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Tama on toiminnallinen opinnaytetyd, jonka produktina valmistui uudistetut asukashallin-
non ohjeet Avain Asumisoikeus Oy:n asukkaille. Tyon toimeksiantaja on asumisoikeus-
asuntoja tarjoava Avain Asumisoikeus Oy. Tavoitteena oli tehda selkeat ja puhuttelevat oh-
jeet asukkaille. Ohjeiden uudistusta oltiin suunniteltu toimeksiantajan puolelta seka toivottu
asukkaiden toimesta jo ennen projektin aloitusta. Uudet ohjeet vastaavat my6s paremmin
toimeksiantajan nykyista graafista ohjeistusta. Uudet ohjeet tulevat korvaaman vanhan oh-
jeistuksen. Projekti on aloitettu loppuvuodesta 2020 ja saatu paatdokseen toukokuussa
2021.

Tyo6n teoriaosuus on jaettu kahteen osaan. Ensimmaiset kaksi paalukua kasittelevat asu-
misoikeutta yleisesti, sen historiaa seka uuden lain tuomia muutoksia asukashallintoon.
Naiden avulla lukija ymmartaa, mitd asumisoikeus seké asukashallinto tarkoittavat. Seu-
raavaksi tyossa kasitellaan asiakaskokemusta. Aluksi on selvitetty mitéa asiakaskokemus
tarkoittaa ja miten se muodostuu. Esittelyn jalkeen siirrytdén kasittelemaan, miten asiakas-
kokemusta voidaan yleisesti hyddyntaa yrityksissa. Lopuksi asiakaskokemusta kasitellaan
viela toimeksiantajan nakokulmasta. Erityisesti keskitytddn asukashallinnon ja asiakasko-
kemuksen yhteyteen.

Produktin toteutuksen vaiheet on esitelty raportissa. Produktissa kerrottaan Avaimen asuk-
kaille, kuinka heidan on mahdollista vaikuttaa ja miten asukashallintoa toteutetaan. Pro-

dukti eli asukashallinnon uudistetut ohjeet ovat tydn liitteena.

Produkti onnistui tavoitteiden mukaisesti. Lopullinen arvio ohjeiden toimivuudesta saadaan
kuitenkin vasta asiakaspalautteen perusteella. Produkti valmistui aikataulussa ja on visu-

aalisesti tyylikas ja sisall6ltdan selkeéd paketti.
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1 Johdanto

Tama tyo kasittelee asukashallinnon ohjeiden uudistamista Avain Asumisoikeudella. Ky-
seessa on toiminnallinen opinnaytetyd, jonka tuotoksena syntyy ohjeistus asukkaille asu-
kashallinnosta. Avain Asumisoikeudella on ennestaan ohjeistus asukkaille asukashallin-

nosta. Uusi ohjeistus tulee korvaamaan vanhan.

1.1 Opinnaytetyon tavoite

Tyon tavoitteena on tuottaa toimeksiantajalle ohjeistus liittyen asukashallintoon. Ohjeistus
tulee sisdltamaan vuosikellon ja sanaston, jotka helpottavat asukashallinnon toteuttamista
seka auttavat asukkaita ymmartamaan vaikutusmahdollisuuksiaan paremmin. Ohjeistus
tulee olemaan selked paketti siitd, miten asukashallintoa Avaimella toteutetaan ja kuinka
asukkaat voivat vaikuttaa asioihinsa. Ohjeistuksessa on vain lyhyt ohjeistus asukasko-
kouksen jarjestamisesta, silla aiheesta 10ytyy erillinen pidempi ja toimiva ohjeistus. Sa-
moin asukasvalvojan roolista ja tehtavistd on oma ohjeensa olemassa, joten siitakin on

vain lyhyt tiivistelma.

Ohjeistuksesta on toistaiseksi jatetty pois myods uuden lakimuutoksen tuomat asukashal-
linnon toimielimet. Uudistuksen tuomat muutokset on kuitenkin helppo sisallyttaa uuteen
ohjeistukseen myéhemmin, silla ohjeistus on helposti muokattavissa. Opinnaytetydssa
niité kuitenkin kasitellaan, silla kyseessa on aiheen kannalta ajankohtainen ja tarkeéa uu-
distus. Toimiva ohjeistus parantaa asiakaskokemusta. Raportin teoriaosuudessa onkin

tarkoitus paneutua edelld mainittuun.

Henkilékohtainen tavoitteeni on tutustua syvallisesti asukashallintoon Avaimella. Haluan
oppia ymmartamaan taydellisesti asukkaiden vaikutusmahdollisuudet, jotta voin kirjoittaa
mahdollisimman selkeéat ohjeet. Toinen tavoitteeni onkin kehittya kirjoittamisessa seka oh-
jeiden tekemisessa. Tavoitteena on luoda selkeéat, visuaalisesti miellyttavat brandiin sopi-

vat seka toimivat ohjeet asukkaille.

1.2 Tyo6n tausta ja ajankohtaisuus

Opinnaytety6 sai alkunsa syksylla 2020 tyskennellessani Avain Asumisoikeudella. Koin
ettd opinnaytetyolle hyva lahtokohta olisi tydelamalahtdinen aihe. Taman seurauksena
paatin valita sellaisen aiheen, joka kiinnostaa minua ja josta koin olevan hyotya asukkaille

ja toimeksiantajalle. Keskustelin aiheideoista yhdessa toimeksiantajan edustajien kanssa



ja totesimme tdman olevan kaikille hyddyllinen aihe. N&in ollen aiheeksi valikoitui asukas-
hallinnon ohjeistus. Ohjeiden paivittdmista oltiin suunniteltu toimeksiantajan toimesta

aiemminkin ja asukkaat olivat toivoneet uusia ohjeita.

Suomen tasavallan presidentti vahvisti uuden asumisoikeuslain toukokuussa 2021. Laki
astuu voimaan 1.1.2022 ja tulee vaikuttamaan myo6s asukashallintoon. Asukashallinnon
saadoksia aletaan soveltamaan siirtymaajan jalkeen syksylla 2022. Siksi onkin tarkeaa,
ettd asukashallinnon ohjeet ovat mahdollisimman selkeét, jotta niiden paivittaminen on tu-

levaisuudessa entista helpompaa

1.3 Tyon rakenne

Tama opinnaytety6 koostuu teoriaosuudesta seké empiirisesta osuudesta. Teoriaosuus
alkaa toisella luvulla, jossa kasitelladn ensin asumisoikeutta yleisella tasolla. Tarkoitus on
kertoa lukijalle mika asumisoikeus on ja kuka sita voi hakea. Taman jalkeen esitellaan toi-
meksiantaja lyhyesti. Seuraavaksi esitelldadn asukashallinto terminé ja lopuksi kasitellaéan
jarjestelman syntya eli historiaa.

Seuraavassa luvussa kasitellaan asumisoikeuden lakiuudistusta asukashallinnon nakokul-
masta. Luvussa kaydaan asukashallinnon tasot l&pi seka esitelladn uudet toimielimet. Lu-
vun tarkoitus on antaa lukijalle k&sitys siitd, miten asumisoikeuden asukashallinto tulee

jatkossa toteuttaa.

Kolmas luku késittelee asiakaskokemusta. Asukkaat ovat Avain Asumisoikeuden asiak-
kaita ja asukashallinto on tarkeé osa asiakaskokemusta. Luvussa kerrotaan mika asiakas-
kokemus on, miten se muodostuu ja kuinka sita voidaan hyddyntaa seka miten asiakasko-

kemus nakyy Avaimella.

Tybn empiirisessa osuudessa kerrotaan projektin ja produktin kuvauksesta. Ensimmainen
luku kasittelee projektin suunnittelua ja tavoitteita. Siina kuvataan tarkemmin opinnayte-
tyon aloitusvaiheita, tavoitteiden méaarittelya ja esivalmisteluja. Seuraavassa luvussa kay-
daan lapi projektin toteutusta. Luku esittelee ajatustydtd produktin taustalla seka itse pro-
duktia.

Viimeisessa luvussa tarkastellaan produktin ja koko prosessin onnistumista. Luku sisaltaa
my0Os pohdintaa ammatillisesta kehittymisestani. Tyon lopussa on liitteena valmistunut oh-

jeistus.



2 Asumisoikeus lyhyesti ja sen historia

Tassa paaluvussa kasitellaan mika asumisoikeus on. Asumisoikeus on asumismuoto,
jossa asukkaalla on asumisoikeus rakennuttajayhtién omistamaan asuntoon (Ymparisto-
ministerit 2021). Asumisoikeusasumisen sanotaan yhdistavan vuokra- sek& omistusasu-
misen hyvat puolet, koska se on asumismuotona joustava, mutta turvattu ja pysyva. Asu-
misoikeuden edut voidaan luokitella kolmeen ryhmaan: helppous, kohtuuhintaisuus ja tur-
vallisuus. (kuvio 1.) Asumisoikeusasuntoa on helppo vaihtaa tarpeiden muuttuessa, re-
montointi on sallittua ja ammattilaiset huolehtivat kiinteiston yllapidosta ja korjaamisesta.
Asumiskustannukset ovat kohtuuhintaisia vapaarahoitteisiin vuokra-asuntoihin verrattuna
eik& asumisoikeusasunnosta tarvitse maksaa varainsiirtoveroa. Asumisoikeus on turvalli-
nen vaihtoehto, silla asumiseen saa tarvittaessa Kelan asumistukea, asunnossa voi halu-

tessaan asua koko elinian ja sen voi jattaa perinnoksi. (Asumisoikeus 2021.)

ASUMISOIKEUS ‘»l

Turvallinen

Kuvio 1. Asumisoikeuden edut



Asumisoikeusasuntoa haettaessa jarjestysnumeron suuruus ratkaisee asunnon saajan.
Hakija, jolla on pienin eli vanhin jarjestysnumero saa asunnon. Jarjestysnumeroa voi ha-
kea kaupungilta tai kunnalta kaikki yli 18-vuotiaat. (Avainasunnot 2021a.) Asukasvalinta
tulee my6s uudistumaan uuden lakiuudistuksen my6ta. Esimerkiksi jarjestysnumerot ovat

jatkossa maaraaikaisia (laki asumisoikeusasunnoista 7.5.2021/393).

Asumisoikeusasuntoihin ei ole tulorajoja eika asukkaiden luottotietoja tarkasteta. Hakijalla
ei kuitenkaan saa olla varallisuutta riittvasti hankkiakseen tarvettaan vastaavan omistus-
asunnon. Varallisuusrajat eivat kuitenkaan koske yli 55-vuotiaita tai asumisoikeusasun-

nosta toiseen vaihtavia hakijoita. (Helsingin kaupunki 2021.)

Asumisoikeusasunnosta pitaé maksaa asumisoikeusmaksu, joka on 10-15 % asunnon
alkuperéisesta hinnasta. Asumisoikeusmaksun saa takaisin rakennuskustannusindeksilla
tarkistettuna pois muuttaessa. Asumisen aikana asumisesta maksetaan kayttovastiketta.
(Avainasunnot 2021a.)

2.1 Avain Asumisoikeus Oy

Avain Asumisoikeus Oy kuuluu suomalaiseen Avain Yhtitt -konserniin, joka on erikoistu-
nut asuntojen ja asumispalvelujen tuottamiseen (Avain Asunnot 2021b). Konserniin kuu-
luu Avain Asumisoikeuden liséksi Avain Vuokra-asunnot Oy, Avain Vuokrakodit Oy, Avain
Rakennuttaja Oy, Avain Palvelukodit Oy, Renevo Oy ja Tencon Oy (kuva 1). Konsernin
omistuksessa on lahes 10 000 Avain Asuntoa ja se ty6llistaa yli 200 ammattilaista. Tavoit-
teena on rakennuttaa vuosittain 1 000 uutta asuntoa keskeisille kasvualueille Suomessa.

Konsernin vuosittaisten investointien arvo ylittdd 100 M€. (Avain Asunnot 2021b.)
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Kuva 1. Avain Yhtiot -konsernin rakenne (Avain Yhtitt 2021)

Avain Asumisoikeus Oy on Suomen kolmanneksi suurin asumisoikeusasuntojen omistaja.
Asumisoikeuskohteita I0ytyy pdédkaupunkiseudulta aina Rovaniemelle asti. (Avain Asunnot
2021c.) Avain Yhtididen visiona on olla Suomen paras asumispalveluiden tuottaja hinta-
laatusuhteeltaan (Avain Asunnot 2021a). Kaikkien konserniin kuuluvien yhtididen liiketoi-
minnan kiinteita osia ovat yhteiskunnallisuus, vastuullisuus seka pitkajanteisyys. Asiakkai-
den parhaaksi toimiminen on koko konsernin yhteinen tavoite. (Avain Asunnot 2021c.)
Avain Asumisoikeudella asiakkaita ovat kohteiden asukkaat seka uudet hakijat ja asun-

noista kiinnostuneet henkilot.

2.2 Asukashallinto

Asukashallinto on asukkaiden oikeus ja se tarjoaa asukkaille mahdollisuuden osallistua
seka vaikuttaa asumisoikeustaloa koskeviin asioihin. Edellisen asumisoikeuslain
(650/1990) 4 f 8:ssd viitataan lakiin yhteishallinnosta vuokrataloista (649/1990), jonka py-
kalia sovelletaan asumisoikeusyhteisdjen asukashallintomalleissa. Naiden mukaan asu-
misoikeuden haltijalla sekd hdnen kanssaan asunnossa asuvalla on oikeus osallistua asu-
misoikeustaloa koskevaan hallintoon ja paatoksentekoon. Heilla on ollut oikeus saada
omistajalta tietoa talon asioista. Naita oikeuksia asumisoikeuden haltija on voinut kayttaa
esimerkiksi asukkaiden kokouksessa seké asukastoimikunnassa, hallituksessa tai yhteis-

tybelimesséa. Asukas voi lisdksi toimia valvojana tai luottamushenkilonad. (ARA 2020.)



2.3 Lahtokohdat jarjestelméan synnylle

Asumisoikeusjéarjestelmén historia alkaa voimakkaasta talouskasvusta 80-luvulla. Raha-
markkinoiden vapautuminen mahdollisti silloin yh& useammalle kotitaloudelle oman asun-
non oston. 80-luvulla omistusasuminen oli suositumpaa kuin koskaan ennen sité tai sen
jalkeen. Vuokra-asuntokanta ei lisdéantynyt lainkaan tuohon aikaan, joka vaikutti erityisesti
nuorten asumisvalintoihin. Kysynnan kasvusta seuraa luonnollisesti hintojen nousu. (SAY
2016, 9-13.) 1980-luvun lopulla asuntojen hinnat nousivat ennatyskorkeiksi kaikilla mitta-
reilla (Lehtinen 2012). Esimerkiksi asuntojen hinnat suhteessa palkkoihin nousivat selke-

asti (kuva 2).

Kuva 2. Asuntojen hintojen suhde palkkoihin vuosina 1960-2011, 1960=100 (Lehtinen
2012)

Huiman nousun seurauksena omistusasuntojen hinnat nousivat lilan korkeiksi etenkin
nuorille. Ongelma sai ihmiset pohtimaan vaihtoehtoja vuokra- ja omistusasumiselle. Tama

kaikki tarjosi hyvat lahtokohdat asumisoikeusjarjestelméan synnylle. (Lehtinen 2012.)

2.4 Vaihtoehto vuokra- ja omistusasumiselle

Ensimmainen dokumentoitu asumisoikeusjarjestelman esiehdotus 16ytyy eduskunnan ar-
kistosta. Aloite on tehty vuonna 1983 ja se pohjautuu osuuskuntaideaan, mutta muistuttaa
myO6hempaa asumisoikeusjarjestelmaa. Aloite ei kuitenkaan edennyt tuolloin kaytannon
toteutukseen. (SAY 2016, 9.)

Keskustelu vaihtoehdoista kuten asumisoikeusjarjestelmasté alkoi monella taholla saman-
aikaisesti. Mukana olivat opiskelijajarjestot, poliitikot, asunto- ja muut viranomaiset, yleis-

hyodylliset rakennuttajat VVO:n johdolla, puolueiden ja kansalaisjarjesttjen edustajat seka



nuorten vanhemmat. Keskustelua kaytiin padkaupunkiseudulla kuin myés muuallakin Suo-
messa. (SAY 2016, 10.)

Vuoden 1989 valtion tulo- ja menoarvioon eduskunta myodnsi 200 000 markan maarara-
han nuorten osuuskunta-asumisen tutkimusmenojen maksamiseksi. Asuntohallitus asetti
tata tyota varten oman tyéryhman. Tyéryhman tavoitteena oli selvittda olisiko Suomessa
asunto-osuuskuntamuotoiselle tai vastaavalle tarvetta ja kehittymismahdollisuuksia. (SAY
2016, 10.)

9.9.1989 Helsingin Sanomat uutisoi ensimmaisen kerran asumisoikeusasumisesta. Hel-
singin Sanomien pitkaaikainen asuntotoimittaja Riitta Astikainen kertoo nuoriso- ja opiske-
lijajarjestdissa olleen jo parin vuoden ajan kehitteilla ajatus asumisoikeusasunnoista Ruot-
sin malliin. Helsingin Sanomissa asiasta uutisoitaessa oltiin mukaan saatu jo VVO. VVO
oli ottanut aktiivisen roolin kehittamistydssa ja jo ennen kuin jarjestelmalla oli lain voimaa,
heilla oli jo tonttivarauksia. (SAY 2016, 12.)

Kesalla 1988 VVO pani liikkeelle oman mallinsa valmistelun. Mallin tavoitteena oli luoda
jarjestelma valiinputoajille, joilla ei ole mahdollisuutta omistusasunnon ostoon, mutta jotka
eivat voi kuitenkaan hakea arava-rahoitteisia vuokra-asuntoja. Samoihin aikoihin eli seu-
raavan vuoden joulukuussa Nuoren osuuskunta-asumisen tydryhma julkisti oman ehdo-
tuksena. Taman mallin tavoitteiden keskidssa oli asukkaiden asumisenturva ja mahdolli-
suus osallistua paatdksentekoon. Elokuussa 1989 ymparistdministeri Kaj Barlund ilmoitti,
ettd hallitus on paattanyt aloittaa kokeiluluontoisesti nuorille tarkoitettujen asumisoikeus-
asuntojen lainoituksen osana vuokratalolainoitusta. Kuitenkin vasta joulukuussa asetettiin
sisdinen virkamiestydryhma laatimaan aiheesta saaddsehdotuksia. Tyon ottivat hoitaak-
seen Hannu Junkkari ja Seija Heiskanen-Frosén. Heiskanen-Frosén laati asumisoikeus-
lain kaikki keskeiset kohdat. Laki asumisoikeusasumisesta astui voimaan 16.7.1990. Lo-
pullinen laki oli toimijoiden mukaan kompromissi. Jokainen joutui luopumaan jostain,

mutta nain paastiin nopeasti tuottamaan asumisoikeusasuntoja. (SAY 2016, 13-23.)

2.5 Vastaanotto

Uusi jarjestelma otettiin alkuvaiheessa innostuneena vastaan ja luotettiin lainsaatajien ky-
kyyn luoda toimiva ja jarjestelma. Uskottiin myds, etté tarvittaessa jarjestelméaéa on helppo
muokata. Alkuvaiheessa ei siis oikeastaan tullut kritiikkia asukkailta tai toimijoilta. (SAY
2016, 22.)



Kuitenkin jarjestelmén ikdantyessa ja kustannusrakenteen kehittyessa haasteellisem-
maksi, on jarjestelma saanut osakseen kritiikkia. Asukkaiden puolelta on kritisoitu, etta
aluksi olisi annettu ymmartaa tulossa olevassa jarjestelmassa olevan mahdollisuus, jossa
asukkaat voisivat yhdistysten kautta omistaa asuntoja ja paattéa asumiseensa liittyvista
asioista aidosti. Kritiikissad on nostettu esille, ettd nopealla aikataululla eduskuntaan tuotiin

lopulta hyvin paljon tasta poikkeava malli. (SAY 2016, 22-24.)

Syksylla 1991 valmistui ensimmainen asumisoikeustalo Suomeen. Kyseessa oli Rovanie-
men Sudentie 9, jonka omisti VVO:n asumisoikeusyhtid. Asukkaat ottivat uuden jarjestel-
man innolla vastaan. Jouluviikolla 1990 uutisoitiin Helsingin Sanomissa asumisoikeusjo-
nossa olevan paakaupunkiseudulla hakijoita yli 8000. Alueelle oli valmistumassa 1991 30
asuntoa ja 1992 tavoitteena oli 300 asuntoa. (SAY 2016, 24-26.)

2.6 Asukasvaikuttaminen

Asumisoikeusjarjestelméa koskee samansisaltdisenda laki yhteishallinnosta vuokrataloissa.
Sen keskeisena tavoitteena on antaa asukkaille oikeus tietoihin oman asuintalon ja yhtion
asioista seka osallista ja lausua valmisteilla olevia paatoksia. Paatosvaltaa itsessaan
asukkaille ei kuitenkaan paljoa ole laissa annettu. (SAY 2016, 40.)

Asumisoikeusasukkaita on alusta asti kiinnostanut hieman eri asiat kuin vuokratalojen
asukkaita. Tallaisiksi asioiksi voidaan listata esimerkiksi kayttovastikkeiden maaraytymi-
nen, tasausjarjestelma seka tiedonsaanti. Asukkaat haluavat lisda paatdsvaltaa, koska
ymmartavat asukkaiden maksavan kayttévastikkeissaan kaikki kulut. Asukashallintoon toi-
votaan yhteistd mallia, jossa ei olisi tulkintamahdollisuutta yhtidkohtaisesti. (SAY 2016,
40.)



3 Asukashallinto uuden asumisoikeuslain mukaan

Uudessa asumisoikeuslaissa asukashallinnosta sdadetdaan luvussa 5 pykalisséd 41-55.
Lakiuudistuksessa asukashallintoa koskevia kohtia on tarkennettu ja asukkaiden vaikutus
mahdollisuuksia parannettu. N&in ollen asukkaiden asemaa on vahvistettu lisaamalla
mahdollisuuksia vaikuttaa yhtion asioihin. Jatkossa asukashallintoa toteutetaan neljalla eri

tasolla (kuvio 2).

Kohdekohtainen
asukashallinto

Kuvio 2. Asukashallinnon toteutus neljalla tasolla

Suomen tasavallan presidentti vahvisti lain 7.5.2021 (Valtioneuvosto 2021). Laki tulee voi-
maan 1.1.2021 alkaen. Asukashallintoa koskevia saannoksia aletaan soveltamaan syys-
kuussa 2022 ja asukasvalintaa koskevia syyskuussa 2023. (Riskila 2021.)



3.1 Kohdekohtainen asukashallinto

Asukaskokouksia pidetédn jokaisessa asumisoikeuskohteessa, joissa kohteen asumisoi-
keuden haltijat voivat kayttda lain mukaista paatdsvaltaansa. Asukaskokouksella on oi-
keus valita yksi tai useampi asukastoimikunta toimeenpanemaan asukaskokouksen teke-
mid paatoksia. Voidaan myfos paattaa, ettéa asukastoimikuntaa ei aseteta vaan sen tehta-
vat tai osan niista hoitaa asukaskokous, asukastoimikunnan sijaan valittava luottamushen-

kilo tai asumisoikeusyhteisd. (laki asumisoikeusasunnoista.)

Asukastoimikunta valitaan enintdén kahdeksi vuodeksi kerrallaan. Asukaskokouksessa
paatetaan jasenten lukumaara ja valintatapa. Asukaskokouksen paattksella on mahdol-
lista erottaa asukastoimikunta tai sen jasen. Talldin vahintaan puolen kokouksessa lasna

olevista tai edustetuista pitaa kannattaa erottamista. (laki asumisoikeusasunnoista.)

Lain pykalassa 44 on saadetty asukashallinnon oikeuksista koskien asumisoikeuskoh-
detta. Pyk&lassa on lueteltu esimerkiksi oikeus osallistua talousarvioesityksen seka kayt-
tovastikkeiden maaritysesityksen valmisteluun, oikeus tehd& esityksia vuosittain kaytto-
vastikkeilla ja vuokrilla katettavista talon korjaustoimenpiteist seka valvoa asukkaiden ja
muiden huoneiston haltijoiden yhteiseen lukuun hoito-, huolto- ja korjaustoimenpiteiden
suorittamista yhteisissa tiloissa. (laki asumisoikeusasunnoista.)

3.2 Yhteis6kohtainen asukashallinto

Toinen taso asukashallinnossa on asumisoikeusyhteison ja asumisoikeuden haltijoiden
valinen yhteisty6elin. Yhteistydelimessé asumisoikeustaloa edustaa kohdekohtaisen asu-
kastoimikunnan puheenjohtaja tai asukastoimikunnan sijaan valittu luottamusmies. Edus-
tajat voidaan valita vaaleilla. Vaaleilla edustajat taytyy valita, jos yhteistydelimen kokoon-
panoksi tulisi muutoin yli 50 henkil6d. Yhteistydelimeen valitut asumisoikeuden haltijat

kayttavat yhteistydelimessa aanivaltaa. (laki asumisoikeusasunnoista.)

Yhteisty6elimessa asioita tarkastellaan asumisoikeusyhteison kokonaisvaltaisen edun na
kokulmasta, ei siis kohdetasolla. Tarkoitus on toteuttaa ja valvoa kaikkien asumisoikeus-
kohteiden tasapuolista kohtelua ja niiden elinkaaritalouteen perustuvaa hoitoa. Edustajat
eivat siis edusta omaa taloaan vaan kasittelevat asumisoikeusyhteison asioita kokonai-

suutena. (laki asumisoikeusasunnoista.)
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Pykalassa 46 on lueteltu asukashallinnon oikeuksia asumisoikeusyhteiséssa. Koko asu-
misoikeusyhteis0d koskevissa asioissa silla on oikeus esimerkiksi osallistua asumisoi-
keustalojen ja muiden rakennusten seké kiinteistdjen yllapidosta ja hoidosta solmittavien
sopimusten valmisteluun, seurata uudiskohteiden suunnittelua ja toteuttamista seka tehda
esityksid, neuvotella ja antaa lausuntoja muista yhteisétason asukashallintoon liittyvista

asioista ja asukastoimikuntien ehdottamista asioista. (laki asumisoikeusasunnoista.)

3.3 Yhteistkohtaiset hallituksen asukasjasenet

Asumisoikeuden haltijoilla on oikeus valita ehdokkaita edustamaan heitd asumisoikeusyh-
teison hallituksessa tai vastaavassa toimielimessa. Asukaskokouksilla on oikeus nimetéa
ehdokkaita, joista on valittava hallitukseen tai sitd vastaavaan toimielimeen sita taytetta-
essa vahintaan 40 % jasenista ja aina vahintaan kaksi henkilda. (laki asumisoikeusasun-

noista.)

3.4 Valtakunnallinen asumisoikeusasioiden neuvottelukunta

Ympaéaristoministerio asettaa asumisoikeusasioiden kehittamista varten valtakunnallisen
asumisoikeusasioiden neuvottelukunnan. Sen tehtavana on seurata asumisoikeusjarjes-
telman toimintaa, tehda aloitteita ja antaa lausuntoja seka muulla tavoin kehittdd asumis-
oikeusasumista koskevia asioita. Neuvottelukunnan jasenet valitaan kerrallaan kahdeksi
vuodeksi ja jokaiselle jasenelle on valittava henkilokohtainen varajasen. Jasenena on kus-
takin asumisoikeusyhteisdsté korkeintaan yksi edustaja seka yksi asumisoikeuden haltijoi-
den edustaja. My6s ymparistoministerion, Valtiokonttorin ja Asumisen rahoitus- ja kehitta-

miskeskuksen edustajia voi osallistua neuvottelukuntaan. (laki asumisoikeusasunnoista.)

3.5 Muut muutokset

Asumisoikeusyhteison tulee antaa asukaskokoukselle, yhteistydelimelle ja asukastoimi-
kunnalle tarpeelliset tiedot koskien asumisoikeuskohdetta tai asumisoikeusyhteis64, jotta
ne voivat kayttaa oikeuksiaan. Mikali yhteistydelin pyytaa, tulee tiedot antaa tilintarkasta-
jien oikeiksi varmentamina. Asumisoikeusyhteisdn on myos tiedotettava asumisoikeuden
haltijoille ja yhteistyoelimelle asioista, joista voi olla merkitysta heille tai asukashallinnon

toimielimelle lain mukaisten oikeuksien kayttamisessa. (laki asumisoikeusasunnoista.)
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4 Asiakaskokemus

Tassa paaluvussa kasitelladn mita asiakaskokemus on ja kuinka yritysten tulisi ottaa se
huomioon. Tarkoitus on myds kasitella asiakaskokemusta Avain Asumisoikeuden ja eten-
kin asukashallinnon nakoékulmasta. Yrityksen asiakkaita ovat asukkaat ja heille on tarkeaa

paasta vaikuttamaan asukashallinnon kautta asioihin.

4.1 Asiakaskokemuksen maaritelma

Jokaisen asiakkaan ostopaatds ostaa kyseiselta yritykselta perustuu edes osittain hanen
tai tuttavan aikaisempiin kokemuksiin yrityksesta. Tarkeaa on siis ymmartaa, etta joka
kerta, kun asiakas on yhteydessa yritykseen, se vaikuttaa todennakdisyyteen, jolla han
ostaa yritykselta tulevaisuudessa. Mukava kokemus kasvattaa oston todennékdisyytta ja
ehké asiakas jopa kertoo yrityksesta ja kokemuksesta tuttavalleen. Tata on asiakaskoke-

mus. (Kotler, Peppers, Rogers 2016, 3-6.)

Jokainen yritys tarjoaa asiakaskokemusta, vaikka osalle se onkin tiedostamatonta
(Richardson 2010). Asiakaskokemus on sekoitus yrityksen fyysista olemusta seka tun-
teita, jotka syntyvéat asiakkaalle hanen ollessa kosketuksessa yritykseen. Toisin sanoen
asiakaskokemus on ennemminkin asenne. (Barnes, R. Kelleher, B. 2014, luku 1.) Ky-
seessa on siis kohtaamisten mielikuvien ja tunteiden summa. Kasite on viela niin uusi,
etta usein sitd ei ymmarreta taysin, vaan sen ajatellaan liittyvan vain asiakaspalvelun ke-
hittamiseen. Asiakaskokemuksen johtamisessa tulee huomioida kaikki osa-alueet yrityk-
sessa. Siihen liittyvat myos esimerkiksi jarjestelmien toimivuus ja markkinoinnin luoma
brandi. Muut toiminnot ja osastot taustalla ovat tarkedssa roolissa mahdollistamassa asia-

kaspalvelun toimivuuden. (Kortesuo, K, Loytana, J 2015, luku 1.)

4.2 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Asiakaskokemuksen muodostuminen alkaa osittain jo ennen asiakassuhteen alkua. Kaikki
vuorovaikutus, jota asiakkaan ja yrityksen vélilla on, muodostaa asiakaskokemuksen.
Seka viélilliset etta valittamat kontaktit ovat siis osa sita. Asiakaskokemuksia ei ole ole-

massa kahta samanlaista, eikd sen monistaminen onnistu. (Eskelinen 2020.) Rationaali-
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sesta paatoksesta asiakaskokemuksessa ei siis ole kyse, vaan siihen vaikuttavat yksittai-
set tulkinnat. N&in ollen sen muodostumiseen ei voi taysin vaikuttaa. Yrityksessa voidaan
kuitenkin miettid, millaisen asiakaskokemuksen he pyrkivat tarjoamaan asiakkaalle. (Kor-
tesuo, K, Loytana, J 2015, luku 2.)

Positiivisen asiakaskokemuksen luomiseksi asiakas tulee huomioida, hanté tulee kuun-
nella ja ymmartaa, asiakkaaseen tulee pitaa yhteytta ja kysymyksiin on vastattava viipy-
matta. Palvelun laadun tulee tietysti pysya myods korkeana ja annettujen lupausten sailya.
(Ficher M. Vainio, S 2014, luku 1.)

Nykyaan asiakas kommunikoi yrityksen kanssa usein useissa eri kanavissa. Talléin asia-
kaskokemuksen muodostuminen on mahdollista jakaa neljdan eri vaiheeseen (Kuvio 3).
Ensimmainen vaihe eli [ahtotilanne kattaa kaiken sen, mité asiakas kokee yritysta kohtaan
ennen suoraa vuorovaikutusta yritykseen kyseisella asiointikerralla. Tahan lukeutuvat en-
nakko-odotukset ja asenteet yritysta kohtaan. NAma ovat voineet syntya edellisella asiointi
kerralla yrityksen kanssa tai esimerkiksi ystavien palautteen perusteella. Seuraava vaihe
on ennen ostosta. Tassa vaiheessa asiakas tekee lopullisen valinnan ostaa juuri kysei-
seltd yritykseltd. Valintaan vaikuttaa altistuminen markkinoinnille ja viestinnalle. Paatos voi
syntya esimerkiksi saatavuuden perustella. Kolmas vaihe on ostotapahtuma eli vaihe, kun
lopullinen ostopaatds on tehty. Vasta tdssa vaiheessa asiakas varsinaisesti asioi yrityksen
kanssa. Oston jalkeisessa vaiheessa asiakas ja yritys usein jatkavat asiointia. Asiakas voi
esimerkiksi ottaa yhteytta kysydkseen neuvoa tai yritys voi pyytaa palautetta toiminnas-

taan. (Filenius 2015, osa 1.)

LAHTOTILANNE OSTOTAPAHTUMA OSTON JALKEEN

. 1 1 1

Kuvio 3. Asiakaskokemuksen muodostumine (mukaillen Filenius 2015)
Taman mallin mukaisesti asiakaskokemus muodostuu kaikkien edella kuvattujen vaihei-

den mukaisesti. Muodostuminen onkin ennemmin keha kuin jana, silla lahtétila paivittyy
sitd mukaan kun uusia kokemuksia syntyy. (Filenius 2015, osa 1.)
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Digitalisoituminen on vaikuttanut myds asiakaskokemukseen. Teknologian saavutukset
voivat auttaa yrityksia parantamaan asiakaskokemusta, mutta samalla ne tarjoavat asiak-
kaille mahdollisuuksia saada ja jakaa tietoa seka vaatia yrityksiltd enemman. (Kotler, Pep-
pers, Rogers 2016.) Erilaiset ratkaisut tarjoavat enemman kosketuspintaa yritykseen ja
sosiaalisen median keskustelupalstoilla on matala kynnys jakaa niin positiivisia kuin nega-
tiivisiakin kokemuksia. (Eskelinen 2020.) Kokemusten jakaminen ei valttamatta rajoitu
enda omaan lahipiirin. Julkaisemalla sosiaalisessa mediassa asiakas saa levitettya huo-
non asiakaskokemuksen nopeasti laajalle yleisélle. Tama voi olla hyvin vahingoittavaa yri-

tyksen bréandille. (Filenius 2015, osa 1.)

4.3 Asiakaskokemuksen hyddyntaminen

Asiakaskokemus on noussut trendiksi. On tiedostettu, etta pelkka laadukas ja tunnettu
brandi ei takaa menestymista. Ainutlaatuisen asiakaskokemuksen avulla yritys pystyy
erottumaan kilpailijoista, eivatka kilpailijat voi monistaa asiakaskokemusta omaan kayt-
toonsa. Kun asiakaskokemus on strategian keskipisteessa, sekéa yritys etta asiakas voitta-
vat. Erilaisia palveluita alkaa olemaan tarjolla kattavasti ja hinnan merkitys korostuu. (Es-
kelinen 2020.) Tietoa on myds tarjolla asiakkaille enemman kuin koskaan ja tavallisen ku-
luttajan onkin lahes mahdotonta ymmartaa tiedon maaraa. Kuluttajat osallistuvat tiedon
tuotantoon myds itse, mika poikkeaa aiemmasta. Se on lisdnnyt kuluttajien hintatietoi-
suutta. (Filenius 2015, osa 1.) Luomalla kokemuksia palvelun sijaan, voi yritys saavuttaa
tason, jossa hintakilpailu ei ole yritykselle endéd samanlainen uhka (Kortesuo, K, Loytona,
J 2015, luku 2).

Asiakaskokemuksen johtamisella voidaan saavuttaa yrityksessa moninaisia hyotyja. Se

esimerkiksi lisda asiakastyytyvaisyyttda, vahentaa negatiivisen palautteen maaraa, piden-
téaa asiakkuuden elinkaarta, vahvistaa asiakkaiden suositteluhalukkuutta ja sitouttaa hen-
kilostoa. Erilaisia palveluita alkaa olemaan tarjolla kattavasti ja hinnan merkitys korostuu.
Luomalla kokemuksia palvelun sijaan voi yritys saavuttaa tason, jossa hintakilpailu ei ole

yritykselle endd samanlainen uhka. (Kortesuo, K, Léytona, J 2015, luku 2.)

Koska asiakaskokemuksessa on kyse nimenomaan asiakkaan kokemuksesta, saadaan
oikeaa ja paikkansa pitavaa tietoa vain kysymalla suoraan asiakkailta (Questback 2016).
Ja koska asiakaskokemus on ennen kaikkea tunnetta, ei sitd voida mitata suoraan myyn-
nin tai tuotteen mittareilla. Asiakaskokemusta voidaan mitata esimerkiksi NPS-mittarilla.
(Korkiakoski, Gerdt 2016, luku 1.) NPS eli Net Promoter Scorea kaytetdan kansainvali-
sesti useimmiten mittamaan suositteluhalukkuutta. Asiakkailta kysytdan, kuinka todenné-

koisesti he suosittelisivat yritysta kavereilleen. Kysymykseen vastataan asteikolla 1-10 ja
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vastausten perusteella heidat jaetaan kolmeen luokkaan. Luokat ovat 9-10 = suosittelijat,
7-8 = passiiviset/neutraalit ja 0-6 = arvostelijat. Se lasketaan vahentamalla arvostelijoiden
maara suosittelijoiden maarasta. Passiiviset vastaajat jatetdan huomioimatta. Lopullinen
luku sijoittuu asteikoille -100 - +100. (Ahvenainen, Gyllig, Leino 2016, luku 1.) On kuiten-
kin tarkeaa kytked myts NPS-luvut liiketoiminnan lukuihin ja tehda muutoksia ja toiminta-
suunnitelmia paastakseen tavoitteeseen. Asiakaskokemuksen mittaamista varten tulee
yrityksen varmistaa vahintaan nelja osa-aluetta. Nama ovat kenelta kysytaén, mita kysy-

taan, milloin kysytaan ja missa kanavassa (kuvio. 4.). (Korkeakoski, Gerdt 2016, luku 1.)

Kenelta
kysytaan

Missa Mita

kanavassa kysytaan

Milloin
kysytaan

Kuvio. 4 Asiakaskokemuksen mittaamisen nelja osa-aluetta (mukaille Korkeakoski, Gerdt
2016)

Mainitun NPS-luvun liséksi asiakaskokemusta voidaan mitata myds muilla mittareilla. Esi-
merkiksi CSAT eli Customer Satisfaction -mittari mittaa asiakkaan tyytyvaisyyttd. CSAT

mittaa asiakastyytyvaisyytta tarkemmin maéritetyn asian suhteen mahdollisesti jopa tietyn
ajanjakson aikana. (Ahvenainen, Gyllig, Leino 2017, luku 1.) Asiakkaalta kysytaan "kuinka
tyytyvainen olet saamaasi palveluun” ja vastaajat kayttavat asteikkoa yhdesta (hyvin tyyty-
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maton) viiteen (hyvin tyytyvainen). Vastauksista otetaan yleenséd huomioon vain kaksi kor-
keinta arvosanaa antaneet vastukset ja naista lasketaan prosenttiarvo (Kuvio 5). (CXNet-
work 2021.)

Tyytyvdiset asiakkaat (4-5)
= CSAT
Vastaajien maara

Kuvio 5. CSAT -mittarin laskukaava (mukaillen Ahvenainen, Gyllig, Leino 2017)

Muita mittareita asiakaskokemuksen mittaamisen ovat esimerkiksi asiakaspoistuma, kes-
kimaarainen kasittelyaika seka asiakkaan asian ratkaisu ensikontaktilla. Asiakaspoistu-
maa mitatessa mitataan, miten moni asiakas vaihtoi toimittajaa, ei uusinut tilausta tai perui
voimassa olevan tilauksensa. Tama mittari auttaa ennustamaan trendeja ja muutoksia asi-
akkaiden kayttaytymisessa. Keskimaarainen kasittelyaika tarkoittaa keskiarvoaikaa, joka
asiakkaan asian ratkaisemisessa kestaa. Viimeinen eli asiakkaan asian ratkaisu ensikon-
taktilla tarkoittaa asiakkaiden maarad, joiden asia saatiin selvitettya heti ensimmaisella
kerralla. Tyypillisesti t&td mitataan kysymalla asiakkaalta, ratkesiko hanen ongelmansa.
(Ahvenainen, Gyllig, Leino 2017, luku 1.)

4.4 Asiakaskokemus Avain Asumisoikeudella

Vaikka Avain Asumisoikeuden niin sanottu tuote onkin asumisoikeusasunnot on palvelu-
osuus huomattavasti suurempi. Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttaa tietysti asunnon omi-
naisuudet kuten koko, sijainti, hinta seka materiaalit, mutta hakemiseen, hankintaan, asu-
miseen ja poismuuttamiseen liittyy runsaasti palvelua. Mainemielikuvien perusteella voi-
daan myds arvioida asiakkaiden tyytyvaisyytta (kuva 3). Tassa tydssa kasittelemme asu-
kashallintoa, joten keskitytddn asumisen aikaiseen palveluun seka kuinka asukashallinto
vaikuttaa asiakaskokemukseen. Jos asiakaskokemusta ajatellaan luvussa 4.2. esitetyn

mallin mukaan liittyy asukashallinto oston jalkeiseen vaiheeseen.
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Turvallinen | 84 %

Luotettava |GG 80 %
Vastuuntuntoinen [ 69 %
Ymparustoystav;gllésr:l}?/(giisg _ 63%
Asukaslihtéinen |G 63 %
Edellakavijiz [ NNEG_— 53 %

Asteikko: 1=kuvaa erittdin huonosti...5=kuvaa erittain hyvin
@ Arvosanat4-5  Arvosanat 1-3

Kuva 3. Avaimen mainemielikuvat (Avain Asunnot 2021d)

Avaimen asiakaslupaus on “Tyytyvainen asukas tekee asunnosta kodin — Avain Asuk-
kaasta pidetaan huolta” (Avain Yhtiot 2021). Avaimen tavoitteena on luoda, yllapitaa ja ke-
hittda jatkuvasti asiakassuhteita. Asiakastyytyvaisyyteen halutaan panostaa, koska asia-
kasuskollisuus parantuu ja uusien asiakkaiden saaminen tyytyvaisten suositusten kautta

lisdéntyy. (Kalenius 2021.)

Asukashallintoa on systemaattisesti kehitetty Avain Yhtididen toimesta asumisoikeusasu-
noissa viime vuosina. Asukkaille jarjestetaan seminaareja ja kokouksia sdanndallisesti, joi-
den tarkoituksena on pohtia asumisen kehittamista yhdesséa asukkaiden ja isannaitsijoi-
den kanssa. On my0s todettu, etté aktiivinen asukastoiminta lisaa asukkaiden ja omista-
jayhtion valista tiedonkulkua seké asukasviihtyvyyttd. Asukkaille on luotu Avain Asukas —
sivusto, jossa he voivat tutustua asukashallintomalliin, talonsa asukaskokousten poytakir-
joihin ja muihin yhteishallintolain mukaisiin raportteihin séhkdisesséa muodossa. (Avain Yh-
tiot 2021.)

Avaimella tehd&&n saannollisesti erilaisia asiakaskyselyja seka -tutkimuksia. Joka toinen
vuosi toteutetaan laajempi asiakastyytyvaisyystutkimus. (Kalenius 2021.)
Asukkailta pyydetdan kohdekohtaisia toiveita seuraavan vuoden talousarvioon ja ehdotuk-

sia oman kohteen korjaussuunnitelmaan. Lisdksi asuntojen kuntoa ja palvelun laatua kar-
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toitetaan sdanndollisesti muun muassa sisaan- ja poismuuttokyselyilla. Asiakastyytyvai-
syyskyselyjen avulla kehitetdén konsernin toimintaa ja havaitut kehitystarpeet viestitdan
henkildstolle. (Avain Yhtiot 2021.)

Avaimella seurataan myos aktiivisesti NPS-lukua. Vuonna 2021 NPS-luvuksi muodostui
33, kun vuonna 2019 se oli 23. Suosittelijoita vastaajista oli lahes puolet (Kuva 4). (Avain
Asunnot 2021d.)

@ Suosittelijat 44 %
2019:36 %
Arvosanat 9-10

Neutraalit 44 %
2019:52%
Arvosanat 7-8

33

NPS .
@ Arvostelijat 12 %

2019:12%
Arvosanat 0-6

Asteikko: -100...100
Kuva 4. Avaimen NPS-luku 2021 (Avain Asunnot 2021d)

Asiakkaita halutaan palvella hyvin ja tehokkaasti. Asuntohakua onkin parannettu mahdol-
lisimman helpoksi ja nopeaksi ja kaikessa autetaan tarvittaessa, vaikka kadesta pitaen.
Digitaalisia palveluita kehitetddn jatkuvasti, jotta asiakaskokemus olisi mahdollisimman
sujuva. Kohteista myds pidetédan huolta ja korjaustoimenpiteita tehdaan aktiivisesti. Isan-
ndinnin ja huoltoliikkeiden tarkea rooli on my6s huomioitu ja molempien palvelun laatua

seurataan aktiivisesti. (Avain Yhtiot 2021.)
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5 Asukashallinon uudistetut ohjeet asukkaille —prosessin kuvaus

Tassa paaluvussa esitellaan seka projektin ettd produktin suunnittelua ja toteutusta seka
aikataulua ja tavoitetta. Kyseessa on toiminnallinen opinnaytetyd. Joten se koostuu kah-
desta osasta: raportista ja varsinaisesta tuotoksesta. Toiminnallisessa opinnaytetytssa
laaditaan tuotos. Raportissa kuvataan tuotosta ja prosessi. (Haaga-Helia 2014.) Tassa

opinnaytety6ssé produktina on ohjeistus asukashallinnosta.

Opinnaytetytprosessi sai alkunsa syksylla 2020, kun opinnaytetyon aiheen valinta tuli
ajankohtaiseksi. Keskustelin ideoistani yhdessé Avaimen viestintapaallikon kanssa ja paa-
dyimme yhdessa asukashallinnon ohjeiden uudistamiseen toiminnallisen opinnaytetytn
tuloksena. Esittelin ideani myds Avaimen myynti- ja markkinointijohtajalle. Han naytti
myds vihreaa valoa idealle, joten paasin aloittamaan suunnittelun. Ohjeistuksen uudista-
mista oltiin suunniteltu Avaimella jo aiemmin, koska asukkaat olivat toivoneet ohjeiden uu-

distusta.

Alkuperainen tarkoitus oli sisallyttdd opinnaytetytbhén myds lakiuudistuksen mukana tuo-
mat muutokset, mutta lakiuudistuksen myohastyttya ne paadyttiin jattamaan tasta versi-
osta pois. Ohjeisiin on kuitenkin jatetty mahdollisuus tadydentamiseen, joten lakiuudistuk-

sen tuomat muutokset tullaan tdydentamaan niihin.

5.1 Tavoite ja suunnittelu

Aloitin prosessin kdaymalla yhdessa viestintapaallikon kanssa lapi nykyista asukashallin-
non mallia ja ohjeistusta. Keskustelimme ohjeiden hyvisté ja huonoista puolista seka siita
millaiseen suuntaan uutta ohjetta halutaan vieda. Osallistuin myds esimerkiksi isdnnaitsi-
joille pidettyyn Teams-kokoukseen, jossa viestintapaallikko kavi lapi Avaimen asukashal-
linon ajankohtaisia asioita. Kaiken kaikkiaan perehdyin asukashallinnon malliin ja ohjeis-
tukseen mahdollisimman syvallisesti ja aloin suunnitella uutta ohjeistusta. Nain syntyi
myds produktin tavoite. Halusimme tehda asukkaille selkeét, visuaaliset ja kattavat ohjeet
asukashallinnosta. Tarkoitus on, etta sellainenkin asukas, joka ei ole ennen ollut mukana
asukastoiminnassa saa hyvét lahtokohdat ja kokee kynnyksen matalaksi liittya joukkoon.
Asukashallinnon ohjeet on luotu asukkaita ajatellen, mutta myds tyontekijoille on hyotya

ohjeista.
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Suunnitteluty6 jatkui hahmottelemalla uutta ohjeistusta. Paadyin toteuttamaan ohjeistuk-
sen PowerPointia apuna kayttden, koska sen paivitys myéhemmin on sujuvaa. Koin sen
mya0s visuaalisesti miellyttavimmaksi vaihtoehdoksi. Paatokseen vaikutti myds, etta edelli-

nenkin ohje oltiin toteutettu PowerPoint — esityksena.

Loin rakennetta paivitetylle ohjeistukselle kayttdmalla vanhan ohjeen pohjaa apuna. Lisa-
sin ja poistin sisaltta ja kappaleita selkeyttédédkseni ohjeistusta. Aloin myds hahmottele-
maan tarinallista versiota ohjeistuksesta. Esittelin raakaversion viestintapaallikéllemme ja

sain palautetta miten tyostaa ohjeistusta.

Opinnaytetyoni teoriaksi halusin valita opintoihin liittyvan asiakaskokemuksen. Mina seka
toimeksiantaja koemme asiakaskokemuksen tarkedaksi, joten se tuntui luontevalta valin-
nalta. Asiakaskokemus sopi my6s hyvin asukashallintoon, silla asukasvaikuttaminen on
tarked osa asiakaskokemusta.

Tyo6lle ei annettu toimeksiantajan puolelta tarkkaa aikataulua. Sain itse aikatauluttaa tyon
ja ajoitin sen valmistumisen kevadlle 2021. Asumisoikeuslain odotettiin tulevan heti tam-
mikuussa 2021, mutta laki viivastyi. Taman seurauksena my6s oma aikatauluni muuttui.

Uudeksi tavoitteeksi asetin tydonvalmistumisen toukokuun 2021 loppuun mennessa.

5.2 Toteutus

Oppaan tekemisen toteutin padasiassa omalla ajallani. Tapaamiset toimeksiantajan
kanssa pidettiin tydajalla ja pienia muokkauksia tein myds silloin. Tyo toteutettiin Avain
Asumisoikeuden Power Point pohjalle ja tydssa kaytettiin Avaimen graafista ohjeistusta.
Nain ollen fontti ja varimaailma oli jo ennalta maaratty. Valokuvat ovat Avaimen kuvapan-
kista. Piirrokset on tilattu taitelijalta, joka on piirtanyt myos sarjakuvaa Avaimen asiakas-

lehteen. Alla esimerkki visuaalisesta ilmeesta (kuva 5).
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Ohjeistukseen haluttiin mukaan tarinnallisuutta, joten l&hdin luomaan tarinaa Anni Asuk-

kaasta, joka muuttaa Avaimen asumisoikeusasuntoon (kuva 6). Kohdat, joita oli haasteel-

lista tarinallistaa muutin puhuttelevimmiksi. Kaytin myds apuna Avaimen asukasopasta,

joka on myds juuri uudistettu puhuttelevammaksi. Sain sité selailemalla apua lauseiden

muotoiluun. Muuten tekstista yritin saada selkeda, ytimekasta ja helposti silmailtavaa.
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Anni Asukas on muuttanut Avaimen
asumisoikeusasuntoon.

Anni térmad Nikke Naapuriin pihalla ja kyselee
kiinnostuneena asukkaiden vaikutusmahdollisuuksista.
Nikke kertoo, ettd Avaimella on toimiva
asukashallintomalli, jossa asukkaat padsevat
vaikuttamaan esimerkiksi asumisviintyvyyteen, talonsa
talous- ja kunnossapitoasioihin.

Nikke toteaa, ettd Avain jarjestaa kerran vuodessa myos
alueellisia iltaseminaareja ja valtakunnallisen
asukashallinnon kehitysseminaarin. Ne tarjoavat
loistavan tilaisuuden kuulla yhteisista asioista ja tutustua
samalla toisten talojen asukastoimikuntien jaseniin.

”Kohteemme isannditsija kertoo sinulle varmasti
mielelldadn lisdd,” Nikke sanoo lopuksi. Anni paattaakin
ottaa yhteyttd isannditsijaan.

Kuva 6. Esimerkki ohjeistuksen tarinallistamisesta
Rakenteesta halusin loogisesti etenevan, jotta uudet asiat kerrostuvat hyvin jo kerrottujen

asioiden paalle. Looginen jarjestys auttaa myos asukkaita l0ytaméaan hakemansa tiedon.

Oppaaseen tuli tueksi siséllysluettelo helpottamaan oikean asian l6ytymista (kuva 7).
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Kuva 7. Ohjeistuksen siséllysluettelo

Halusin lisata my6s avuksi sanaston, joka helpottaa ohjeiden ymmartamista. Ajatukseni oli
tehdé ohjeista selkeat, joissa mieluummin asioita on selitetty liikaa kuin lilan vdhan. Koko
ohjeiden uudistamisprosessin ajan kerdsin sanoja, jotka ajattelin olevan tarpeellisia selitet-
taviksi. Ohjeissa on muistutettu sanastosta paikoitellen. Sanaston liséksi ohjeistukseen li-
sattiin vuosikello (kuva 8). Vuosikellon on tarkoitus olla tyokalu asukastoimikunnille ja hel-

pottaa hahmottamaan vuoden tehtavia.
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Asukashallinnon vuosikello
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Kuva 8. Asukashallinnon vuosikello

Asukkaiden kokous

Toiveet budjettiin ja korjaustarpeisiin
lltaseminaarit

Asukasjasenehdokkaiden ilmoittaminen

Yhteiset tapahtumat, esimerkiksi:
* Talkoot
* Kesdkaudenavajaiset
*  Grillijuhlat

Tummennettu: Avaimen jirjestelyvastuu
Normaali: Asukkaiden jérjestelyvastuulla kohteessa

| s

Produkti valmistui aikataulussa. Viimeiset muutokset tehtiin toukokuun puolessa valissa.

Produkti tullaan esittelem&an myynnin henkilékunnalle seuraavassa kuukausipalaverissa.

Taman jalkeen se julkaistaan asukassivuille ja korvaa vanhan ohjeistuksen.
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6 Arviointi

Tama viimeinen luku on omaa arviotani produktista seké& opinnaytety6 prosessista. Lisaksi
pohdin omaa oppimistani prosessin aikana.

6.1 Produktin arviointi

Olen produktin lopputulokseen oikein tyytyvainen. Sain ohjeistuksen valmiiksi aikatau-
lussa ja se vastaa asettamiani tavoitteita. Produkti ei hyodyta vain minua opinnaytetyon
lopputuloksena vaan koen uudistamieni ohjeiden hyddyttavan myds toimeksiantajaa sekéa

asukkaita.

Lopputuloksena on siisti, tyylikas ja selkea ohjeistus. Erityisesti ohjeistuksessa minua
miellyttédékin sen visuaalinen ilme. Se sopii mielestani hyvin toimeksiantajan brandiin ja

muihin vastaaviin materiaaleihin.

Sisalléllisestikin olen tyytyvainen tuotokseen. Ohjeistuksessa on esitelty mielestani asu-
kashallinto oleellisilta osin kattavasti. Kaytanndssa toimivuuden voi arvioida vasta asia-
kaspalautteiden perusteella. Luetutin ohjeet kuitenkin asukashallinnon suhteen ummikoilla

ja palaute oli positiivista.

Ohjeistus on toistaiseksi vain sdhkodisessd muodossa tallennettuna tiedostoihin seka asu-
kassivuille. Ohjetta on nain mahdollista paivittaa nopeasti esimerkiksi lakiuudistusten tuo-
milla muutoksilla. Taman otin huomioon myds oppaan suunnittelussa sisalléllisesti. Se tu-

lee olemaan helposti asukkaiden ja tydntekijoiden saatavilla.

6.2 Opinnaytetydprosessin arviointi

Olen tyytyvainen myds opinnaytetydni lopputulokseen. Opintojen ja aiheen yhdistaminen
tuntui prosessin alussa hieman haasteellisilta. Olin alun perin ajatellut tyoni liittyvan palve-
lumuotoiluun, mutta tdhan aiheeseen se ei kuitenkaan sopinut. Opinnaytetydsséani yhdis-
tyy nyt mielestani hyvin opintoni ja aiheeni asiakaskokemuksen nakdkulmasta. Prosessi

alkoi syksylla 2020 ja tuli paatokseen toukokuussa 2021.

Mielestani opinnaytety® vastaa hyvin Haaga-Helian ohjeistusta opinnaytetdiden toteutta-
misesta. Olen myds prosessin aikana saanut hyvaa tukea niin toimeksiantajalta kuin oh-
jaajaltani tyon toteutukseen. Opinnaytetyoni rakenne muuttui useaan kertaan kirjoitustyon

aikana. Olen tyytyvadinen sen lopulliseen muotoon, silla koen sen olevan kaikista loogisin.
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Opinnaytetyoprosessin aikana kohtasin muutamia haasteita. Korona toi omat haasteensa
niin aikataulullisesti, kuin tiedonhaun kannaltakin. Asukashallinto ja asumisoikeus aiheina
ovat suhteelliset suppeita ja tiedon Iéytdminen ei aina ollut helppoa. Kirjastojen ollessa toi-
minnassa rajoitetusti ei kirjalahteiden kaytto ollut yhta helppoa kuin normaalisti. Onneksi
Haaga-Helialla on kattava lista e-kirjoja, joiden lainaaminen ja lukeminen onnistui kotoa
kasin. Koen kuitenkin tyéssa olevan hyva teoriaosuus. Aikataulun kanssa oli myds ongel-
mia, johtuen myohastyneesta asumisoikeuslaista. Prosessiin tuli tdsta johtuen tauko ja
tyon pariin palaaminen tuntui haasteelliselta. Lopulta ty®d kuitenkin valmistui uuden aika-
taulun mukaisesti. Johtuen mydhastymisesta uuden lain osuus opinnaytetyosta jai myos

suunniteltua pienemmaksi.

Aikataulu muutoksista johtuen projektin tydsto painottui hyvin vahvasti loppukevaaseen.
Vaikka aikataulumuutokset eivat olleetkaan minusta riippuvaisia, muuttaisin hieman toi-
mintatapojani. Fokusoiduin liikaa odottamaan asumisoikeuslakia, kun olisin voinut tyostaa

teoriaosuuden lahes valmiiksi silla aikaa.

6.3 Oman oppimisen arviointi

Opinnaytety® oli ensimmainen projekti, jonka toteutin yksilotyona ja oikein opettava koke-
mus. Aikaisemmissa kouluprojekteissani olin pystynyt hahmottelemaan rakennetta ja py6-
rittelem&an ajatuksia toisten tekijoiden kanssa. Projektin aikana jouduin opettelemaan it-
senaisempaa tydskentelya seké luottamaan omiin valintoihini. Tama kasvatti minua niin

opiskelijana, tyontekijana kuin yleisestikin ihmisena.

Ammatillisesta nakodkulmasta tietoni kasvoivat myods huimasti. Ennen projektia tietoni asu-
kashallinnosta olivat aika hataria, enka ymmartényt useiden termien tarkoitusta. Nyt uskon
pystyvani neuvomaan asukkaita tarvittaessa sujuvasti asukashallintoon liittyen. Tutustuin
my0s tarkemmin ty6paikkani graafisiin ohjeisiin ja pystyn hyddyntaméaan niitd paremmin

tydssani jatkossa.
Seuraavassa projektissa osaan myos varmasti keskittyd enemmaéan kokonaisuuteen yksi-

tyiskohtien sijaan alussa. Télla kertaa koen hieman epaonnistuneeni tdssa projektin alku-

vaiheessa, vaikkakin paransin loppua kohden.
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Ajanhallintani ja tydskentelytapani kehittyivat myds prosessin aikana. Opin etta tehokkain
tyoskentelytapa minulle on toimistolla tydaikojen ulkopuolella. Silloin keskittymiseni on

parhaiten fokusoitunut oikeaan asiaan ja saan kaytettya kaiken ajan hyoddyksi.
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Asukashallinnon vuosikello on Avaimen ja
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Anni Asukas on muuttanut Avaimen
asumisoikeusasuntoon.

Anni térmaa Nikke Naapuriin pihalla ja kyselee
kiinnostuneena asukkaiden vaikutusmahdollisuuksista.
Nikke kertoo, ettda Avaimella on toimiva
asukashallintomalli, jossa asukkaat padsevat
vaikuttamaan esimerkiksi asumisviintyvyyteen, talonsa
talous- ja kunnossapitoasioihin.

Nikke toteaa, ettd Avain jarjestaa kerran vuodessa myos
alueellisia iltaseminaareja ja valtakunnallisen
asukashallinnon kehitysseminaarin. Ne tarjoavat
loistavan tilaisuuden kuulla yhteisista asioista ja tutustua
samalla toisten talojen asukastoimikuntien jaseniin.

"Kohteemme isannditsija kertoo sinulle varmasti

mielelldan lisaad,” Nikke sanoo lopuksi. Anni paattaakin

ottaa yhteyttad isannditsijaan.

www.avainasunnot.fi 7
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. oe /’“\“' H
Mika (Avain
v omion o asukashallintomalli?

nama myos
esitellddn. Kaikki
termit on my&s Anni soittaa Into Isdnnditsijille ja kysyy

selitetty sanastossa. X X X .
tarkemmin Avaimen asukashallinnon toteutuksesta. Into kertoo, etta

asukashallintoa on mahdollista toteuttaa neljalla eri tavalla.

1. Asukkaiden kokouksessa kaikki tehtdvat paatetdan jattaa
yhtion hoidettavaksi.

* Tdlloin asukkaiden ei tarvitse huolehtia mistadn, vaan
Avain huolehtii kaikesta.

2. Asukkaat valitsevat vain hallituksen jisenehdokkaan ja/tai
asukasvalvojan

3. Asukkaiden kokous valitsee asukastoimikunnan sijaan
yhteyshenkilon. Mahdollista valita myos hallituksen
jasenehdokas ja/tai asukasvalvoja

4. Asukkaiden kokous valitsee asukastoimikunnan hoitamaan
talokohtaisia asioita. Mahdollista valita myos hallituksen
jasenehdokas ja/tai asukasalvoja

www.avainasunnot.fi 8

Asukkaiden kokous valitsee (Avain
kohdekohtaisen asukashallinnon mallin

Vaihtoehto Vaihtoehto Vaihtoehto Vaihtoehto

1L 2 3. 4.

Kaikissa kohteissa
jarjestetaan
asukkaiden kokous
kerranvuodessa.

Asukkaiden kokous
paattaa ) )

asukashallinon
mallista omassa Yhteyshenkild t— Asukastoimikunta
kohteessaan.
Hallituksen Hallituksen Hallituksen
|| jésenehdokas | | iasenehdokas | | iasenehdokas
ja/tai ja/tai ja/tai
asukasvalvoja asukasvalvoja asukasvalvoja
www.avainasunnot.fi 9
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@ain

Asukkaiden kokouksen jarjestaminen

*  Asukastoimikunta kutsuu asukkaiden kokouksen koolle vahintdan kerran vuodessa. Ellei
asukastoimikuntaa ole, niinisdnnaitsija kutsuu kokouksen.

*  Kokoukseen kutsuttava kaikki kohteessa asuvat asukkaatseka liiketilojen haltijat.

* Toimitakirjallinen kutsu asukkaiden kokoukseen jokaiseen huoneistoon seka ilmoita talon
ilmoitustauluilla vahintdan viikkoa ennen kokousta

* Mainitse kutsussa kokouksessa kasiteltdvat asiat sekd kokouksen aika ja paikka

«  Aénioikeutettuja ja vaalikelpoisia ovat kaikkitalossa vakinaisestiasuvat 18 vuotta
tayttdneet henkilot.

*  Asukastoimikuntaan voidaan valita vain yksi henkil samasta huoneistosta.

*  Kutsuttava koolle aina kun 1/10 asukkaista sita vaatii

www.avainasunnot.fi 11
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i Asukkaiden kokouksen
@aln : hxu"@'uula;bn: :

k k ° k asukastoimikunta, mutta
isénnditsija auttaz

Ko ou sen a' a mieleﬁﬁﬁnjﬁrjeite_ly?ss&
Into Isdnnditsija on lahettanyt kutsut asukkaiden Qsmﬁsgﬁihmﬂ:‘

kokoukseen viikkoa aikaisemmin ja nyt on kokouksen
vuoro.

Into kertoo, ettd asukkaiden kokous kokoontuu
vahintdan kerran vuodessa ja pdattaa seuraavista
asioista:

tarkemmin sivulla 18.

* P3attaa kohteen asukastoimikunnan muodosta ja
toimikauden pituudesta

* Valitsee asukastoimikunnan
(lukumaara, valintatapa, jasenet)

* Voi nimeta yhtion hallituksen jasenehdokkaan

* Voi nimeta kohteelle asukasvalvojan valvomaan
kohteen taloutta ja hallintoa

* Asukaskokous voiottaa
hoidettavakseen asukastoimikunnalle kuuluvat
tehtavat

www.avainasunnot.fi 12

@ain |
Asukkaiden kokous
uudiskohteissa

* |sannoitsija kutsuu talon asukkaat asukkaiden
kokoukseen vuoden sisalla talon valmistumisesta.

e Uudiskohteissa on toiminnan kdynnistymiseen
liittyvia asioita paljon. Tasta syysta asukkaiden
kokousta ei jarjesteta valittomasta valmistumisen
jalkeen, vaan haluamme antaa asukkaille
mahdollisuuden tutustua naapureihin ja
asuinymparistoon.

* On hyva muistaa, etta uudiskohde on uusi
tuttavuus niin omistajalle, isannoitsijalle kuin sen
asukkaillekin.

www.avainasunnot.fi i3
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Kuinka paatokset (AVain
asukkaiden kokouksessa
tehdaan?

Yleensad paatokset tehdaan
enemmistopaatoksena.

* Jonkin tietyn asian osalta asukkaiden kokous
voi myods paattaa,
ettd paatos on tehtava yksimielisesti tai
maaraenemmistolla.

» Adnestys voidaan toteuttaa suljettuna
lippudanestyksena tai avoimena danestyksena

* Jos @anet menevat tasan ratkaisee vaalissa
arpa ja muulloin se mielipide, jota
puheenjohtaja ilmoittaa kannattavansa.

Kokouksesta laaditaan poytakirja. Tasta loytyy
erillinen ohje Avain Asukas-sivustolta.

www.avainasunnot.fi 14

/o .
(AvVain

Roolit

* Asukkaiden kokous valitsee halutessaan
asukastoimikunnan tai yhteyshenkilon

* Asukastoimikunta tai sen jdsen voidaan
erottaa kesken toimikauden asukkaiden
kokouksen paatokselld, jota on kannattanut
vahintaan puolet daanioikeutetuista

* Asukastoimintaan osallistuminen on vapaaehtoista,
joten tehtavista ei makseta palkkioita

* Asukkaiden kokouksessa voidaan myos valita
asukasvalvoja ja hallituksen jasenehdokas

www.avainasunnot.fi 15
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Kuinka
asukastoimikunnan
kokoukset toimivat?

Anni valitaan mukaan asukastoimikuntaan. Asukkaiden kokouksen
jalkeen asukastoimikunta paattaa milloin he kokoontuvat
ensimmaisen kerran. Asukastoimikunta saa itse paattaa
vapaamuotoisista kokoontumisistaan. Asukastoimikunnan
puheenjohtajaksi valittiin Paula ja sihteeriksi Anni.

Jos samaan asumisoikeustaloon olisi valittu useampia
asukastoimikuntia, paattaisivat asukastoimikunnat keskendan
asukastoimikuntien yhteistyosta. Anni Asukkaan talossa
asukastoimikuntia valittiin vain yksi.

Anni asukastoimikunnan sihteerind tekee asukastoimikunnan

kokoontumisesta vapaamuotoisen muistion, johon kirjaa osallistujat
ja kokouksessa kasitellyt aiheet ja tehdyt paatokset. Padtokseksi tulee

se mielipide, mita enemmistd kokouksessa annetuista danista

kannattaa. Adnten mennessa tasan ratkaisee vaalissa arpa ja muulloin

se mielipide, jota puheenjohtaja kannattaa.
Anni toimittaa muistion isannditsijdlle ja alkuperdinen jaa
asukastoimikunnalle.

www.avainasunnot.fi
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Asukastoimikunnan tehtavat

Asukastoimikunta on linkki asukkaiden,
isanndinnin ja Avaimen valilla.

Yhteisollisyyden lisadaminen

* Esimerkiksi talkoiden organisointi,
pihajuhlat, pikkujoulut

* Mahdollisen kerhotilan kdytosta

paattaminen

@lain

Alla olevista muistutammeteita, kun ne
ovat ajankohtaisia:

e Toiveet budjettiin ja korjaustarpeisiin

Lainmukaiset tehtdvat (s.19)

www.avainasunnot.fi

kevaisin sahkoisella kyselylla

* Sahkoiset lausunnot PTS:ta,
talousarviosta ja kayttdvastikkeen
maardytymislaskelmasta syksyisin

Psst. Voit tarkistaa termit
sanastosta! Vuosikellosta on

my0s apua asukastoimikunnan,
toiminnassa

18

@ain

Asukastoimikunnan lainmukaiset tehtavat

Tehda:
Esityksia ja neuvotella
vuosittain talousarvioon
sisallytettavista
korjaustoimenpiteista
Esityksia, neuvotella ja
antaa lausunto seka
huoltosopimuksen
sisallosta,
hoitojarjestelmasta seka
isanndinnin ja
huoltotehtavien
jarjestamisesta etta muista
vuokranmaaritysyksikkéon
kuuluvia taloja koskevista
asioista.

www.avainasunnot.fi

paattaa
Jarjestyssaantojen sisallosta

Yhteisten autopaikkojen,
saunojen, pesutupien ja
vastaavien tilojen vuokraus- ja
jakamisperiaatteista ja valvoa
niiden noudattamista

Yhteisten askartelu- ja
kerhohuoneiden ja vastaavien
tilojen kdytosta seka talkoiden
ja muiden vastaavien
yhteisten tilaisuuksien
jarjestamisesta

Toimikunnan paatettavaksi
siirretysta asiasta tai
toimeenpanna sen tehtavaksi
annettu asia edellyttaen, etta
asukastoimikunta on valmis
ottamaan sen vastaan

40

Osallistua:

*  Valmisteluun, neuvotella ja
antaa lausunto
vuokranmaaritysyksikkoon
kuuluvien talojen
talousarvioesityksesta seka
vuokranmaaritysesityksesta

*  Valmisteluun, neuvotella ja
antaa lausunto pitkanajan
korjaussuunnitelmista seka
rajoitussuunnitelmista

Valvoa asukkaiden ja muiden
huoneistojen haltijoiden yhteiseen
lukuun hoito-, huolto- ja
korjaustoimenpiteiden suorittamista

Edistaa asumiseen liittyvien
erimielisyyksien ratkaisemista ja
tarvittaessa toimia sovittelijana
hdiridtapauksissa;



Asukastoimikunnan (Avain
puheenjohtaja ja
sihteeri

* Asukastoimikunta valitsee keskuudestaan
puheenjohtajan ja sihteerin

* Puheenjohtajan tehtaviin kuuluu:

* Vetdd asukastoimikunnan kokouksetja asukkaiden
kokoukset

*  Yhteyshenkil6 isdanndinnin ja asukkaiden valilla
* Paatoksenteossa puheenjohtajan daniratkaisee

¢ Sihteerin tehtaviin kuuluu

* Kirjoittaa muistion ja toimittaa sen isdnnoitsijalle
tiedoksi

* Tuo esille saatteessa mikalijokin asia muistiossa
vaatiiisdnnoinnintai huollon erityistd huomiota

www.avainasunnot.fi 20

Asukastoimikunnan budjetti

* Asukastoimikunnille on budjetoitu rahaa seuraavasti (€/vuosi)

Asukastoiminnan budjetti on tarkoitettu mm.

* 2:10asuntoa 200€ * Yhteiset tapahtumat ja tarjoilut

* 11-20 asuntoa 300 € * Yhteistilojen ja pihojen viihtyvyys (kalusteet ja varusteet,

* 21-30 asuntoa 400 € koristeet, somisteet, kukat)

+ 31-50asuntoa  500€ % Yo

* Sltasuntoa 600 € Huom. Ei alkoholia, ei joululounaita, ei arpoja tai joululahjojal

* Asukastoimikunta voi pyytaa isannditsijalta
* Ohjeellista maaraa vahemman budjettia tai ei lainkaan.
* Tarpeen mukaan lisdbudjettia = isdnnoitsijan paatos

* Jos kohteessa on ollut saannéllisesti varattuna joku muu summarahaa, se
varataan jatkossakin.

www.avainasunnot.fi
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Hei, minulla
olisi yksi
ehdotus!

Valtakunnallinen
asukashallinnon
kehitysseminaari

Valtakunnallinen, kaksipdivdinen
tapahtuma, johon osallistuu
asukastoimikuntien jasenia kaikista
Avaimen kohteista

Kehitysseminaarissa kasitelldan vaihtuvia
asumiseen liittyvia teemoja ja Avaimeen
ajankohtaisia asioita

Kehitysseminaarin tarkein tehtava on
yhteistyon parantaminen ja
vuorovaikutuksen lisddminen Avaimen ja
asukkaiden valilla

Seminaarin parasta antia on tutustuminen
muiden paikkakuntien asukastoimikuntiin
ja heidan toimintaansa seka ideoiden
vaihtaminen.

www.avainasunnot.fi
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@ain
Alueellisetiltaseminaarit

* Kehitysseminaaria vastaava seminaari,
mutta aluekohtainen ja kestoltaan vain
pari tuntia

* Jarjestetdaan asukkaille alkuvuoden aikana
neljalla paikkakunnalla arki-iltaisin

* |ltaseminaarissa on paikalla asukkaita,
Avaimen henkilokuntaa seka alueen
isannoitsijoita

* lltaseminaari parantaa yhteistyota ja lisaa
vuorovaikutusta Avaimen, isanndinnin ja
asukkaiden valilla
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(Rai
Asukkaiden ol
vhteyshenkilo

* Yhteyshenkilo on mahdollista valita, jos
asukastoimikuntaa ei valita

* Toimii asukkaiden yhteyshenkilona
isanndinnin ja Avaimen suuntaan
tarvittaessa

» Keraa asukkaiden toiveet budjettiin ja
korjaustarpeisiin ja tayttaa ne
sahkoiseen kyselyyn

* Antaalausunnon talousarvioon
asukkaiden puolesta

www.avainasunnot.fi 26

@ain
Asukasvalvoja

* Asukkaiden kokous voi valita asukasvalvojan
seuraamaan ja tarkastamaan asumisoikeuskohteen
talouden ja hallinnon hoitoa

* Asukasvalvoja ei ole asukastoimikunnan jasen
* Asukasvalvojalla on salassapitovelvollisuus

Tehtavat:
* Valvoo kohteen taloutta ja hallintoa

* Laatii kertomuksen tehtdavansa suorittamisesta
asukkaiden kokoukselle ja Avain
Asumisoikeudelle kerran vuodessa

www.avainasunnot.fi 27
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Asukasjasenehdokas (Avain
hallitukseen

* Asukkaiden kokous voi halutessaan
valita asukasjasenehdokkaan Avain
Asumisoikeus Oy:n hallitukseen

* Hallitukseen valitaan kolme
asukasjasenta

* Hallitus ohjaa ja valvoo yhtitn
johtamista ja toimintaa

e Hallituksessa mietitaan asioita
yhtiotasolla

www.avainasunnot.fi 28

I
Avain

Turvallisuushenkilo ja (s

vaestonsuojahoitaja

* Talon omistaja huolehtii omalta osaltaan
kiinteistolle maarattyjen velvollisuuksien
téiytltymisestéi turvallisuuden ja vaesténsuojan
osalta

* Asukkaat voivat halutessaan valita
turvallisuushenkilén, joka perehtyy kiinteiston
ja sen asukkaiden velvoitteisiin ja tekee
tarvittaessa esityksia isannditsijalle
turvallisuusparannuksista.

* Vaestonsuojanhoitaja huolehtii vaesténsuojan
laitteista ja varusteista seka suojan
omatoimisesta tarkastuksesta ja
vuosihuollosta. Nama tehtavat on yleensa
ulkoistettu huoltoyhtiélle, mutta asukkailla on
mahdollisuus valita my6s erillinen
vaestonsuojanhoitaja

www.avainasunnot.fi 29
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Sanasto 1/5

* Asukashallinto =

Yhteishallinto, jonka tarkoituksena on antaa asukkaille vaikutusmahdollisuus omaa
asumistaan koskevissa asioissa seka lisdta asumisviihtyvyytta ja edistaa
asumisoikeustalojen kunnossapitoa ja hoitoa.

*  Asukastoimikunta =

Valitaan halutessaan asukkaiden kokouksessa. Linkki asukkaiden ja isdnnéinnin
valilld. Koostuu kohteen asukkaista. Vastaa esimerkiksi asukkaiden kokousten
jarjestdmisesta. (sivut 16-20)

* Asukkaiden kokous =

Asukastoimikunta tai isdnnditsija kutsuu koolle vahintaan kerran vuodessa.
Kokoukseen kutsutaan kaikki asukkaat. (sivut 10-15)

* Asukkaiden yhteyshenkil6 =

?/oidaan)valita asukastoimikunnan sijaan. Linkki asukkaiden ja isdnndinnin valilla.
sivu 25

www.avainasunnot.fi 31
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Sanasto 2/5

* Asukasvalvoja =
Asukkaiden kokous voi valita. Valvoo kohteen taloutta ja hallintoa (sivu 26)

* Avain Asukas —sivusto =

Asukkaiden sivut, joilla monipuolista taloosi, asumiseen ja asukastoimintaan liittyvaa
tietoa

*  Hallitus =

Avain Asumisoikeus Oy:n hallitus, joka koostuu asukasjasenistad ja Avaimen
edustajista.

* Hallitusehdokas/asukasjdsen =

Asukkaiden kokous valitsee oman asukasjasenehdokkaan Avain Asumisoikeus Oy:n
hallitukseen ja ehdottaa hanta Avaimelle. Yhtiokokous valitsee hallituksen kevaisin.

* |ltaseminaari =

Alkuvuoden aikana aluekohtaisesti jarjestettdva tapahtuma, jossa kdydaan lapi
Avaimen ajankohtaisia asioita.

www.avainasunnot.fi 32

@ain
Sanasto 3/5

*  Kehitysseminaari=
Valtakunnallinen tapahtuma, joka jarjestetdan syksyisin. Kdydaan yhdessa lapi Avaimen
ajankohtaisia aiheita ja asumiseen liittyviad teemoja.

e Kvartaali(Q) =

Eli vuosineljannes.
Q1 = tammi-maaliskuu

Q2 = huhti-kesdkuu
Q3 = heind-syyskuu
Q4 = syys-joulukuu
. Kayttovastikkeen maaraytymislaskelma=

Tastd ilmenevattulevan talousarviovuoden arvioiduttuotot ja kulut seka
varautumiset tuleviin velvoitteisiin.

www.avainasunnot.fi 33
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Sanasto 4/5

* Kayttovastike 1 =
Menot joihin voi asumisella vaikuttaa. Esimerkiksi talohuolto, [ammitys, sadhko, vesi ja
jatevesi.

* Kayttovastike 2 =
Kaikkien asumisoikeustalojen kesken tasattavat menot. Esimerkiksi isdnndinti,
asumisoikeuksien myynti ja markkinointi.

*  Kayttovastike 3 =

Minka verran vastikkeessa varaudutaan tuleviin menoihin. Vastikkeissa voidaan peria
etukdteen varoja esimerkiksi perusparantamiseen.

www.avainasunnot.fi 34

Sanasto 5/5

* Talousarvio =
Lyhyen tahtdimen taloussuunnitelma eli budjetti.
* PTS=

Pitkdan tahtdimen suunnitelma, johon on arvioitu kiinteiston korjaustoimenpiteet
seuraavan kymmenen vuoden ajaksi.

* Poytakirja =
Laaditaan jokaisesta asukkaiden kokouksesta. Poytakirjan malli [6ytyy Avain Asukas —
sivuilta.

* Poytakirjantarkastaja =
Erikseen valitut poytakirjantarkastajat lukevat sihteerin laatiman poytakirjan ja

vertaavat sitd kokouksen kulkuun. Jos poytakirja vastaa kokouksen kulkua, he
todistavat sen oikeaksi nimikirjoituksillaan.
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