiinteistojen yllapidon
kulut ovat osin sekoittuneet ja toiminnan talouden ohjaus on vaikuttanut kiinteistajen
yllapidon tasoon. Kinteistéjen ylldpidon seuranta ei ole ollut keskitettyd, eiki toiminnassa

ole keskitytty toimialajen ydintehtdviin / ydinosaamiseen.

1.1, Mita hywvia puclia toimintamallissa on ollut?
1.2. Mitd huonoja pualia toimintamallissa on ollut?

2. Tilapalvelumuutoksen keskeiset asiat

latkossa tilapalvelu laskee kiinteistdille sisdisen vuokran, joka pitad sisalldan kiinteistin
arvon sdilyttdvan yvilapidon edellyttimat kulut sekd pidaomakulut. ¥lldpitovuokra pitdd
sisalldan myos pienet kiinteistdremontit, joka mahdollistaa tydviihtywyyden
parantamisen tyapisteille tydntekijdiden toiveita kuunnellen. Yuokran suuruus ja
madraytymisperusteet kiydiin ldvitse toimialoittain talousarvialaadinnan mukaisessa

aikataulussa. Esimiehille toimitetaan seuraavan vuoden vuokratiedot hyvissa ajoin.

2.1 Tuntuuko tilapalvelumuutos mielekkd2lta ja onko siing jotain mika

aiheuttaa epdavarmuutta, epdluuloa tai epdluottamusta?

2.2, Mitd muutoksia ndet tilapalvelutoiminnan tuovan tyohdsi? Talousarvion

kautta / kdyttamiesi kiinleistdjen yllapidon kautta / asiakkaan roolissa?

2.3 Minkslaista ahjeistusta toivoisit henkildstdlle tiedotettavaksi tilapalvelun

etenemisesta?



3. Asiakaskokemus sisdisessd viestinndssd

kuulluksi ja esittda tolveensa oman tydpisteensd tyoymparistotekijolhin, Tyontekijdiden
tulisi pystya valitdmaan toiveet oikea-aikaisesti eteenpain organisaatiossa ja heidan
tulisi saada tieto asian etenemisesta. Toimizloille annetaan aikataulu, jonka mukaisesti
tyortekijdiden tydymparistitoiveet tlisi edetd esimiehan kautta tilapalveluille. Sovitun

prosessin tulisi myds karsia turhat tydvaiheet pais.

i1 Miten sind esimiehend haluaisit saada omien tyontekijdiden
kiinteistGnpitoon liithywat asiat tietoosi ja miten kohtaisit byGntekijdsi.

Esimerkkeja:

Haastattelemalla tyontekijoits yksitellen ja kirjaamalla asiat ylos, samalla
keskustellen asioista ja antzen nithin linjauksia.

prioriscimalla ja toimittaen eteenpdin {suoraan tilapalvelulle)

« Kaymalli asiat ldvitse ryhmapalaverissa, josta esimies poimii ja sopii
ydinasiat vilitettavaksi eteenpdin.

= Mitd muita toimintamalleja esittdisit tyotilatoivaiden kasittelyyn?
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3.2 Miten sind esimiehend kisittelet tydntekijdiltd tulleet asiat ja laitat
esimiehend tirkedksi katsomasi muutckset eteenpiin tilapalveluille.

Esimerkkejd:

o Arvioit oman toimialasi kannalta tarpeallisimmat esitykset, jotka toimitat
eleenpdin. Tarpeettomaksi katsotut esitykset jJ3tat valitdmatta,
s  Keradt kaikki esitykset ja laitan ne eteenpain kisittelyyn.

= Jokin muu?

1.3 Miten sind esimiehend informoit tydntekijditisi heiddn tekemistiddn

tyoympdristoasioiden esityksistd ?

m  Kerrot jokaiselle esityksen tehneeslle henkilolle etenemisesta erikseen.

= Taoimitat listan eteenpain menneistd asioista esimerkiksi yhleisjakeluna
sdhkopostilla,

= Herrol jokaiselle asityksen tehneelle henkildlle etenemisestd erikseen.

® Jokin mou?

3.4, Tilapalvelu laskee tyéymparistotoiveiden kustannukset, madrittelee mitks
sisdltywit normaaliin ylldpitokorjaukseen, kuinka paljon seuraavalle vuodelle
tulisi varata "ylimdaraistd rahaa” normaalin yllapidon lisaksi ja mitkd
muutostdistd ovat toimintaa. Palautetaanko esitykset esimighelle vai
toimialajohtajalle. Kuinka esimies haluaa kdsitelld toimialajohtajan kanssa

esitykset?

3.5, Myt kun esimieheltd vaadittava kuulemisprosessi on kdyty ldvitse, niin

miten naet taman vaikuttavan tyonkuvaasi aiempaan nahden?



4. Hywvin asiakaskokemuksen tuottava tilapalvelutoiminta

Tilapalvelun ja esimiesten olisi hyva kdydd lavitse kuluvan vuoden ja tulevan
talousarviovuoden kiinteistGasiat 1avitse ennen tulevan vuoden talousarvien tekoa,

Miten asiciden [dpikidynti mielestdsi tulisi toteuttaa ? Esimerkkeja:

B Esimiesten yhteisessa ryhméapalaverissa.
B Tilapalvelun edustajan ja esimiehen kahden keskeisessa palaverissa
® Kiinteistdittdin pidettdvien henkildstikokousten yhteydessa,

B Jokin muu?

5. Huoltopyynnot

Mormaalien (el akuuttien) huoltopyyntdjen tekemiseen kdyietdan séhkoista

huoltokirjaohjelmaa (BEM). Huoltopyyntojd voivat tehda kaikki kunnan tyontskijat,

5.1, Kuinka esimies tulisi ottaa huomioon hucltopyyntojen tekemisessa ja
tulisiko huoltopyynnan tekevdan henkiln mainita huoltopyynnén tekemisests
erikseen esimiehelle?

5.2, Milla tavoin kiinteistdnhoitajan tulisi reagoida sellaisiin huoltopyynitéihin,

jotka aiheuttavat ylimaaraisid kuluja tilajaalle?
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B. Ylldpitovuokran palvelusisilté

Tydntekijgiden olisi hyvd pystyd nakemaan helposti mika kuulug kenenkin

toimintavastudlle, esimerkiksi mitd wydtehtavid kiinteisténhoitajille tai sivvoojille kuuluu.

Miten vllapitoon kuuluvien tehtavien ja vastuiden selkeytys pitaisi toteuttaa?
Esimerkkeja:

s Palvelusopimus tai tybsisiltd tulee olla kaikkien saatavilla esim_ Intrassa.

s Esimies kiy omissa kokouksissaan sopimuksen |gvitse.

o Esimies sopil omien tyontekijdidensa kanssa parhaiten toimivat kdytannot ja
tekee esimerkiksi muistilistan ilmoitustaululle,

7. Yll&pitovuokran palvelusisiltd

Owvatko esitetyl kontaktointimenatelmat riittavat vai pitdisiko toiminnassa huomioida

vield jotain muita toimintatapoja?
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Liite 3. Maarallisen tutkimuksen monivalintakysymykset

&

Fyysisen tydympadriston vaikutusten arviointi

Tervetuloa arvicimaan, millainen vaikutus fyysiselld tydympanstdlla on sinun tydtehokkuuteen ja

ty@viibtywyyteenl
Kyselyssa kasitelldan ainoastaan fyysisen tyotilan olosuhteita, el psykososiaalisia tekijdita.
Fyysinen tydympanstd = fyysinen tyctila ja siella vallitsevat olosuhteet.

Kiitos yhteistyostal

1. Minkilaisessa ympiéristossa teet tyotasi?

Q Teen tydni pa3osin kiintedsti samoissa tiloissa ja kiinteistdissa (toimistot, luokat, huonest,

valmistustilat tms.)

C__: Tydssani el ole varsinaista kiinte3a suontuspaikkaa, mutta sosiaali- taukotilani ovat
pysyvat ja vastaan kyselyyn niita koskien.

(7) Tyshéni e liity mitaan tiettyja fyysisia tydympéristoja.

2. Minkalainen vaikutus fyysisella tyGymparistolld on sinun tydtehokkuuteen?

() Fyysinen tydymparistd mahdollistaa t3lla hetkells tydni tekemisen tehokkaasti. Fyysisen

tyGymparistdn muutoksilla ei voida tehostaa tydni tekemista.

() Fyysists tydympanstda muuttamalla veisin tehd3 tystani tehokkaammin.

G Fyysisella tydympanstolla ei ole vaikutusta tydtehokkuuteeni.

3. Tyéni tehokkuus paranisi, jos voisin ensisijaisesti vaikuttaa:

C} Tydvalineisiin joilla teen tydta (laitteet, tietokoneet, apuvalineet, tyon edellyttamat

erkoisvalineet yms.)

C;‘ Tydympanston fyysisiin ominaisuuksiin, kuten: kiintokalusteet, hyllyt, ovet, tydtilan

janestys, valaistus, d3niolosuhtest, ilmanvaihto yms.
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4. Minkilainen vaikutus fyysisella tydymparistslla on sinun tydviihtyvyyteen ja tyomotivaatioon?
O Fyysinen tydympanstd pitdd tydvithtyvyyteni ja tydmotivaationi korkealla, eika sithen
tarvitse tehdd muutoksia.
() Fyysisen tydympanston muuttaminen lisdisi tydviihtyvyyitani ja tydmotivaatiotani.

Cj Fyysiselld tydympanstdlla ei ole vailkutusta tyGvithtywyyteeni ja tydmotivaatiooni.

5. Tyoviihtyvyys ja tydmotivaatio paranisi, jos voisin ensisijaisesti vaikuttaa:

"
o

Tyovalineisiin, joilla teen tyita (tietokoneet, laitteet, lislaittest, apuvilineet, tyon edellyttamat enko
O Ty&ympanston fyysisiin ominaisuuksiin kuten: tyatilojen vanmaailma, kiintokalusteratkaisut, valz
Ja Adniolosuhteet, Imanvaihtoratkaisut, tilan pintamatenaalit yms.

() Seka tysvalineisiin, etta tydymparistan fyysisiin ominaisuuksiin
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Liite 4. Toiminnan vuosikello

TOIMINNAN Taloudellinen Taloudellinen
VUOSIKELLO raportointi raportointi

Toimialojen tulevat investointitarpeet
tekniselle toimelle lasketaan viim. Toukokuu

Tilinpaatosprosessi

Investointien laskenta ja vienti

paatoksen tekoon

Talousarvioraami

Taloudellinen
raportointi raportoin

Talousarviokasittely

Taloudellinen

ti

Tammi | Helmi | Maalis | Huhti | Touko Kesa

Heina Elo Syys

Loka Marras

Tyontekijoiden kuuleminen. Tilapalvelu
Esimiehet kuulevat tyontekijoidensa laskee sisaiset
tyoymparistotoiveet. vuokrat ja
Esimies kasittelee toimintaansa lahettaa taulukot

liittyvat toiveet itse ja valittaa esimiehille
tilapalvelulle kiinteistoa koskevat.

Vuokrien lapikaynti

mahdolliset muutokset,
joista informoidaan

toimialajohtajien kanssa,

esimiehia ja he tiedottavat
tarvittaessa tyontekijoita

PTS-kierros
Kiinteistoilla
yhdessa

tilapalvelun
edustajan seka
esimiehen kanssa




