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Opinndytetyossé tutkittiin kiinteistonhoitopalvelun laadunhallintaa seké tilaajien ja tuot-
tajien valista yhteistoimintaa. Toiminta lahtee liikkeelle siitd, kun tilaaja tarvitsee kiin-
teistonhoitopalvelua kiinteistoonsa. Valitessaan kiinteistonhoitopalvelun tuottajaa, tilaa-
jan tulee tietdd, minkélaista palvelua kyseiseen kiinteistdon halutaan, ja hyvéan suunnit-
telun jalkeen hadnen tulee l&hettda palveluntuottajille mahdollisimman selkedt tarjous-
pyynnét. Kiinteistonhoitoyritykset kéyvat tarjouskilpailun hoitokiinteistosta tilaajan
palveluvaatimusten perusteella. Palvelukuvausten tarkkuus ja laajuus vaihtelevat tilaajil-
la ja kohteilla, my6s laatuvaatimukset vaihtelevat paljon. Kuvausten ja vaatimusten
avulla palveluntuottajat méérittelevat palvelu- ja laatulupaukset sek& hinnan palvelulle.
Kiinteistonhoitoyritys valitaan tilaajan maarittelemien hinta- ja laatukriteereiden perus-
teella.

Kiinteistonhoitopalvelun ongelmaksi on havaittu kiinteistonhoitoyritysten toiminnan
laatutaso, koska tilaajat eivat tunne saavansa haluamaansa laatua. Huoltokirja on hyvéa
tapa seurata, tekevatkd kiinteistonhoitajat tyonsd, koska sieltd 10ytyy kiinteistod koske-
vat tehtavat ja kiinteistonhoitajat pystyvat kuittaamaan ne tehdyiksi. Tilaaja siis pystyy
seuraamaan, onko heidan kiinteistonsa tehtavéat tehty. Ongelma on, ettd kuittaukset eivat
kerro, kuinka hyvin ty6t on tehty tai onko niita tehty ollenkaan. Laadunvalvojina toimi-
vat kiinteistonhoitoyrityksen esimiehet sek&d joissain yrityksissd oma laatutarkastaja.
Tilaajien luottamusta liséisi kuitenkin, jos olisi selkeitd mittareita, joilla voisi varmasti
todeta tehtavéat laadukkaasti tehdyiksi.

Opinnaytetyossa kuvattiin kiinteistopalvelun ongelmakohtia, joita tuli esiin tuottajien ja
tilaajien haastatteluissa. Heiddn kokemuksensa ja esittdaméansa menetelmat auttoivat
hahmottamaan ongelmaa ja tuomaan parannusehdotuksia kiinteistonhoidon toteuttami-
seen. Ongelmakohtien syita selvitettiin ja annettiin parannusehdotuksia niiden ratkaise-
miseen. Laadukkaan kiinteistonhoidon saavuttamiseksi tilaajalla ja tuottajalla tulisi olla
riittava tietotaito ja yhteinen tavoite kunnollisesta palvelusta.
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This thesis studies the implementation of the facility maintenance service and coopera-
tion between clients and providers. The operation begins with clients’ need of facility
maintenance service for the facility. When selecting the service provider, the client
should know, which kind of services are needed in a particular facility. After thorough
planning, the client should make a clear request for quotation. Facility maintenance
companies make competing quotations, which are based on the client’s service require-
ments. Accuracy and scope of services descriptions vary based on the clients and facili-
ties, and also quality requirements vary widely. Based on these criteria the providers
define the service and quality offers and finally the price for them. Facility maintenance
company is chosen based on the quality and the price by the client.

The problem for facility maintenance service provider has been the quality of the ser-
vices. The clients do not feel that they get the service they requested. A maintenance
manual is a good way to check that real estate managers do their work. In the manual
they can find the work tasks for a certain facility. The managers can approve the tasks
by signing when the work has been done. Therefore the client is able to follow, that the
tasks in their facility have been done. The problem is that even if the tasks are signed, it
doesn’t ensure how well the work has been completed or whether it has been made at
all. The superintendents of the facility maintenance company are controlling the quality
and some companies also have their own quality controllers. The client’s confidence in
the providers would improve if there would be clear performance and quality indicators,
which would show that the tasks have been done properly.

This thesis describes the problems and difficulties of the facility maintenance service
based on the providers’ and clients’ interviews. Their experiences and methods helped
to identify the problems and to propose the improvements in the facility maintenance
implementation. Causes for problem points were investigated and improvement pro-
posals were given to solve them. In order to get quality facility maintenance, the client
and the provider should have sufficient knowledge and a common objective of proper
service.

Key words: quality, facility maintenance service, technical inspection, maintenance
manual
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1 JOHDANTO

1.1 Tyodn tausta ja tavoitteet

Opinnaytetyo tehtiin TPA Andersson Oy:lle, joka on tilapalveluiden ja P1-rakentamisen
asiantuntijapalveluja tuottava yritys. Havaittu ongelma koskee kiinteistopalvelun toi-
minnan laatutasoa, joka ei yll& kiinteiston ja sen kayttdjien tarvitsemaan palvelutasoon.
Kiinteistonhoitosopimukset tehdaan kiinteistonpalvelun tilaajan ja tuottajan vélilla. So-
pimuksissa mééritelldan ehdot ja tyotehtavat, joita sopimuskaudella noudatetaan, mutta
ne ovat lilan usein epaméardisia ja kaikissa sopimuksissa ei ole mééritelty laatuvaati-
muksia. Tdma voi aiheuttaa vaarinkasityksia kun tarkastellaan tyon tuloksia, koska ti-
laajan on vaikea seurata, kuinka hyvin palveluntuottaja tekee tyonsa, varsinkin jos tyon
laatua ei ole tarkasti méadritelty sopimuspapereissa. Palveluntuottajalla voi olla myds

vaikeuksia tietdd, mité tilaaja oikeasti palvelulta haluaa.

Useilla kiinteistonhoitoyrityksilld on kéytdssa internetissd toimiva huoltokirja, joka
mahdollistaa tietojen péivittdmisen reaaliajassa. T&ma on hyva kehitysaskel, silld sen
avulla kaikki osapuolet ndkevét heti, mité t6itd on tehty ja mitd on tekemattd. Huoltokir-
jaan toiden tehdyksi ilmoittaminen ei kuitenkaan kerro varmuudella, kuinka hyvin tyot

on tehty tai onko niita tehty ollenkaan.

Laadunhallinnassa kummankin osapuolen tulee tietdd vastuunsa, ja sen onnistumiseksi
sopimusten ja palvelukuvausten tulisi olla mahdollisimman selkeat. Palveluntuottajan
tyontekijat tekevat tyot, joten laatu riippuu heidan tydsuorituksestaan. Kiinteistoénhoita-
jat tulisi perehdyttaa tydtehtdviinsa tarpeeksi hyvin, ja laatuvaatimusten tulisi olla selvil-
14, jotta he osaisivat toimia oikein eri kohteissa.

Opinndytety6n tavoitteena oli perehtya kiinteistopalvelun tuottajien ja tilaajien toimin-
taan ja yhteistyohon, seké kehittdd parannusehdotuksia ongelmatilanteiden ratkaisuun.
Néiden avulla myos tilaajien laadunseuranta helpottuu ja heidan luottamuksensa palve-
luntuottajien tyon laatuun paranee. Tyodssa kaytiin 1api sopimuksen tekovaiheen sekd
sopimusaikaisen toiminnan tarkeimpia kohtia, joita parantamalla kiinteistopalvelua voi
saada laadukkaammaksi, kun vain molemmat osapuolet jaksavat panostaa niihin laadun

saavuttamiseksi.



1.2 Tutkimusmenetelmat ja tyon rajaus

Tutkimusmenetelmind kaytettiin haastatteluja seka kyselyja, jotka kohdistettiin kiinteis-
topalvelun tilaajien ja tuottajien johtoportaaseen. Kyselyissa kéytettiin avoimia kysy-
myksid, joihin vastaajat pystyivat kommentoimaan kaikki mielipiteensé asiasta. Taté
tapaa kaytettiin, jotta saataisiin erilaisia ajatuksia ja toimintamalleja laadun kehittami-
seen seka ongelmakohtia esille. Haastatteluissa kaytettiin samantapaista kyselypohjaa.
Ajateltiin, ettd avointen kysymysten avulla paastaan lahemmaéksi ongelman ydinta kuin
monivalintakysymyksilld. Palveluntuottajan laatutarkastajaa myos haastateltiin sek&
tehtiin laatukierrosta hanen kanssaan. Hyvia ajatuksia tutkimukseen saatiin myos arki-
paivan keskusteluista kiinteistonhoitajien kanssa. Teoriaosuutta tydhon keréttiin Kiin-

teistonhoidon sopimuksiin ja laatuun liittyvista tutkimuksista seka julkaisuista.

Tyossé kasiteltiin kiinteistopalvelun toimintaa ja keskityttiin niihin kohtiin, jotka vai-
kuttavat laatuun ja tarvitsevat parannusta toimiakseen hyvin. Tyossa kaytiin lapi pinta-
puolisesti kiinteistopalvelun tuottajan valintaan ja sopimusaikaiseen palveluun liittyvia
toimenpiteita ja keskityttiin enemmaéan prosessin niihin kohtiin, joiden n&htiin paranta-

van palvelun laatua.

1.3 Raportin sisalto

Raportin alussa késitelldan laatua yleisesti ja sen vaikutuksia kiinteistonhoitoon. Sen
jalkeen kerrotaan Kirjallisuudessa esitettyja yleisia kaytantoja kiinteistopalvelun tilaa-
misvaiheesta aina sopimuksenaikaiseen yhteisty6hon, seka kasitelladn laadunhallintaa
avustavia tekijoitd. Naiden jalkeen kdydaan l&pi haastatteluissa esiin tulleita palvelun
ongelmakohtia ja niiden ratkaisuun kehitettyjd& menetelmid. Lopussa kootaan ongelmat
ja ratkaisut yhteen, seké esitetddn parannusehdotuksia, jotka auttavat pitdméan kiinteis-

topalvelun laatua toivotulla tasolla.



2 LAATUKIINTEISTONHOITOPALVELUSSA

Tassd luvussa kasitellaan laatua yleisesti sekd laadun vaikutusta kiinteistonhoitopalve-

luun.

2.1 Laatu kasitteena

Yleisesti laadulla ymmérretédan asiakkaan tarpeiden tayttamisté yrityksen kannalta mah-
dollisimman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla. Laatuun liittyy my0s tarve suoritusta-
son jatkuvaan parantamiseen niin nopeasti, kuin kehitys sen sallii. Virheettdmyys on
ollut jo alusta alkaen laadun maéaritelmana: asiat tulisi tehd& oikein jo ensimmadisella
kerralla ja joka kerta. Oikeiden asioiden tekeminen on kokonaislaadun kannalta tarkeaa.
(Lecklin 2006, 18 — 19.)

2.2 Laadunvarmistus

Laadun tasosta tulee pitda huolta, ja yrityksissa tulisi olla laadunvarmistussuunnitelma
tata varten. Kiinteistopalvelusopimusta tehtdessa tilaajan tulisi vaatia palveluntuottajaa
madrittdmaan laadunvarmistusmenetelmat, joita he aikovat kéyttda sopimuskauden ai-
kana. Jokapéivdisesta laadusta vastaavat kiinteistonhoitajat, joiden kuuluu tehd& tyot
sovitulla laatutasolla. Esimiehet valvovat heitd sekd ohjaavat tekemé&an t6it4 sopimusten
mukaisella tavalla. Palveluntuottajat voivat myos kayttaa laatutarkastajaa, joka kay kiin-
teistoja lapi tarkastaen, ettd sovitut tyot on tehty ja laatutaso on kunnossa. Tarkastaja
raportoi tilaajalle havaintoja Kiinteistoista seké kiinteistonhoitajan toimista, joiden avul-
la pystytdan seuraamaan kiinteiston kuntoa ja palvelun onnistumista. Tilaaja voi tarkas-
tella kiinteistonhoidon sujumista myos huoltokirjamerkintdjen avulla ja omilla teknisill&
tarkastuksilla. Tarkastuksissa tulisi olla kiinteistonhoitajakin mukana, jotta han ndkee,

mité puutteita tyon laadussa on, ja pystyy parantamaan ty6tapojaan vastaisuudessa.

Kiinteistopalvelun onnistumista arvioidaan tyostd hankittavan palautteen avulla. Ylei-
simpid palautteen hankintamenettelyja ovat reklamaatiot, asiakastyytyvéisyyskyselyt,
erilaiset raportit ja auditoinnit. Palautteen hankkimisesta saatavaa tietoa on hyddynnet-
tava oikein palvelun kehittdmiseksi, sitd tulee kayttdd ongelmien ennaltaehkéisyyn, kor-
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jaaviin toimenpiteisiin ongelmien ilmettyé ja toiminnan jatkuvaan kehittdmiseen. (Rout-
to & Puhto 2000, 11.)

2.3 Laadun muodostuminen kiinteistdénhoidossa

Kiinteistonhoitoyrityksen palvelun laatu muodostuu teknisestd laadusta eli siitd, mité
asiakas saa, ja toiminnallisesta laadusta eli siitd miten hén sen saa. Kokonaislaadun
asiakas muodostaa omista odotuksistaan ja kokemuksistaan. Tekninen laatu on hanen
mielestddn hyvé, jos kokemukset toteutuneesta palvelusta ovat vastanneet hanen odo-
tuksiaan. Tekniseen laatuun vaikuttavat oleellisesti hoitotiheydet, k&ytettdva teknologia,
palvelun organisointi, ohjaus- ja seurantajéarjestelmét ja koko henkildston tekninen am-
mattitaito. (Routto & Puhto 2000, 7.)

Teknisen laadun lisdksi kiinteistonhoitoyritykselld tulee olla hyva toiminnallisen laadun
strategia. Henkiloston henkiset voimavarat tulee saada mahdollisimman hyvin kayttoén
ja luoda yrityksestd dynaaminen ja myonteinen kuva. Toiminnallinen laatu koostuu pal-
velun nopeudesta, joustavuudesta, palvelualttiudesta, asiakkaan kuuntelemisesta seké&
henkilokunnan asenteesta ja kayttdytymisestd. Toiminnallinen laatu antaa kuvan kiin-
teistonhoitoyrityksen ja asiakkaan valisen vuorovaikutuksen sujumisesta. Hyva yritys-
kuva auttaa laatupoikkeamien anteeksiannossa, kun taas huono vahvistaa virheita. Asi-
akkaan mielikuvat laadusta ovat herkkia ja pysyvat muistissa yllattavan pitkaan. (Seppé-
14 1997, 97 lahteessé Routto & Puhto 2000, 7.)

Gronroos (2009, 121 - 122) tuo esille hyvaksi koetun palvelun seitsemén kriteerid, jotka
antavat lyhyesti kattavan kuvan hyvén palvelun puolista. Ensimmaisessa kriteerissa ké-
sitelladn lopputuloksen eli teknisen laadun ulottuvuutta, viisi seuraavaa kriteerié liitty-
vat prosessiin eli toiminnallisen laadun ulottuvuuteen ja seitsemaés kriteeri liittyy palve-

luntuottajan imagoon.

1. Ammattimaisuus ja taidot
Palveluntuottajalla on sellaiset tiedot ja taidot, operatiiviset jarjestelmat ja fyysi-

set resurssit, joita tarvitaan kiinteiston ongelmien ammattitaitoiseen ratkaisuun.



2. Asenteet ja kayttdytyminen
Palveluntuottajat kiinnittavat kiinteiston kayttdjiin tarpeeksi huomiota ja halua-
vat ratkaista heidéan ongelmansa ystavallisesti ja spontaanisti.

3. Lahestyttavyys ja joustavuus
Palveluntuottajan sijainti, palveluajat, tyontekijat ja operatiiviset jarjestelméat on
suunniteltu ja he toimivat siten, ettd palvelu on helppo saada ja ettd yritys on

valmis sopeutumaan asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin joustavasti.

4. Luotettavuus
Kiinteiston kayttajat tietavat, ettd mitd tahansa tapahtuu tai mist4 tahansa on so-
vittu, he voivat luottaa palveluntuottajan ja sen tyontekijoiden lupauksiin ja asi-

akkaan etujen mukaiseen toimintaan.

5. Palvelun normalisointi
Aina kun jotain menee pieleen tai kun tapahtuu jotain odottamatonta, palvelun-
tuottaja ryhtyy heti toimenpiteisiin pitdékseen tilanteen hallinnassa ja l16ytaak-

seen uuden, hyvaksyttavan ratkaisun.

6. Palvelumaisema
Asiakkaat tuntevat, ettd fyysinen ymparist6 ja muut palvelutapaamisen ympaéris-

toon liittyvat tekijat tukevat myonteista kokemusta.

7. Maine ja uskottavuus
Palveluntuottajan toimiin voi luottaa, he antavat rahalle vastineen ja ettd heilla

on sellaiset suosituskriteerit ja arvot, jotka asiakaskin voi hyvéksya.

Listasta nékee, ettd asiakkailla on monta kriteerid siihen, miten palvelu tapahtuu, ja vain
yksi kriteeri siihen, mit4 palvelulla oikeasti saavutetaan. Toiminnallinen laatu koetaan

tarkedksi, koska sen asiakkaat havaitsevat helpommin.
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3 KIINTEISTOPALVELUN KAYTANNOT

Tassa luvussa kaydaan lapi kirjallisuudessa esitettyjd kaytantoja kiinteistopalvelun va-

lintaprosessista, tarjousvaiheesta sopimusaikaiseen yhteistyéhon.

3.1 Tarjousvaihe

Yksi tarkeimmista vaiheista hyvan kiinteistopalvelun tuottajan 16ytdmisessa on tarjous-
vaihe. Tilaajan kannattaa varata tarpeeksi aikaa selvittdékseen, minkélaista hoitoa kiin-
teisto tarvitsee ja miten sitd saisi. (Makel&, Pitkdnen & Jarvenpad, 2009, 21.)

Ennen sopimuksen syntya kiinteistopalvelun tilaaja kilpailuttaa palvelun tuottajat. Tilaa-
jan tulee valmistella kilpailuttaminen hyvin, jotta paras mahdollinen tuottaja tulisi valit-
tua. Valmisteluvaiheessa pohditaan kilpailuttamisen tavoitteita, riskeja ja etuja seka
kerdtddn pohjatietoja tarjouspyyntovaihetta varten. (Mékeld, Pitkdnen & Jarvenpad,
2009, 31.) Tilaajan kannattaa keratd kilpailutusta varten monta kiinteistéd, joita han
hallinnoi, ja kilpailuttaa ne kokonaisuutena. Paras tilanne on, jos tilaaja pystyy saamaan
sen suuruisen kokonaisuuden Kiinteistoja, jotka sijaitsevat lahelld toisiaan, jotta niihin
voisi saada yhden kokopéivdisen Kiinteistonhoitajan. Tallaisista isommista kokonai-
suuksista on hyotyé tilaajalle ja tuottajalle. Asunto-osakeyhtiopuolella, heidan pitéé vain
saada eri taloyhtiét toimimaan yhdessé ja vakuuttuneeksi yhteistoiminnan eduista. Ta-
loyhtidissa tulisi olla yhtendiset kdytannot ja huoltotyéohjelmat, jotta ne olisivat tasa-
vertaisia keskenddn ja yhteistyd saataisiin kayntiin. (Makeld, Pitkdnen & Jarvenpéa,
2009, 26.) Jotta tilaaja voisi saada itselleen niin sanotusti oman Kiinteistdnhoitajan toisi-
aan lahelld oleviin kiinteistdihin, hdnen taytyy hallinnoida montaa kiinteistéa samalla
alueella. Tama olisi ideaali tilanne, mutta k&ytanndssé sen toteuttaminen on melko vai-

keaa.

Kun palveluntuottajat saavat tarjouspyynnén, heidén tulee tutustua tarpeeksi hyvin asia-
kirjoihin ja kohteeseen. Heidéan tulee tarkastaa resurssinsa ja laskea hinta palvelulle,
joka on tarjouspyynngssa esitetty. Jos tilaaja on laatinut tarjouspyynnén hyvin ja kaikki
tarvittavat tiedot ovat selkedsti esitettynd, jokaisen palveluntuottajan tarjouksen tulisi
siséltdd samat palvelut. Kilpailuedun saavuttamiseksi palveluntuottajien taytyy todella

ymmaértdd omat kykynsa ja resurssinsa. On molempien osapuolien edun mukaista, etté
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palveluntuottajat tarkastavat resurssinsa ennen tarjouksen lahettamistd, jotta heilld on
varmasti valmiuksia vaadittavien palveluiden tuottamiseen. (Mékel&, Pitk&nen & Jar-
venpé, 2009, 106.)

Kiinteistopalvelun tuottajat lahettévat tarjouksensa tilaajalle, joka méardajan umpeudut-
tua jarjestad tarjousten avaustilaisuuden. Kiinteistonhuoltotarjouksia on perinteisesti
vertailtu vain hinnan perusteella, eli halvin voittaa. Halvin ei kuitenkaan aina ole koko-
naistaloudellisesti edullisin, eika varsinkaan laadukkain. Tilaajan kannattaa jo tarjous-
pyynndssa maarittdd, milla kriteereilld tarjouksia tullaan arvioimaan ja vertailemaan,
nain myos palveluntuottajat pystyvat valmistautumaan niihin. Tarjouksia vertaillaan
asetettujen arviointikriteerien mukaan, ja niistd saadaan palveluntuottajan hinnalle kor-
jauskerroin. Tarjoushinta kerrotaan korjauskertoimella ja siitd saadaan niin sanottu to-
dellinen hinta, jota voidaan vertailla. Tilaaja voi helpottaa arvioimistaan myos tarjous-
pyynnon liitteeksi laitetulla lomakkeella, jonka mukaan palveluntuottajien tulee tehd&
omat tarjouksensa. Tarjoukset, jotka eivét taytd tarjouspyynn0ssé esitettyja Kriteereita,
tulee hylata. (Makela, Pitkanen & Jarvenpaa, 2009, 112 — 113.)

Tarjouskilpailun voittaja voidaan valita esimerkiksi seuraavan taulukon avulla (Tauluk-
ko 1), jossa on esimerkki palveluntuottajan valinnasta tarjoushinnan redusoinnin avulla.
Tarjoushinta ja muut ilmoitetut valintaperusteet kasitellaan niilla painoarvoilla, jotka on
ilmoitettu tarjouspyynndssa. Valintaperusteita voi olla enemmankin, mutta niiden pitéa
olla hyvin perusteltuja ja sellaisia, jotka pystytddn helposti todentamaan. (Makeld, Pit-
kanen & Jarvenpé, 2009, 114.)

Taulukko 1. Tarjoushinnan redusointi (Makeld, Pitkanen & Jarvenpéd, 2009, 115)

Kulmakatu 7 Kiinteistdnhoitajan | Tekninen
Kiinteisténhuolto T'f]rjoushinta tyokokemus ja tukitoiminta | Redusoitu sijoitus
tarjouksen redusointi | (Sis- Alv22%) | koulutus (paras (paras saa hinta
1.8.2009 saa kertoimen 1) | kertoimen 1)

painotusarvo 60 % 30% 10 %
tarjoajan nimi
Yritys A 1499,26 € 0,85 1 967,00 € 5
Yritys B 1348,00 € 0,95 0,75 963,00 € 4
Yritys C 1398,00 € 0,95 0,85 811,00 € 1
Yritys D 1356,00 € 1 0,85 834,00 € 2
Yritys E 1257,00 € 0,75 0,85 867,00 € 3
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3.2 Sopimukset ja laatu

Sopimus kannattaa tehda huolella, koska siitd ndhdaan mitd on vaadittu ja luvattu sek&
sen avulla ratkotaan riitatilanteet, jotka pahimmassa tapauksessa menevét oikeusastei-
siin saakka. Apuna voi kayttdd myos asiantuntijaa, mikéli sopimusjuridiikan kanssa on
ongelmia. Tilaaja tekee sopimuksen tarjouskilpailusta valitun kiinteistopalvelun tuotta-
jan kanssa. Sopimusneuvotteluissa kaydaan vielé lapi sopimusehdot, jotka on maaritelty
jo tarjousvaiheessa. Tilaajalla ja palveluntuottajalla voi olla omat sopimuspohjansa,
mutta katevinté olisi kayttaa yleisia sopimuslomakkeita, jotka ovat kaikkien saatavilla.
(Makeld, Pitkanen & Jarvenpag, 2009, 117 —121.)

Sopimus muodostuu kaytannossa perusosasta eli sopimukseen liittyvista yleisista asiois-
ta, liitteistd eli tehtavien kuvaukset, seké yleisista sopimusehdoista KP-YSE 2007. Ylei-
set sopimusehdot ovat vakiosopimuksia, joista poiketaan vain painavista syista erikseen
sopimalla. (Kaari, Kaivanto, Kanerva & Kuhanen, 2011, 387.) KP-YSE 2007 maaritte-

lee patevyysjarjestyksen seuraavasti:

23 § Sopimusasiakirjojen patevyysjarjestys

Sopimusasiakirjat taydentavat toisiaan siten, ettd yhdessakin asiakirjassa annettu maa-
rays on pateva, vaikka se puuttuisi muista sopimusasiakirjoista.

Mikali sopimusasiakirjat ovat keskenaan ristiriidassa, noudatetaan sovittua asiakirjojen

patevyysjarjestysta.

ISE 2007:ssd4 maaritelladn tarkemmin ristiriidassa olevien sopimusasiakirjojen pate-
vyysjarjestys:

23 § Sopimusasiakirjojen patevyysjarjestys

Mikéali sopimusasiakirjat ovat keskendan ristiriidassa, noudatetaan seuraavaa asiakir-
jojen patevyysjarjestysta, ellei toisin ole sovittu:

1. Kiinteistonhoito- ja isanndintisopimus liitteineen

2. Sopimusneuvottelupoytakirjat

3. Sopimusohjelma liitteineen

4. Nama yleiset sopimusehdot

5. Tarjouspyynto

6. Tarjous

7. Muut asiakirjat sopimuksessa mainitussa jarjestyksessa.
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Sopimuksissa velvoitetaan p&&séantoisesti aina palveluntuottajaa tekeméan saénnolli-
sesti laadunarviointia. Laadunarvioinnin taajuudet ja sisaltoé voidaan madaritelld tapaus-
kohtaisesti. Laatusopimus tuo laadunhallintaan vakavuutta ja lisda laatupyrkimysten
uskottavuutta, lisapontta tuo vielda rahallinen laadukkuuden palkitseminen tai laadun
puutteesta rankaiseminen. Tilaajan tulee olla erittdin hyvin perill& arvoista ja tavoitteis-
ta, joita h&n laatusopimukseen asettaa, niiden pitaa olla palveluntuottajan saavutettavis-
sa. (Makeld, Pitkanen & Jarvenpéa, 2009, 127.)

Tavoitteiden madrittely pitaisi l&hted tallella olevista tuloksista, esimerkiksi edellisen
palveluntuottajan saavutuksista tai kaikkien edellisten palveluntuottajien keskiarvosta.
Tama vaatii, ettd laatuarvojen mittausta on tehty ennemmin, mutta koskaan ei ole
myoskadn myohaistd aloittaa laatuarvojen mittausta. Tavoiteltavat arvot ovat tilaajan
paatettavissa ja hanen tulisi myds antaa painoarvot tavoitteille eli laatumittareille, jotka
kirjataan laatusopimukseen. (Mékeld, Pitkdnen & Jarvenpad, 2009, 128.)

Laatumittareina voi olla
e tekninen tarkastus
e asiakastyytyvaisyyskyselyt
e reklamaatiot
o tilaajalle ldhetetyt perusteettomat tai vaarat laskut
e tyomaaraysten vastaanottoaika

o tyomaaraysten lapimenoaika (Mékela, Pitkdnen & Jarvenpaa, 2009, 129.)

Seuraavassa taulukossa (Taulukko 2) néaytetddn esimerkki laatupalkkioportaikosta, jota
voidaan kayttaa laatusopimuksessa. Laatupalkkio maksetaan, mikéli palveluntuottaja
ylittaa asetetut tavoitearvot ja hintahyvitys pidatetaan tilaajalle, mikali tavoitearvot alite-
taan (Makela, Pitkanen & Jarvenpad, 2009, 130). Esimerkissa tavoitetaso on asetettu 8,2
pisteeseen ja pisteiden ylittdessa 8,5, maksetaan laatupalkkiota 1,00 % sekd pisteiden
alittaessa 7,9, pidatetdan hintahyvitysta 2,50 % ja niin edelleen. Esimerkissa palvelun-
tuottaja oli saanut 7,8 pistettd, joten hyvitysprosentti on 2,50 % ja tdma tarkoittaa, ettd
laadunvarmistusjaksolta tulee hintahyvitystd 4 955,15 €, koska sopimushinta oli
198 206,00 €.
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Taulukko 2. Esimerkki laatupalkkioportaikosta (Méakeld, Pitkdnen & Jarvenpaa, 2009,
132)

Kokonaisarvosanan vaikutus laatupalkkio/hintahyvitysprosenttiin %

Laatupalkkioportaikko

Prosenttia kun kokonaisarvosana saavut- ] Prosenttia kun kokonaisarvosana saa-
taa tai alittaa hyvitysportaan Tiv0|te vuttaa tai ylittaa laatupalkkioportaan
aso
-10,00% | -7,50% | -5,00% | -2,50 % 0,00 % 1,00% | 1,50% | 2,00% | 3,00 %
7,0 7,3 7,6 7,9 8,2 8,5 8,7 9,0 9,2

Palveluntuottajan kokonaisarvosana laa- 7,8
dunvarmistusjaksolta Saavutettu arvosana
Vahvistettava palkkio/hintahyvitys
Sopimushinta laadunvarmistusjaksolta 198 206,00 €
Laatupalkkio/hyvitysprosentti -2,50%

Laatupalkkio/hintahyvitys -4955,15

3.3 Sopimusaikainen yhteisty6

Yhteistyd ja tiedottaminen tilaajan ja tuottajan valilla on todella tarkeda, ndiden avulla
kummatkin osapuolet pysyvat ajan tasalla tyon sujuvuudesta. Palveluntuottajan tulee
l&hettdd raportteja tietyin véliajoin varsinkin, jos palvelussa on jotain ongelmia. Né&in
tilaaja tietdd miten ty6t sujuvat ja he voivat reagoida tarpeeksi nopeasti, jos palvelun-

tuottajan toiminnassa on jotain huomauttamista tai korjaamista.

3.3.1 Huoltokirjat

Rakennuksen kéytté- ja huolto-ohje eli huoltokirja sisaltaa rakennuksen ja sen raken-
nusosien kunnossapidon seka hoidon ja huollon l&ht6tiedot, tavoitteet, tehtavat ja ohjeet
omistajalle ja yllapito-organisaatioille sekd asukkaille ja tilojen ké&yttajille annettavat
ohjeet (Suomen Rakentamismaarayskokoelma A4 2000, 4). Toimintamalli, jossa kaikki
Kiinteistod kayttavat osapuolet hyddyntéavat huoltokirjaa yhteisena tyovalineend, varmis-
taa kiinteistotietojen sédilymisen ja kiinteistdd koskevan historiatiedon kertymisen kiin-

teiston koko elinkaaren ajan. Huoltokirjaa kaytetddn tyokaluna kiinteistonhoitotytn
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suunnittelussa ja laadunvarmistuksessa sek& kunnossapidon ennakoinnissa ja suunnitte-
lussa. Sita kaytetddn myds kiinteistonhoidon kilpailuttamisessa ja kiinteistonhoitosopi-
muksen laadinnassa. Huoltokirjan tulee palvella kiinteiston omistajaa ja kiinteistonhoi-

to-organisaatiota asetettujen tavoitteiden saavuttamisessa. (Senaatti kiinteistot 2009, 3.)

Huoltokirja tulee laatia valtion tukemassa asuntorakentamisessa uudisrakennuksiin seka
laajoihin perusparannuksiin. Se tukee kiinteistonhoidon kilpailuttamista, kiinteistonhoi-
tosopimusten laatimista seké hoito- ja huoltoty6té ettd niiden valvontaa. (Kangasluoma
2011, 440 - 441.) Huoltokirjaan kootaan Kiinteiston yleistiedot seka hoidon, huollon ja
kunnossapidon tehtévat, siihen kerdtddn myods historiatietoja ja sekd térkeitéd liitteitd
esimerkiksi piirustuksia ja asiakirjoja. Se on oikein kaytettyna ja yll&pidettynd arvokas
tietolahde kiinteiston omistajalle, isannditsijalle, kiinteistonhoitoyritykselle seka tilojen
kayttdjille ja asukkaille. Huoltokirjaa kéaytetaddn Kiinteistohoitopalvelujen tarjouspyynto-
jen liiteaineistona, néin kiinteistOpalvelun tuottaja voi kayttaa sita apuvalineend tyon-
suunnitteluun ja -mitoitukseen. Sopimuskaudella sitd kaytetaan kiinteisténhoidon seu-
rannan ja valvonnan apuvélineend seké voidaan kayttaa taloyhtion hallituksen nayttona
yhtiokokoukselle kiinteisténhoidon tasosta. Huoltokirjasta saadaan tietoa kiinteistosta ja
sinne tulee tallentaa uutta tietoa ja paivittdd vanhaa. Kunnossapitoa varten sielta tulisi
Ioytya rakennusosien kayttdidt, kunnossapitojaksot ja pitk&n aikavélin kunnossapito-
ohjelma. (Kangasluoma 2011, 160 — 166.)

Huoltokirjat kehittyvét koko ajan ja niista onkin saatu hyvéa apuvéline kiinteistonhoidon
laadunhallintaan. Paperisesta huoltokirjasta on kehitytty sdhkoisiin, eli kaikki huoltokir-
jan tiedot on siirretty tietokoneelle. Néista sahkdisistd huoltokirjoista onkin tullut oikeita
tietopankkeja, joista 16ytyy parhaassa tapauksessa kaikki kiinteistonhoitoon tarvittavat
ohjeet ja asiakirjat. Sahkoisid huoltokirjoja on myods helppo yll&pitdd ja muokata pa-
remmaksi. Nykyadn kiinteistonhoitopalvelun osapuolet ovat siirtymassa internetissé
toimiviin huoltokirjoihin, sen avulla kaikki osapuolet padsevét seuraamaan kiinteiston
tietoja reaaliajassa. Kun kiinteistonhoitaja kirjaa tehtavan tehdyksi huoltokirjaan, esi-
mies nékee sen heti omalta koneeltaan. Huoltokirjan onnistumisen kannalta kaikkien

osapuolten tulee olla sitoutuneita kdyttdmaan sita oikein.
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3.3.2 Tekniset tarkastukset

Tekniset tarkastukset tutkivat kiinteistonhoidon teknisté laatua eli vastaa kysymykseen
mit& sopimukseen kuuluvia toita on tehty. Niissd menndéan paikan péalle tarkastelemaan
Kiinteistonhoitajien tekemén tyon laatua. Teknisissa tarkastuksissa ndkee oikeasti, missé
kunnossa kiinteist0 on, ja onko palveluntuottaja hoitanut tditd&an kunnolla. Kiinteistossa
paikan p&alla tehtavista tarkastuksista on paljon hyotyé laadun parantamisessa seké tyon
ohjaamisessa oikeaan suuntaan. Mukana tarkastuksissa tulisi olla tarkastaja, esimies ja
kiinteistonhoitaja, jotta kaikki nédkevat mitd puutteita ilmenee ja mihin téihin tulevai-
suudessa pitéé kiinnittdd huomiota. Tarkastuksia voisi tehda niin usein kuin on mahdol-
lista, mutta yleensa resurssien puute ja kiire karsivat tilaajan tarkastukset yhteen kertaan
vuodessa. Palveluntuottajan tulisi kuitenkin tehdd omavalvontaa niin, ettd kaikki vuo-
denajat tulevat huomioiduksi. Uuden sopimuskumppanin ohjaaminen on alkuvaiheessa
tarke&d, jotta he oppivat uuden kiinteiston hoitotavat. Siit4 eteenpdin palveluntuottajan
tulisi pystya hoitamaan kiinteist04 organisaation tietotaidolla, ja ohjata kiinteistonhoita-

jan toimintaa, jos talla on ongelmia tdiden kanssa.

Teknisen tarkastuksen tavoitteena on selvittdd, miten sopimuksenmukaiset palvelut on
suoritettu, ja ettd osaako Kiinteistonhoitaja suorittaa sopimuksenmukaisia tehtavia. Kiin-
teistolla suoritettavan teknisen tarkastuksen perusteella tulisi muodostaa pistearvo, joka
kertoo kiinteistonhoitajan palvelunlaadusta. Tilaaja voi maarittaa pistearvon vaihteluva-
liksi esimerkiksi 1-5. Vahintd&n kerran vuodessa tulisi koota tulokset yhteen ja kéyda
lapi kaikki tehdyt tarkastukset. Tekninen tarkastaja voi olla isannéitsija tai muu sopi-
mussisallon riittdvan tarkasti tunteva asiantuntija. Tarkastustoiminta voidaan suorittaa
my0s osaltaan Kiinteistonhoitoyrityksen oman laatutarkastajan tarkastamana, joka tar-
kastaa samoilla metodeilla kuin tilaaja. Tilaajan ei kuitenkaan saisi tuudittautua palve-
luntuottajan tekemiin teknisiin tarkastuksiin, vaan laadun saaminen vaatii jalkautumista
Kiinteistoihin ja avointa vuorovaikutusta palveluntuottajan kanssa. (Makel&, Pitk&dnen &
Jarvenpaa, 2009, 144 — 145.)

Tekninen tarkastus lahtee liikkeelle oletuksesta, ettd palveluntuottaja on hoitanut tyénsa
sopimusten mukaan eli alussa tarkastuksessa on taydet pisteet, joita tekeméattomat tyot
ja epakohdat alkavat pudottaa. Tarkastajan tulee tietdd hyvin sopimuksessa olevat asiat
ja tehtdvat. Teknisen tarkastuksen onnistumisen kannalta huoltotydohje ja muut sopi-

musasiakirjat tulisi olla kunnossa. Jokaista sopimuskohtaa ei kannata lahted tarkasta-
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maan, mutta padsaantona teknisissa tarkastuksissa on pidettavé sitd, ettd tarkastetaan
ainoastaan sopimuksessa ylhaéll4 olevia asioita ja varsinkin kiinteistolle ja asiakkaalle
merkityksellisimpia tehtavid. Tarkastusta suunniteltaessa kannattaa ottaa huomioon
kausityot ja yksittdiset huoltotydohjeen méérittelemat tehtdvéat ja muodostaa niista loo-
gisen kokonaisuuden. Tarkastuksessa kannattaa myds kuunnella Kiinteistonhoitajaa ja
ongelmatilanteissa opastaa hanta tehtévien suorittamisessa. Tarkastuksen ajankohta
kannattaa suunnitella hyvin, ja pitdd paikkaa ja aikaa avoimena, ettei palveluntuottaja
ehdi korjaamaan kiinteistén kaikkia puutteita vain tarkastusta varten. Tarkastuksessa
tulisi olla kéaytossd kaksiosainen asteikko: tehtavé joko hyvéksytéan tai hylataan. Hy-
vaksytyksi suoritukseksi sallitaan vain taysin oikein tehty suoritus, néin kiinteistonhoi-
taja oppii, etté toitd ei voi tehda vain sinne pain. Tarkastajan tulisi pyrki& objektiivisuu-
teen ja tekemalld tarkastukset aina saman periaatteen mukaan. (Mékeld, Pitkdanen &
Jarvenpad, 2009, 147 — 153.)

Paivittaistarkastukset ovat hyva vaihtoehto tarkeiden ja helposti todettavien tehtdvien
seurannassa. Niitd tehddéan yleensa liikkumalla nopeassa tahdissa Kiinteistdsta toiseen ja
ne keskittyvat kausitihin esimerkiksi lumitdiden suoritustasoon. Tallaisissa tarkastuk-
sissa pystytddn kiertdméan suurikin Kiinteistokanta, ja tarkastus kuvaa sen hetkista ti-
lannetta. Paivittaistarkastuksia kannattaa kayttaa téihin, joiden suoritusaika on maaritel-
ty huoltokalenterissa, ja niiden pitéisi olla sopimuksen mukaan tehtyna tarkastuspaivaan

mennessa. (Makeld, Pitkanen & Jarvenpéaa, 2009, 156.)

Paivittdistarkastus kannattaa tehdd ilmoittamatta etukéateen palveluntuottajalle, jolloin
heidan toiminnastaan saadaan todenmukainen tilanne. Ennen teknistd tarkastusta voi-
daan tehdd myds ennakkotarkastus, joka on yhtd nopea kiinteistolla kaynti kuin paivit-
taistarkastus. Nain varmistetaan palveluntuottajan todellisen tekemisen ja virallisella
tarkastuksella havaitun tyonjaljen ero. (Mékela, Pitkdnen & Jarvenpad, 2009, 155.)

3.3.3 Asiakastyytyvaisyyskyselyt

Asiakastyytyvaisyyskyselyt kertovat palveluntuottajan toiminnallisesta laadusta, se
koostuu asiakkaan mielikuvista ja kokemuksista miten hdn on palvelua saanut. Niita
kannattaa tehd& kerran vuodessa, kysymykset tulisi olla yleisluontoisia ja sopimusasioi-
hin kohdistuvia ja niihin vastaaminen tulisi olla helppoa. Vastaajat voidaan rajata kah-
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teen ryhmaaén, hallituksen jéseniin ja tavallisiin osakkaisiin. Hallituksen jasenet tuntevat
sopimuksen sisallon paremmin, joten heiltd voidaan kysyéa yksityiskohtaisempia kysy-
myksié. Asiakastyytyvaisyyskysely on ensiarvoisen tarkeé tilaajalle ja palveluntuottajal-
le, koska sen avulla he saavat tietdd millainen mielikuva asiakkailla on palvelusta. Vas-
tauksia tulee kdyttaa vain suuntaa antavina tietoina, mutta ne yleensé paljastavat toimin-
nan heikkouksia ja kertovat vahvuuksista. (Makel&, Pitkdnen & Jarvenpad, 2009, 157 —
161.)

3.3.4 Kokoukset

Kokoukset ovat oleellinen osa yhteistyota, sielld tapahtuu tarkeimmat péaatokset ja kes-
kustelut sopimusasioista. Tilaaja maarittelee kuinka usein kokouksia pidetaéan, sopimus-
kauden aikana niita olisi hyva pitdd vahintdan kahden kuukauden vélein. Kokousten
avulla ohjataan palvelua ja kerrotaan eteen tulleista ongelmista sekd annetaan kiitosta
hyvin onnistuneista toista. (Makela, Pitkdanen & Jarvenpad, 2009, 161 - 166.) Kiinteis-
topalvelun sopimuskaudella olevia tarkeimpia yhteistoimia ovat aloituskokous, hoito-
kokous, kehityskokous, kayttajainformaatiotilaisuus, omistaja- ja kayttajapalaveri, kiin-
teistokierrokset sek& toimittaja-auditoinnit. Eri kokouksilla on eri tarkoitus, mutta tar-

keinté on, ettd kokoonnutaan ja keskustellaan sopimusasioista ja tyon sujuvuudesta.
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4 HAASTATTELUT JA PARANNUSEHDOTUKSET

Opinndytetydssé tutkittiin kiinteistopalvelun laadunhallintaa ja kaytiin lapi sen toteutu-
mista ja ongelmakohtia, joihin yritettiin 10ytdd parannusehdotuksia. Haastatteluja teh-
tiin, jotta saataisiin kattavammin tietoa kiinteistopalvelun laadunhallinnasta ja sen on-
gelmakohdista. Monivalintakysymyksien sijasta kaytettiin haastatteluja sekd avoimia
kysymyksia, koska niiden koettiin olevan henkilokohtaisempia haastateltavalle ja nain

saataisiin luotettavampaa tietoa.

Haastattelut toteutettiin tapaamisina, puhelimen vélitykselld seka l&dhettdmalla avoimia
kysymyksia sahkopostilla, niiden avulla saatiin rehellisi& pohdintoja palvelun ongelmis-
ta ja ratkaisuehdotuksia niihin. Haastateltavat valittiin toimeksiantajan yhteistyékump-
paneista seka suurista kiinteistonhoitoalan toimijoista ja haastattelut kohdistettiin johto-
portaaseen. Opinndytetyon tekija paasi myos palveluntuottajan laatutarkastajan mukaan
paivaksi tekemaan teknista tarkastusta.

Seuraavissa alaluvuissa 4.1 — 4.4 esitetddn haastatteluissa ja Kirjallisuudessa esiin tullei-
ta kiinteistopalvelun haasteita sek& menetelmid tilaajan ja tuottajan toiminnan paranta-

miseen.

4.1 Tilaajan toiminnan parantaminen

Tilaajapuolen edustajia haastateltaessa tavoitteena oli saada selville sopimuksen teko-
vaiheen ja sopimuskauden aikaisen laadunhallinnan menetelmia seké yhteistyon suju-

vuudesta kéytdnnossé palveluntuottajan kanssa.

Tarjous- ja sopimusvaihe

Yleisin ongelma tuntuu olevan, ettd tilaajan tarjouspyynto on epéatarkka, minka seurauk-
sena palveluntuottajien tarjoukset eroavat toisistaan ja niitd on vaikea vertailla. Tdma
johtaa siihen, ettd parasta palveluntuottajaa on vaikea valita ja sopimuskaudella voi tulla
riitatilanteita sopimuksen epéselvistd kohdista. Pahin tilanne on, jos tilaaja vain soittaa
palveluntuottajille ja pyytaa kiinteistonhuollon tarjousta puhelimitse, seka valitsee hal-
vimman tarjouksen. (Makeld, Pitkdnen & Jarvenpad, 2009, 21.) Téllaisessa tapauksessa
harvoin paastaan edes kohtuulliseen palveluun. Huonosti tehdyn tarjouspyynnén hal-
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vimmat tarjoukset eivat usein sisélla kaikkia tarvittavia tehtavid, joita kiinteistossa pitaa
tehda. Jos sopimuksessa ei ole nditd tehtdvia kuvattu, sopimusaikana ne menevat lisa-
laskutettaviksi toiksi, mika voi nostaa tilaajan laskua paljonkin. Ennen monet tilaajat
antoivat palveluntuottajan itse méarittaa palvelut, joita he kiinteistdlle tekevat. Vaikka
palveluntuottajat toimisivatkin hyvin ja méaarittaisivét palvelut parhaansa mukaan, har-
voin péaéstaan sellaiseen palveluun, jota tilaaja ja kiinteiston kayttdjat toivovat. Tama
tapa on poistumassa kéytostd, koska tilagjat alkavat ymmartad laadun merkityksen ja
laatua ei yleensa saa, jos ei tiedd, mitd haluaa ja vaadi sitd. Heidén tulisi myos vaatia
palveluntuottajan henkilokunnalta riittdvad osaamista ja koulutustasoa, jotta tyon laatu
olisi parempaa. Palveluntuottajan valinnan pitéisi lahted taitavasta tilaajasta, joka osaa
maarittdd Kkiinteiston ja kayttajien tarpeiden mukaiset palvelut, ja kdydd oikeudenmu-

kaista tarjouskilpailua useiden palveluntuottajien kesken.

Sopimukset vaihtelevat tilaajasta riippuen, toiset haluavat enemman palveluja ja toiset
vain minimimé&éran. Tama tietenkin vaikuttaa hintaan ja siihen kuinka paljon resursseja
varataan eri kohteisiin. Laatuvaatimukset ovat harvoin hyvin selvilld. Jotkut tilaajat ovat
valveutuneita ja vaativat tarkkoja laatuvaatimuksia, kun taas toiset eivat osaa maarittaa
laatuvaatimuksia hyvin. Tdhan auttaa valmiit palvelukuvaukset, joista voi valita kohtee-
seen kayvat tehtavat tai muokata ne sopivaksi. Huoltokirjan palvelukuvausten maéritte-
lyyn on ohjeita, esimerkiksi Rakennustietosaation ohjekortti KH 90-00226 (Tarkastus-,
hoito-, ja huolto-ohjeet. Poikkeus- ja héiridtilanneohjeet. Asuintalon huoltokirja. 1996)

seka KiinteistoRYL (Kiinteistopalveluiden yleiset laatuvaatimukset, 2009).

Sopimusaikainen yhteistyo

Yhteistyon alkaessa nahdaan, kuinka hyvin sopimuksenmukaiset tyot tehdaan ja luvattu
laatutaso tayttyy. Usein alkuvaiheessa kiinteistonhoitaja kohtaa enemmé&n ongelmia,
koska kiinteistd on uusi, eika tilaajan toimintatapoja ole vield omaksuttu. Tilaajan tulisi
ohjata uuden palveluntuottajan toimintaa enemman alkuvaiheessa, ja tdiden alkaessa
sujumaan jattd4 ohjaus esimiehille. Palveluntuottajan esimiehen tulisi valvoa kiinteis-
tonhoitajan toimintaa ja pitdd laatu sovitulla tasolla. Ongelma kuitenkin usein on, etta
laatutaso heikkenee, jos tilaaja ei tarkkaile palveluntuottajan toimia. Tdmén vuoksi so-
pimuksissa olisi hyva vaatia palveluntuottajalta tarpeeksi kattavaa laadunvarmistusta ja

antaa sanktioita, jos palvelun laatutasoa ei saavuteta.
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Kokoukset ovat hyva tilaisuus keskustella kiinteistopalvelun sujuvuudesta sopimuskau-
della. Niista on eniten hyotyé, kun keskustellaan rehellisesti asioista niin kuin ne oikeas-
ti ovat, ja palveluntuottaja kertoo vaikeuksista, joita heille on tullut vastaan. Molem-
minpuolinen luottamus ja halu kehittdd palvelua ovat tarkeitd, jotta kokouksista olisi
mahdollisimman paljon hyotya. Kokouksia tulisi pitdd mahdollisimman usein, mutta
ongelmana on tilaajien ja palveluntuottajien sopimuskumppanien mééra, joten kokouk-
sia kertyy vuodessa turhan paljon. Osapuolet saisivat helpotusta tahén, kun jokaisen
kumppanin kanssa olisi monen kiinteiston kokonaisuuksia hoidettavana, ja kokouksissa
kaytaisiin kerralla kaikki Kiinteistot 1&pi. (Mékeld, Pitkdnen & Jarvenpaa, 2009, 161.)

4.2 Palveluntuottajan toiminnan parantaminen

Kiinteistonhoitopalvelun yksi suurimmista ongelmista on sopimusaikainen laatutaso.
Tilaaja ja kiinteiston kéyttajat pettyvét liian usein palveluntuottajan toimintaan, joka ei
ole sopimuksen laatutason mukaista. Nykyéaan laatutason parantamiseen on alettu Kiin-
nittdd enemman huomiota. Kiinteistonhoitajan tekemisid valvotaan esimiesten avulla,
sen liséksi nykyaan monilla palveluntuottajilla on myds oma laatutarkastaja, joka kier-
ta& Kiinteistoja tyon laatua tarkkaillen. Tamékaan valitettavasti ei ole saanut laatutasoa
pysymaan tilaajien toivomalla tasolla, joten heidan luottamuksensa kiinteistopalveluun

ei ole parantunut.

Jos palveluntuottajan tyon laatutaso ei yll& sopimuksessa luvattuun tasoon, syyta tulee
ldhted etsimaan yrityksen sisaltd. Kiinteistonhoitajan pyrkimyksena on tehda hanelle
madratyt tehtdvat nopeasti ja niin hyvin sopimusten mukaan kuin mahdollista. Kaytan-
nossd ndin ei aina kuitenkaan mene, vaan ihmiset usein yrittavat tehdé tyot helpoimman
kautta, varsinkin kun toilla on kiire. Kiinteistonhoitoyritysten ongelmana on usein suuri
tyomaara pienilld resursseilla. Palvelun laatu yleensé heikkenee, jos kiinteistonhoitajat
tekevét ty6t mahdollisimman nopeasti ja minimitydmaarallg, jotta ehtisivat tehdd mah-
dollisimman monta ty6td samana pdivand. Tallainen tehokkuuden tavoittelu yleensa
heikentdd laatutasoa, jos kiinteistonhoitajilla ei ole tarpeeksi aikaa hoitaa toitdan kun-
nolla. Talléin myods toiminnallinen laatu heikkenee merkittavéasti, koska asiakkaiden
tarpeiden kuunteluun ei ole tarpeeksi aikaa. Kiinteistonhoitoyrityksilla on ohjeita ja oh-
jelmia, joista ndkee kunkin tehtdvan tekoon menevan ajan, niiden mukaan he laskevat

Kiinteistonhoitajien tyomaarat. Tastd tarkasta tyoméarien laskennasta huolimatta kiin-
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teistonhoitajilla ei tunnu olevan aikaa tehda toitaan tarpeeksi hyvin. Varsinkaan enna-
koivaan kiinteistonhoitoon ei ole aikaa, vaan he tekevat vain kiireellisimmat tehtévat.
Tdhan ongelmaan voisi auttaa kiinteistonhoitajien kuuntelu ja heidan ajatuksensa kiin-

teistonhoitopalvelun toiminnasta, heilta voi 16ytya hyvid parannusehdotuksiakin.

Haastatteluissa (Jarvenpéa, 2012) tuli esiin malli, kuinka palveluntuottaja on ottanut
laadun térkeéaksi osaksi kiinteistopalvelua ja kehittanyt siitd tyovélineen hyvéan kiinteis-
tonhoitoon. Mallissa jokainen Kiinteistonhoitaja on ikddn kuin oma yritys, joka keraa
pisteitd tyosuorituksestaan. Palkanmaksussa pisteet muutetaan rahaksi, eli he pystyvét
itse vaikuttamaan omaan ansiotasoonsa, peruspalkan lisdksi. Jarjestelmén pyorittdmisen
mahdollistamiseksi on yhdessé kiinteistohallintaohjelmiston tuottajan kanssa raatéaloity
oma palikka, jolla saadaan normaalien toimintojen yhteydessa keréttya tarvittavaa tietoa
kohteittain ja tyontekijoittain. Laatumittarit toimivat pisteiden laskijana, joten raha toi-

mii porkkanana kiinteistonhoitajille ja laatu paranee.

e 1.mittari: Kokonaistuotto. Kiinteistonhoitajan palkka lahtee liikkeelle hdnen ko-
konaistuotostaan yritykselle, eli kiinteistdistd, jotka ovat hanen hoidettavinaan.
Niista saatavista kuukausittaisista sopimushinnoista jyvitetdan osuus kiinteiston-

hoitajalle.

e 2.mittari: Oma-aloitteisuus. Kiinteistonhoitaja on oma-aloitteinen, jos han pys-
tyy tekemdan jonkun sopimukseen kuulumattoman tehtdvan esimerkiksi hanan

tai vessanponton vaihdon. Hén ansaitsee siitd saatavan tuoton pisteet itselleen.

e 3.mittari: Tekniset tarkastukset. Tarkastaja kdy Kiinteistonhoitajan tehtévia lapi
ja tarkastaa, onko tehtévat tehty tai onko tydnlaadussa puutteita. Puutteet Kirja-
taan ylos ja ne vahentéavét pisteitd pistejarjestelmastd, joka taas vaikuttaa kiin-

teistdnhoitajan ansiotasoon.

o A mittari: Asiakastyytyvaisyystutkimus. Se on kiinteiston kayttajien mielikuvaan
perustuva kasitys palvelun laadusta. Tutkimuksen tuloksista menee taas tieto

pistejarjestelmaan.

o 5S.mittari: Reklamaatiot. Ne vahentdvat kiinteistonhoitajan pisteitd jos ne ovat ai-

heellisia.
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e 6.mittari: Vahingonkorvaukset. Jos kiinteistonhoitaja toimillaan aiheuttaa vahin-

koa kiinteistolle, esimerkiksi aura rikkoo istutuksia, pisteita vahennetaan.

e 7.mittari: Sairauspoissaolot. Ne vahentévat pisteitd, jos niitd alkaa kertya liikaa.

e 8.mittari: Asiakaspysyvyys. Jos kiinteistonhoitaja irtisanotaan tai sopimus paate-

taan, jonkun asiakaskiinteiston osalta, hdn menettéé siita saatavan tuoton.

Néiden mittareiden avulla pystyy seuraamaan melko hyvin, kuinka huoltomiehet hoita-
vat tehtdvansd. Hyvan jarjestelmastd tekee myos se, ettd huoltomiehet tekevat periaat-
teessa tOitd myos itselleen. Mittareita tulee kayttdd oikein ja olla oikeudenmukainen
kiinteistonhoitajia kohtaan. Esimerkiksi silloin ei tulisi véhentaa pisteitd, kun sopimus
irtisanotaan muusta kuin kiinteistonhoitajan tyon laadusta johtuvasta syysta. Myo6s sai-
rauspoissaolojen vaikutus tulee miettid tarkasti, eik& vahentaa pisteitd, jos kiinteiston-
hoitaja joutuu pitkélle sairauslomalle vakavan sairauden tai tyOtapaturman vuoksi.
Asiakastyytyvdisyyden mittaus tulee suunnitella hyvin, sen tulee tayttaa tilastollisesti
riittdva otanta ja olla kaikille samanlainen. Asiakastyytyvaisyys perustuu mielikuvaan,
mika on saatu kokonaisuudesta. On paljon tehtdvid, joista asiakkaat eivét tieda tai koe
mitéan, kuten Kiinteiston tekniset yllapitotehtdvat. Naihin pyritddn 16ytdmaan totuus

teknisten tarkastusten avulla.

4.3 Palveluntuottajan tekninen tarkastus

Taman tyon tekija paasi Lassila & Tikanoja Oy:n laatutarkastajan mukaan péaivéksi seu-
raamaan, minké&lainen laatukierros on kéytannossa. Laatukierrosta teki yrityksen huol-
tomestari Lassi Nuutinen, joka oli ennen toiminut huoltomiehend, mutta tekee nykyaén
laatutarkastuksia. Yritykselld oli k&ytdssa internetissa toimiva huoltokirja, jota kaikki
tyontekijat pystyivat kayttdméaan reaaliajassa. Huoltomiehilld oli kdytossd matkapuhe-
limet, joista 16ytyy WAPIn avulla huoltokirja, ja he péasivat kasiksi siihen myos tieto-
koneiden avulla. Huoltomestarilla oli kdytdssa taulutietokone, josta han tarkasteli huol-
tokirjaa. Han valitsi huoltokirjasta oikean osoitteen ja paikan, esimerkiksi ”paikoitus-
alue”, minka jdlkeen hédn néki, mitd toitd kyseisessd paikassa tulisi olla tehtynd. Huol-

tomestari havainnoi silmamadraisesti kohteen yleisilmettd, ja han kavi 1api myo6s huol-
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tokirjan tehtavét. Jos hén 16ysi jotain epakohtia, han Kirjasi ne ylés huoltokirjaan, josta
kohteen kiinteistonhoitajalla oli mahdollisuus ndhda ne ja korjata ongelmat. Laatukier-
roksesta l&hetettiin tilaajalle raportti, jossa selvisi, kuinka hyvéssa kunnossa heidan kiin-

teistonsa oli ja mita ongelmakohtia laatutarkastaja oli havainnut.

Laatukierrokseen kuului ulkoalueet, paikoitusalueet ja teollisuusalueet sek& rakennusten
sisétilat. Paapaikoitusalueella havaittiin, ettd asfaltilla oli talven jaljilta viel&d hiekkaa.
Palvelukuvauksessa ei ollut tarkasti maaritelty, milloin hiekkojen olisi pitanyt olla pois-
sa, mutta siitéd tehtiin huomautus, koska jaa oli ollut poissa jo hyvan aikaa. Autopaikko-
jen numeroita oli pudonnut, joten ne pitdisi laittaa takaisin paikoilleen, ja sen vuoksi
tehtiin myos ehdotus numeroiden kokonaan uusimisesta. Havaitsimme myos paikoitus-
alueella yksittdisia lankunpatkid, jotka pitaisi poistaa. Paikoitusalueen pééadysséa oleva
aita oli kaatunut, joten se pitdisi korjata. Muutama liikennemerkki tarvitsisi suoristamis-

ta, sekd pyorakatoksen alueella olevat roskat pitaisi laittaa roska-astiaan.

Toiset paikoitusalueet olivat vahan syrjassa ja niissé oli hiekkapohja. Maassa oli melko
paljon kuoppia, joten paikoitusalueet pitdisi lanata, myds liikennemerkkeja pitéisi suo-
ristaa. Paikoitusalueilta 10ytyi graffiteja, jotka olisi hyva poistaa. Toisaalta alueet olivat
sen verran syrjassa, ettd tohrijat voivat tulla helposti uudestaan, joten puhdistamisesta ei

valttamatta ole pitkdaikaista hyotya.

Siirryimme teollisuusalueelle, jossa kiersimme ulkoalueita ja erityisesti tyontekijoiden
taukopaikkoja. Alue oli todella iso, mutta kaikki kujat kaytiin kiertdmé&ssé ja siellakin
laatutarkastaja havainnoi alueen yleisilmettd seka taukopaikkojen roska-astioita. Roska-
ja tupakka-astiat olivat hyvin tyhjennettyja ja taukopaikat olivat melko siistissa kunnos-
sa. Tietenk&&n ulkona olevien taukopaikkojen kunnolta ei vaadita kovin paljoa. Yleisil-
mehavaintoja olivat rakennusten sokkelin vieressd kasvavat puunalut ja kevétsiivouk-
sessa nurmikolle j&&neet hiekat. Puunalut tulisi poistaa, etteivat ne kasva suuremmiksi ja
ala vahingoittaa rakennusta, ja hiekat tulisi siivota pois nurmikolta. Havaitsimme myos
metallinpalasia yhdell& kujalla, jotka olivat vaarallisia, koska ne voisivat rikkoa ajoneu-

vojen renkaita, mutta myohemmin saimme tiet&d, ettd siind ei liikennetta ole.

Rakennusten sisatilojen huoltotoimenpiteita tarkasteltiin ensin valvomosta tietokoneelta
kasin, josta tarkastettiin ilmastoinnin ja lammitysten aikaohjelmat ja saadot. Kavimme

kiertdméssé siséltd yhden rakennuksen. Pukuhuoneen suihkussa havaitsimme, etti ka-
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tolla oleva putki tiputti vettd huonosti paikatuista kohdista. Tama ei kuulunut kiinteis-
tonhoitajien toimenkuvaan, mutta siitd tehtiin ilmoitus, jotta kiinteiston omistaja voi
korjata tilanteen. Saunan kivet olivat vanhat ja huonossa kunnossa, joten ne olisi hyva
uusia. Toimistotilaan sisd&n mentdessd huomasimme heti, ettd siell4 oli huono ilmanlaa-
tu. llmanvaihtokoneet kuitenkin toimivat, mutta vika voi olla niiden suunnittelussa, jo-
ten niiden toimivuus pitéisi tarkistaa ja ehka sijoittaa uudelleen. Tuotantohallissa kaytiin
ilmanvaihtokoneet I&pi ja yleisilmetté tarkkailtiin. Yhdessé ilmanvaihtokoneessa kaksi-
tieventtiili vuosi, joten sen tiivistys pitdisi korjata. Havaitsimme myds, etté jotkut kulku-

reitit olivat melko turvattomia, joten niihin tulisi jotain turvajarjestelyja suunnitella.

Yksi pdiva ei riittanyt kaikkien rakennusten kiertdmiseen, joten laatutarkastaja jatkoi
Kierrosta toisena paivana. Laatutarkastuksen jalkeen han Kirjoitti raportin tilaajalle ha-
vaitsemistaan asioista. Sopimukseen kuuluvat tehtavéat palveluntuottajan tulisi tehda ja
jos niitd on paljon laiminly6ty, tilaaja voisi antaa sanktiota tuottajalle. Laatutarkastajan
havaitsemat sopimukseen kuulumattomat tehtévét tilaaja voisi tilata esimerkiksi palve-
luntuottajalta tai kasitelld asiat itse haluamallaan tavalla. Opinndytetyon liitteend (Liite
1) on arviointi taltd laatukierrokselta, joka l&hetettiin tilaajalle. Seuraavassa kuvassa
(Kuva 1) on esimerkki arvioinnista. Arviointikohteessa nékyy alue ja sen sisélla olevia
pienempid tarkastettavia kohteita. Lisétiedoissa kerrotaan havainnot ja puutteet, joita
tarkastaja oli huomioinut. Kohde tai tehtava oli joko hyvéksytty tai hylatty eli 100 tai O,

ja niiden mukaan saatiin alueen laatuprosentti.

| ARVIOINTI [
Arviointikohde Lisdtiedot Laatuprosentti
Keskuskonttorin alue
Parkkipaikka Paikka nno 5 edessd pihakaivon ritild rikki 100
Piaoven edusta 100
Ruckalan sivusta ke vétsiivous vield kesken 0
Sisdantuloviyld 100
Laatuprosentti 75,00 %
Paortin alue
lstutukset Hakkeen lisdys 100
Jurman alue 100
Numikko 100
Partin ympdristd 100
Pyoraparkki Epasiisti 0
Laatuprosentti 80,00 %
Pysék&intialueet
P
Kasvillisuus Hakkeen lisdys 100
Liik ennermerkit Parkkipaikkaopasteet (paikkanumerot) pitdisi kiertdd erikseen, -
liikennemerkit vinossa
Siisteys Kewitsiistiminen vield kesken 0
Valiaidat Irtolankut otettava alueelta pois, nro 56 korjaus kesken?
P2
Kasvillisuus Irtolank kuja ja reskaa 100
Liikennemerkit Parkkipaikkacpaste et pitdd kiertdd erikseen -
Siisteys Siisteyteen kaivataan lisd 4 huomiota 0
Viliaidat Paikka nro 136 aita rikki

Kuva 1. Esimerkki laatukierroksen arvioinnista (Nuutinen, 2012)
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4.4 Huoltokirjan k&yton ongelmat ja parantaminen

Huoltokirjoja kaytetddn nykyaéan paljon séhkoisessa muodossa, ndité tietokoneella kay-
tettdvid huoltokirjaohjelmistoja myyvéat monet eri yritykset. Markkinoilla on erilaisia
ohjelmistoja, joiden toiminta-ajatus on samanlainen, mutta kaytossa on eroja. Kiinteis-
topalvelun tilaaja ja tuottaja sopivat, minké&laista huoltokirjaa kyseiseen kohteeseen kay-
tetdan. Kiinteistopalvelun tuottajilla saattaa olla kaytdssd monia erilaisia huoltokirjoja,

tilaajasta ja kohteesta riippuen.

Selkeampaa olisi, jos palveluntuottajan kaikissa kiinteist0issé olisi sama huoltokirjaoh-
jelmisto ja ndin kiinteistonhoitajien olisi helpompaa toimia eri kiinteistfissd. Taman
toteuttaminen on kuitenkin melkein mahdotonta, jos sopimuskumppaneina on tilaajia,
joilla on erilaiset huoltokirjaohjelmistot. Jos taas palveluntuottaja haluaa kayttdd omaa
huoltokirjaohjelmaansa, silloin yhdessé kiinteistossa on kaytossa kaksi eri huoltokirjaa.
Tama vaikeuttaa kummankin osapuolen toimintaa ja tietoja pitaé siirtda toiseen huolto-
kirjaohjelmistoon, ettd kummallakin olisi sama tieto kaytossa. Huoltokirjan tietojen siir-
tdminen toiseen huoltokirjaohjelmistoon vie paljon aikaa, koska eri ohjelmistot eivat
“keskustele” keskenddn, vaan kaikki tiedot pitdd siirtdd manuaalisesti. Palveluntuottajat
kayttavat nykyaan usein tilaajan huoltokirjaohjelmistoa, koska siella on tilaajan tarvit-
semat tiedot Kiinteistdstd, ja itse asiassa palveluntuottaja ei tarvitse kaikkia sielld olevia
tietoja. Kiinteistonhoitaja kayttdd huoltokirjaohjelmiston palvelukuvauksia apunaan
toita tehdesséén, joten tilaajan tulee opastaa hénet kdyttdméan tarvittavia osa-alueita.
Palveluntuottajan ei tarvitse eikd saisikaan siirtdd kaikkia tietoja omaan ohjelmistoon,
koska sopimuksen paatyttya heilla ei saisi olla hallussaan tarkeitd dokumentteja kiinteis-

tosta.

Huoltokirjan palvelukuvauksia médriteltdessd, tilaajan tulee olla tietoinen, minkalaista
palvelua kiinteist0 ja sen kayttjat tarvitsevat. Palvelukuvaukset pitdisi maaritella niin
hyvin, ettd niissa on kuvattu kaikki toimenpiteet, joita tilaaja haluaa kiinteistolle tehta-
van. Tama on tarkedd, jotta sopimuksista tulee yksiselitteisid eika vaarinymmarryksia
synny kummallekaan osapuolelle. Sopimuksia tehtdessé tulisi huoltokirjan palveluku-
vaukset olla selvilld ja niiden esitystapa selked. Palvelukuvaukset usein vaihtelevat pal-
jon, toiset ovat vahan liiankin tarkkoja, kun taas toisista ei valttamétta selvia mitd kaik-

kea pitéisi tehdd. Palvelukuvaukset pitéisi tehda selkeiksi sopimusvaiheessa, etta tilaaja
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saa sinne kaikki haluamansa toiminnot, ja kiinteistonhoitaja ymmartaa niista mitd koh-

teelle pitéd tehda.

Laatuvaatimukset tulisi my6s olla selkeasti esitettynd, jotta kiinteistonhoitaja ymmartaa
noudattaa niitd, ja ne tulisi suunnitella niin, ettd niiden toteutumista pystytdédn myaos val-
vomaan. Kiinteistd RYL-ohjeessa on méaaritelty tarkasti eri osa-alueiden huoltotoimen-
piteitd ja laatuvaatimuksia. Se on kuitenkin uusi teos, joten huoltoyritykset ja tilaajat
eivat tunne sen siséltod vield tarpeeksi hyvin. Kiinteistd RYL-ohjetta ei mydskaéan usein
kayteté sellaisenaan, koska sen tarkat vaatimukset nostavat kiinteistdpalveluiden hinnat

lilan korkealle. Se on kuitenkin hyvéa apu palvelukuvauksia maariteltaessé.

Hyvin laaditusta sahkoisestd huoltokirjasta nakee helposti mitd hoitotoimenpiteitd koh-
teelle pitéa tehda. Kiinteistonhoitajan pitaa osata kdyttaa huoltokirjaohjelmistoa ja kirja-
ta suoritettuja tehtévia tehdyiksi. Heille kuuluu antaa riittavésti aikaa tdhénkin toimenpi-
teeseen, esimerkiksi viimeinen tunti tyopéivastd. Vanhemmille tyontekijoille voi toki
olla vaikeampaa omaksua uutta teknologiaa, mutta heité pitaa vain kouluttaa enemman.
Huoltokirjan kayton pitaisi tulla normaaliksi tyotavaksi kiinteisténhoitajille, seké tehta-
vien tehdyksi merkitseminen vahintddn kerran péivassa. Vield tarkedmpéaéd on merkita
huoltokirjaan jos on ollut jotain ongelmia ja toité ei ole saatu tehtyd. Silloin huoltokir-
jaan voi merkitad ongelman syyn ja kohdistaa se henkildlle, joka voisi osata ratkaista

ongelman.
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5 HAASTATTELUN JOHTOPAATOKSET

Haastatteluissa palveluntuottajat ja tilaajat jakoivat kokemuksiaan ja tietdmyksiéan kiin-
teistopalvelun laadunhallinnasta. Palvelun ongelmakohdista avauduttiin Kiitettavasti ja
niiden parantamiseen mietityisté ratkaisumalleista annettiin esimerkkeja. Haastatteluista
oli paljon hyotya varsinkin palvelun ongelmakohtien tiedostamiseen. Avoimet keskuste-
lut laadunhallinnan parantamiseen liittyen toivat my0s hyvié ajatuksia pohdittavaksi.
Vastauksissa ei ollut paljon eroavaisuuksia palvelun toimintatapoihin liittyen, mutta

haastateltavilta tuli joitain erilaisia ajatuksia, kuinka palvelua voisi parantaa.

Kiinteistopalvelun tilaamista ennen tilaajan tulee selvittad, minkalaista palvelua kiinteis-
to tarvitsee ja sen jalkeen maarittaa haluttu palvelu tarkasti. Tilaajia on kuitenkin laidas-
ta laitaan, toiset ovat ammattilaisia, mutta toinen aaripad ei tieda mita palvelua haluaa,
joten heille ensimmaéinen ongelma tulee usein jo tdssa vaiheessa. Ammattimaiset tilaajat
osaavat yleensd tehdd tarjouspyynnét hyvin, mutta on myos paljon tilaajia, jotka eivét
osaa tehda tarjouspyyntdja niin, ettd niissa olisi haluttu palvelu selkedsti esitettyna. Jos
tilaaja ei tieda minkélaista palvelua Kiinteistd ja sen kéyttajat tarvitsevat, on epatoden-

nakoisté saada hyvaa palvelunlaatua.

Kiinteistonhoidon huonon laatutason oravanpyora lahtee liikkeelle, jos tilaajan tarjous-
pyyntd on huonosti laadittu. Jos tilaaja lahettda tarjouspyynndn, jossa ei ole kuvattu
tarpeeksi hyvin haluttua palvelua, palveluntuottajien pitéd itse laatia palvelukuvaukset.
Taman seurauksena palveluntuottajien tarjouspyynnét poikkeavat toisistaan palvelun ja
hinnan osalta. Jos tilaaja valitsee tdman jalkeen halvimman tarjouksen, vertailematta sen
kummemmin palvelukuvauksia, hdn valitsee todennékdisesti huonoimman palvelun ja

laatutason.

Palveluntuottajien tavoitteena on voittaa tilaajan tarjouskilpailu ja saada kiinteistd hoi-
dettavakseen. Jos tilaaja valitsee halvimman tarjouksen tehneen tuottajan, se voi antaa
tuottajille kasityksen, etta laatu ei olekaan tarke&& vaan halpa hinta. Tdman seurauksena
palveluntuottajat yrittavat tarjota mahdollisimman halvalla palveluaan ehka jopa palve-

lun laadusta valittamatta.

Halvan hinnan takia palveluntuottajalla ei ole resursseja hoitaa toitdan laadukkaasti,
eikd sopimuksessa valttdmatta sitd vaaditakaan. Resurssien puutteen takia yhdell& kiin-
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teistonhoitajalla voi olla huollettavia kiinteistdja niin paljon, ettd han ehtii tekemaan
vain Kiireellisimmat tehtdvat. Tama taas vaikuttaa kiinteiston yleiseen kuntoon, koska
ennakoivaa kiinteistonhoitoa ei ole aikaa tehda.

Myos Kiinteiston kayttdjat huomaavat palvelun huonon laatutason, ja valittavat usein
huonosta laadusta, vaikka siita ei ole maksettukaan. Kéyttajat eivat usein tieda, minka-
laista palvelua kiinteistélle on tilattu, joten he valittavat helposti vaarista asioista. Jos
palveluntuottajan toiminta ei ole tilaajan ja kayttajien mielestd hyvad, tuottaja saatetaan

irtisanoa ja aloitetaan uusi tarjouskilpailu.

Edell& esitettyihin n&dkokulmiin kannattaa kiinnittdd huomiota, jos kiinteistopalvelun
laatutaso on heikko. Tilaajan ja tuottajan tulisi kummankin tarkastella omaa toimintaan-
sa ja yrittda parantaa sitd. Tilaajat pystyvét jo tarjousvaiheessa vaikuttamaan paljon pal-
veluun maarittaméalld, mitd palvelua tilataan. Tarjouspyyntoa laatiessaan tilaajan tulee
huomioida kaikki kiinteistod koskevat tehtavét tarkasti ja yksiselitteisesti, jotta palve-
luntuottajat eivat voi ymmartaa niita vaarin ja laatia toisistaan palvelukuvauksin poik-
keavia tarjouksia. Huoltokirjaa on hyva kayttaa apuna jo tarjouspyynttéa tehdessa, koska
sieltd tulisi 16ytya kaikki Kiinteistod koskevat tiedot ja palvelukuvaukset. Tarjousvaihe
onkin yksi tarkeimmista vaiheista, joten tilaajan tulisi tehda se kunnolla ja perehtya

Kiinteiston tarpeisiin.

Palveluntuottajien tehdessé tarjouksia, heidan tulisi mitoittaa ja hinnoitella palvelut rea-
listisesti ja varmistaa, ettd heill&d on tilaajan pyyntéon tarvittavat resurssit kdytossaan.
Vaikka tilaaja ei olisikaan ammattilainen, ja tarjouspyynto ei olisi kaiken kattava, palve-
luntuottajien tulisi tarjota laadukasta palvelua jo oman ammattietiikkansa vuoksi. He
voivat my0Os auttaa tilaajaa, jos tdma ei tiedd minkaélaista palvelua kiinteisto tarvitsee.
Kiinteistonhoitoyrityksilla on koko organisaatio taustalla, joten heill& tulisi olla riittava

tietotaito kiinteiston laadukkaaseen hoitoon, vaikka tilaaja ei olisikaan ammattilainen.

Kiinteistopalvelun tuottajaa valitessaan tilaajalla tulisi olla valintakriteerit selvillg, va-
lintaan tulisi vaikuttaa muutkin asiat kuin vain hinta. Han ei voi hyvaksya palveluntuot-
tajaa, jonka tarjouksessa ei tayty kaikki tarjouspyynndssé esitetyt asiat. Laatu ja resurs-
sit ovat tarkeité kriteereja, jos halutaan saada hyvaa ja luotettavaa palvelua. Sopimukset
tehdaan tarjousten mukaisesti ja palveluntuottaja varaa palveluun tarvittavat resurssit.

Tilaaja kay palveluntuottajan sekd heidan kohteeseen valitun kiinteistonhoitaja kanssa
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lapi kiinteiston palvelukuvaukset, jotta niissé ei ole epéselvyyksid ja varmistaa, ettd

kiinteistonhoitaja pystyy suorittamaan tehtévat.

Tilaajan tulee ohjata uutta palveluntuottajaa alkuvaiheessa enemman, ettd palvelu lahtee
liikkeelle joustavasti ja oikeaan suuntaan. Perehdyttdmisen jélkeen tilaaja voi luottaa
palveluntuottajaan enemman ja jattadé laadun tarkkailun heidan hoidettavakseen. Palve-
luntuottaja hoitaa kiinteistod sopimusten mukaan ja valvoo kiinteistonhoitajan tehtévien
hoitoa ja tyon laatua. Palveluntuottajan on annettava sitd palvelua, mitd he ovat luvan-
neet. Vaikka he huomaisivatkin sopimuksen aikana, ettd kustannukset ovat luultua suu-
remmat, heidan tulee toimia niin kuin sopimuksessa sanotaan. Organisaation tulee pitéa
huolta esimiesten ja laatutarkastajan avulla, ettd kiinteistonhoitajat tekevéat tyonsa laa-
dukkaasti. Tilaajan on kuitenkin hyvé tarkistaa vuosittain tekniselld tarkastuksella, etté
laatu on pysynyt sopimuksen mukaisena. Kokouksissa tulisi olla paikalla kiinteistopal-
velun kaikki osapuolet ja niissa tulisi tuoda esiin palvelun hyvat piirteet seké eteen tul-
leita vaikeuksia, joita yritetadn ratkoa ja palvelutoimintaa voidaan ohjata oikeaan suun-

taan.

Kiinteiston kayttajien olisi myds hyvé tietdd, minkalaista palvelua heidéan kiinteistoonsa
on tilattu. Tietdmysté tilatusta palvelusta voisi lisaté tiedottamisella tai laittamalla palve-

lun kuvaukset nahtaville Kiinteiston kayttajille esimerkiksi internetiin.

KiinteistOpalvelua tilattaessa tulisi muistaa, ettd laatua ei voi saada, jos ei tiedetd mité
halutaan, eika laadusta olla valmiita maksamaan. Jos tilaajan tarjouspyynto ja kilpailu-
tus on hyvin suunniteltu ja toteutettu, ja laatumittarit mittaavat oikeita asioita, yhteistyo
kiinteistopalveluyrityksen kanssa pitaisi lahted hyvin kayntiin. Taman jalkeen pelinap-
pula on periaatteessa annettu palveluntuottajan kasiin ja heidan pitéisi toteuttaa sopi-
muksen mukaiset tyot laadukkaasti. Tilaajan kannattaa kuitenkin teettd4 kerran vuodes-

sa oma tekninen tarkastus, saadakseen puolueettoman kuvan palvelun sujuvuudesta.
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6 YHTEENVETO

Tyon tarkoituksena oli tutkia kiinteistopalvelun tilaajien ja tuottajien yhteistoimia seka
heidan laadunhallintaansa. Asiantuntijoiden haastattelujen ja laadunhallintaan liittyvan
kirjallisuuden perusteella opinnédytetydssa kerrottiin Kiinteisténhoitajan valinnan haas-
teista ja sopimusaikana esiintyvistd ongelmakohdista, joita parantamalla kiinteistopalve-
lun laatua saadaan nostettua. Laadun parantamiseen ei tarvita uusia keksint6j&, vaan on

jo olemassa tapoja, joilla asiat saadaan kuntoon.

Tassa tutkimuksessa kyselyn avulla saatiin selville kiinteistopalvelun toiminnan ongel-
makohtia sek& parannusehdotuksia niiden ratkaisemiseksi. Haastattelujen avulla péastiin
ldhemmadksi ongelmia ja saatiin hyvid pohdintoja niiden syista seka ratkaisuehdotuksis-
ta. Tutkimuksessa vastaajia oli nelja tuottajapuolen edustajaa ja kaksi tilaajan edustajaa.
Vastaajien vahaisen maaran vuoksi tutkimuksen haastatteluosuutta ei voida pitéa taysin
yleistettavand, mutta se antaa parannusehdotuksia kiinteistopalvelun ongelmakonhtiin,

joita tilaajat ja tuottajat voivat hyodyntaa.

Ty6ssa on kéayty l&pi laadukkaan kiinteistopalvelun toteuttamista helpottavia ja paranta-
via menettelytapoja, joita kummankin osapuolen noudattaessa, palvelu onnistuu Kiin-

teiston ja sen kéyttdjien tarvitsemalla tavalla.

Ty6ssa ei tuotu varsinaisesti uusia ratkaisuja, vaan kaytannot tulisi olla ainakin ammat-
timaisten tilaajien ja tuottajien tiedossa. Kuitenkin néitad ongelmia viel& esiintyy, joten
kaikki eivat tunnu noudattavan pelisaantdja niin kuin pitaisi. Tydssa on esitetty kiinteis-
topalvelun laadunhallinnan menetelmid, joista on varmasti hyotya niin tilaajille kuin
tuottajille. Jos kummatkin osapuolet noudattaisivat pelisaantoja ja tyontekijat toimisivat
ohjeiden mukaan, kaikki sujuisi hyvin. Kiinteistopalvelun toiminta pitdisi kuitenkin
lahted vilpittdmésta halusta hoitaa kiinteist6jd ja auttaa sen kayttdjia. Tilaajan ja tuotta-
jan tulisi hoitaa kiinteistdd kumppanuusperiaatteella, olla avoimia toisiaan kohtaan ja

pyrki& samoihin tavoitteisiin.
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