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Tiivistelma

Kuntien on jatkuvasti muokattava palveluverkkoaan seka tehostettava toimintojaan. Toimimalla laaduk-
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Abstract

Municipalities must constantly modify their service network and enhance their operations. By operating
with high quality, it is possible to achieve savings and support the development of the municipality's allure.
The aim of the research was to find out the current state of maintenance operations of the City of Mikkeli
talonrakennuspalvelut and the most important development needs. Additionally, it was necessary to find
out wherefrom the quality in maintenance consists of, how it is possible to increase the quality and how
the stakeholders influence to the overall quality of operations.

The research was accomplished as a development research, using both qualitative and quantitative re-
search methods. By the electronic inquiry examined maintenance operations and their quality from a cus-
tomer perspective. By the interviews aspired to deepen the understanding of the formation of quality in
maintenance and to find good practices in maintenance activities.

The results provided a good outlook of the current state of operations, concrete proposals for the develop-
ment of operations, and a distinct description of the components of high-quality maintenance. Based on
the results, the overall quality of maintenance is affected by all operators related to the maintenance pro-
cess. Consequently, the development of operations aimed at raising the quality must be carried out on a
large scale and in cooperation with stakeholders.
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Kasitteisto

Ennakoivalla kunnossapidolla tarkoitetaan tassa tyossa ennustavaa ja/tai ehkaisevaa
kunnossapitoa. Ennustavaa kunnossapitoa toteutetaan analyyseistd, tunnusmerkeista ja kohteen
tilaa kuvaavista arvoista luotuihin ennusteisiin perustuen. Ehkaisevalla kunnossapidolla pyritdan
arvioimaan tai vihentamaan kohteen heikentymista seka vikaantumisen mahdollisuutta. (SFS-EN

13306:2017, 13-14.)

Huoltokirja on kiinteistokohtainen asiakirjakokonaisuus kiinteiston elinkaaren hallintaan.
Huoltokirjasta tulee I6ytya tavoitteet, tehtavat ja ohjeet kiinteiston hoidolle ja kunnossapidolle,
ohjeet tilojen kayttajille seka tiedot korjaus- ja muutostoista. Ohjeissa tulee huomioida
rakennuksen kayttotarkoitus ja ominaisuudet seka rakennuksen ja laitteiden kayttoiat.
Huoltokirjalla tarkoitetaan rakennuksen kdytto- ja huolto-ohjetta, ja siita kaytetdan myos

nimitysta kiinteistéonpitokirja. (RT 18-11240:2016, 1-2.)

Kiinteistonpito on kiinteistOsta ja sen hyodyntamisesta vastaamista (RT 18-11240:2016, 2).

Kiinteiston yllapito sisdltaa esimerkiksi kiinteistonhoidon, kiinteistonhuollon ja kunnossapidon.
Kiinteiston yllapito on osa kiinteistonpitoa. Yllapidolla pyritaan sailyttamaan kiinteiston arvo,

kdytettavyys, kunto seka koettavuus. (RT 18-11240, 2.)

KiinteistOstrategiassa visioidaan ja ohjataan kiinteiston/kiinteistojen yllapidon, korjausten ja
kehittamisen suuntaa ja aikavalia, seka maaritetaan toteuttava organisaatio. Siind maaritellaan
omistamisen, asumisen, kdyton, yllapidon seka palveluiden hankinnan tavoitteet pidemmalla

aikavalilla. (RT 18-11240:2016, 1-2.)

Kunnossapito on toimintaa, jossa korjaamalla tai uusimalla vialliset osat pyritaan pitamaan

kohteen ominaisuuksia ylla ilman laatutason suurempia muutoksia (RT 18-11240:2016, 2).

Kunnossapitosuunnitelma on suunnitelma kiinteiston kunnossapidon ohjelmaksi, jossa
maaritetdan ja ajoitetaan suositeltavat toimenpiteet, sekd ennustetaan naista syntyvia

kustannuksia. (RT 18-11240:2016, 2.)



Kuntoarviossa selvitetaan rakennuksen tai laitteen kunto ja korjaustarpeet padosin ainetta

rikkomattomin menetelmin kokemusperaisesti ja aistinvaraisesti (RT 18-11240:2016, 2).

Kuntotutkimuksessa tutkitaan yksityiskohtaisesti rakennusta, rakennuksen olosuhteita tai
kiinteiston taloteknisia jarjestelmia tarkoituksena elinkaaren vaiheen, suunnittelun tai

korjaustarpeiden tasmentaminen ja havaittujen vikojen syiden selvittaminen (RT 103097:2019, 2).

Organisaatiokaaviolla kuvataan esimerkiksi organisaation yksikkdjakoa ja raportointisuhteita

(Jarvid & Lehtid 2017, 214).

Palvelun hankinnalla tarkoitetaan toiminnan alkaessa suoraan ostettuja palveluita tai jo

vakiintuneita palveluita (Lehikoinen ja Toyryla 2013, 17).

Projekti on tilapdinen pyrkimys ainutlaatuisen tuotteen, palvelun tai lopputuloksen
aikaansaamiseksi. Projektin tilapaisyys tarkoittaa, ettd projektilla on ennalta maaratyt alku- ja
loppuhetket. Tunnusomaista projekteille on edistyminen vaiheittain, ja jatkaminen oppimisen ja
kasvun kautta, jolloin esimerkiksi projektin laajuus saattaa tarkentua projektin edetessa. (PMBOK

guide, 5-6.)

Prosessi on tapahtumien ketju, jossa luodaan asiakkaalle arvoa (Laamanen & Tinnila 2009, 10).
Prosessi on joukko toisiinsa liitettyja toimia ja toimintoja, joilla saavutetaan etukdteen maarattyja

tuotteita, tuloksia tai palveluita (PMBOK guide, 38).

Prosessijohtamisessa organisaation toiminta nahdaan prosessien verkkona, jolla luodaan arvoa.
Prosessijohtamisessa pyritdaan tunnistamaan, kuvaamaan ja parantamaan organisaation

avainprosesseja. (Laamanen & Tinnila 2009, 6.)

Ulkoistaminen on toimintaa, jossa ulkoistava osapuoli siirtda osan tai kaiken toiminnoistaan
ulkoistuspalvelujen tarjoajalle, tai kilpailuttaa ulkoistetun palvelun uudelleen (Lehikoinen ja

Toyryld 2013, 17).



1 Johdanto

Kuntien on lain mukaan jarjestettdva asukkailleen tiettyja palveluita. Naita palveluita ovat muun
muassa terveydenhoito- ja paivahoitopalvelut sekd ensimmaisen asteen koulutus. Palveluiden
tarjoamiseen tarvitaan tarkoitukseen sopivat tilat, joita tulee yllapitaa. Palveluverkkoa joudutaan
kuitenkin muokkaamaan vaestorakenteen ja -kehityksen sekd talouden mukaan. Mikkeli osana
Eteld-Savoa on karsinyt viime vuosina negatiivisesta vaestonmuutoksesta ja etsinndssa on keinoja
alueen vetovoiman lisddamiseksi. Talouden alijaamaa pyritdaan korjaamaan monilla keinoilla, joita
ovat esimerkiksi henkiléstovahennykset ja organisaatiouudistukset. Laadukkaat julkiset palvelut
voisivat toimia yhtena vetovoimatekijana kunnan eduksi. Lisdksi panostaminen laatuun tuottaisi
pidemmalla aikavalilla saastoja. Tarkeaa on tehda kerralla oikein ja kestavasti, jolloin asiaan ei

tarvitse lahiaikoina palata.

Valtioneuvosto on vuonna 2018 kdynnistanyt Terveet Tilat 2028 -ohjelman, ja sen toisena
paatavoitteena on julkisten rakennusten tervehdyttaminen. Ohjelman tavoitteena on tuoda
kiinteistonpitoon toimintatapa, joka sisaltdaa saanndllisen tarkistuksen ja arvioinnin
kayttotarkoitukselle, kayttdjien kokemuksille seka rakennuksen kunnolle. Ohjelman mukaisesti
kiinteiston kdytossa ja yllapidossa on tarkeaa seurata kiinteistojen kuntoa jatkuvasti, puuttua
aktiivisesti epakohtiin, turvata kiinteiston kayttdjien toiminta ennakoivan kunnossapidon avulla ja
ohjeistaa kiinteiston kayttdjia rakennuksen oikeaan kayttoon. Lisaksi tulee antaa kayttajille
mahdollisuus palautteen antoon sadanndllisesti ja kuunnella kayttdjia. (Terveet tilat 2028 -ohjelma
n.d.) Opinnadytetyossa tuli selvittda ndiden asioiden toteutumista ja kehitystarpeita Mikkelin

talonrakennuspalveluiden kunnossapitotoiminnassa.

Kunnossapito on kiinteistdjen yllapitoon kuuluvaa toimintaa, jolla pidetdaan kohteen ominaisuuksia
ylla. Mikkelin kaupungin talonrakennuspalveluissa kunnossapidon eri projekteja on usein
kdynnissa kymmenia paallekkadin. Prosessin eri vaiheessa olevien projektien hallinta on haastavaa,
ja vaatii seka projektinhallintataitoja etta -tyokaluja. Etenkin nyt poikkeuksellisena korona-aikana
kunnossapitoprojektien vastuut ovat olleet ajoittain epaselvia ja projektin eteneminen
kunnossapitoprosessissa on jaanyt tavoitteista. Kunnossapidon tulee olla toimiva kokonaisuus,
jossa vastuualueet ovat selkeat kaikille ja yhteistyd on saumatonta. Onnistunut kunnossapito
tukee strategisia linjauksia, mahdollistaa tilojen kayttdjille hairiottoman ja turvallisen tilojen

kayton, seka on osaltaan luomassa vaikuttavuutta kunnan palveluihin.



Tutkimustyo kohdistui Mikkelin kaupungin talonrakennuspalveluiden yllapitoyksikén
kunnossapitotoimintaan. Tutkimuksessa keskityttiin Mikkelin kaupungin omistuksessa oleviin
kiinteistoihin, joiden vuokrasopimuksista vastaa Mikkelin kaupungin vuokraus- ja kdyttopalvelut.
Tutkimuksen ulkopuolelle rajattiin palveluasunnot, omistukset asunto-osakeyhtidissa ja vuokra-
asuntojen kunnossapitotyot. Kunnossapidon tietojarjestelmiin viitattiin tarpeen mukaan, mutta ne
eivat olleet tyossa varsinaisesti tarkastelun alla. Kiinteistonhoitoon tai sisdilma-asioihin viitattiin

ainoastaan silloin, kun se kokonaisuuden hahmottamisen vuoksi oli tarpeellista.

Tutkittavaa aihetta lahestyttiin palvelun laadun nakokulmasta tilojen kdyttajat huomioiden.
Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittad kunnossapidon laadun muodostumista seka
asiakasnakokulmasta ettda kunnossapidon asiantuntijoiden nakdkulmasta. Lisaksi tavoitteena oli
esittda ne toimet, jotka sovitusti tekemalla saadaan toteutettua laadukasta kiinteistojen
kunnossapitoa. Tutkimuskysymyksiksi muodostuivat: 1. Millaista on laadukas kunnossapito
Mikkelin kaupungin talonrakennuspalvelut-yksikdssa? 1.1 Kuinka tahan paastaan? 1.2 Miten eri

sidosryhmat asiaan kytkeytyvat?

2 Tutkimusasetelma

Opinnaytetyo toteutettiin kehittamistutkimuksena, jossa kehittamistd tehdaan tutkimuksellisella
otteella. Kehittamistutkimukselle ominaista on kvalitatiivisten ja kvantitatiivisten
tutkimusmenetelmien yhdistaminen kehittamiskohteen mukaan. (Kananen 2012, 19.)
Tutkimusotteeksi valikoitui kvalitatiivinen tutkimusote, koska tutkittavasta ilmiosta haluttiin saada

syvallinen ymmarrys seka kaytettiin eri tutkimusmenetelmia (Kananen 2012, 29).

Tietoperustassa perehdyttiin palveluun, laatuun ja kiinteistojen kunnossapitoon
kaupunkiorganisaatiossa. Tutkittavana ilmiona oli palvelun laatu kiinteistdjen
kunnossapidossa.Tutkimuksen tietoperusta muodostui tutkittavaan ilmioon liittyvista
tutkimuksista, laista, asetuksista ja muusta teoriasta, joka oli relevanttia tutkimuksen kannalta.
Tietoperusta pyrittiin muodostamaan kattavaksi, jotta tutkimustuloksien perusteluissa voidaan
viitata olemassa olevaan tutkittuun tietoon lisaten nadin tyon luotettavuutta. Lisaksi riittavalla
teoriaan perehtymiselld varmistettiin, ettd toteutettu tutkimus pohjautui riittdvasti olemassa

olevaan tietoon ja ettei tehty paallekkaistutkimusta. (Kananen 2012, 189.)



Tutkimusmenetelmaksi valikoitui kyselytutkimus, koska palvelun laadun kehittaminen ilman
asiakasnakokulmaa ei luultavasti tuota toivottuja tuloksia. Kyselytutkimuksessa yhdistettiin seka
maarallista etta laadullista tutkimusta. Strukturoiduilla kysymyksilld kartoitettiin 1ahinna
kunnossapitopalvelun nykytilaa ja avoimilla kysymyksilla haettiin kehitysideoita tilojen kayttdjien

puolelta.

Toiseksi tutkimusmenetelmaksi valittiin teemahaastattelu, koska tutkittavasta ilmiosta haluttiin
saada kattava ymmarrys. Teemahaastattelu mahdollistaa lisdksi hyvien kdytanteiden jakamisen
seka syventavien lisdkysymyksien esittdminen haastattelutilanteessa. Haastattelut toteutettiin

yksilohaastatteluina, jotta esille nouseva tieto olisi mahdollisimman tarkkaa (Kananen 2012, 100).

Tavoite ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda Mikkelin kaupungin talonrakennuspalveluiden kiinteistojen
kunnossapitotoiminnan nykytila seka keskeisimmat kehitystarpeet. Tutkimuksessa selvitettiin seka
asiakasnakokulmasta etta kunnossapidon asiantuntijoiden ndkdkulmasta, mista laatu
kunnossapidossa muodostuu. Lisaksi tavoitteena oli selvittaa millainen vaikutus eri sidosryhmilla

on kunnossapidon laadun muodostumisessa.

Tutkimuskysymyksiksi muotoutuivat: 1. Millaista on laadukas kunnossapito Mikkelin kaupungin
talonrakennuspalvelut-yksikdssa? 1.1 Kuinka tahan paastaan? 1.2 Miten eri sidosryhmat asiaan

kytkeytyvat?

Tutkimusolettama

Tutkimuksen myo6ta muodostunee selkea kasitys kunnossapitotoiminnan laadun nykytilasta seka
siitd, mitka osa-alueet erityisesti vaativat kehittamista. Voidaan olettaa, etta yhteistyon toimivuus
eri sidosryhmien kanssa on tarkea tekija laadun muodostumisessa ja yhteistyota tulee jatkossa
edelleen kehittaa. Myos vastuunjaot vaatinevat edelleen selkeyttamista niin
talonrakennuspalveluissa, kuin muuallakin kaupunkiorganisaatiossa. Haastavaksi asiaksi
kunnossapidossa on koettu tiedottaminen, joka oletusarvoisesti on yksi kunnossapidon

laatutekijoista ja selked kehityskohde.



Maarallisen tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Maarallisen tutkimuksen luotettavuuden arviointia kdytetaan kyselylomakkeiden sisallon ja
tulosten arvioinnissa. Kyselylomakkeiden kaytossa tulee tarkastella tutkimuksen toistettavuutta eli
jos kysely toistettaisiin, olisivatko vastaukset samankaltaisia. Lisaksi tulee arvioida, ettda onko
kyselylomakkeella mahdollista saada mitattua sitd mitd halutaankin mitata. (Toikko & Rantanen
2009, 124.) Naiden lisaksi arvioidaan kyselytutkimuksen otoksen suuruutta ja edustavuutta (Toikko

& Rantanen 2009, 123).

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Laadullisen tutkimuksen tulee olla vakuuttava ja tdman vuoksi opinnaytetyotani koskevat valinnat
ja tulkinnat perustellaan seka avataan. Tutkimus toteutetaan johdonmukaisesti ja aineiston ke-
radminen ja kasittely kuvataan avoimesti. Tulosten epdavarmuutta lisddvat tekijat kuvataan. (Toik-
ko & Rantanen 2009, 124.) Opinndytetydssa muodostuu erityyppisid aineistoja ja ndiden
aineistojen luotettavuutta voidaan tarkastella triangulaation avulla. Eli jos eri aineistoja
analysoimalla paastaan samoihin tuloksiin, voidaan tulosten olettaa olevan luotettavia. (Toikko &
Rantanen 2009, 124.) Seka maarallisen etta laadullisen tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan
lisdksi tarkastelemalla tuloksien kayttokelpoisuutta ja hyodyllisyyttad (Toikko & Rantanen 2009,
121-122).

Luotettavuusvarauma

Kyselytutkimuksen luotettavuuteen vaikuttavia tekijoita ovat vastaajien maara seka
vastausprosentti. Kanasen (2012, 135) mukaan useiden satojen otoksella 30—40 %:n vastausmaara
olisi riittava. Mahdollinen alhainen vastausprosentti tulee huomioida tulosten tulkinnassa

mahdollisuuksien mukaan.

Haastattelututkimuksen luotettavuuteen vaikuttavat haastateltavien maara seka haastateltavien
henkildiden onnistunut valintaprosessi. Lisaksi eri kuntien erilaiset organisaatiomallit ja
palveluiden tuotantomallit saattavat oleellisesti vaikeuttaa toimintamallien vertailua seka hyvien

kdytanteiden loytamista.



Eettisyys

Tutkimuksen etiikkaan vaikuttavana asiana voidaan nahda tutkijan positio tutkittavaan aiheeseen
liittyen. Kehittdajdaseman huolellinen analysointi on osa tutkimuksen arvoldahtdkohtien ja
luotettavuuden tarkastelua. Arvo- ja nakokulmavalinnat tulee kuvata huolellisesti, jotta ndiden
vaikutusta tutkimusprosessiin on mahdollista arvioida. Vakuuttava tutkimuksen kuvaus saattaa
edellyttaa tutkimuksessa mukana olleiden henkildiden taustojen avaamista, mutta
kohdehenkildiden anonymiteetin varmistamiseksi taustoja ei juurikaan voida avata. (Toikko ja

Rantanen 2009, 128-129.)

3 Mikkelin kaupungin talonrakennuspalveluiden toimintaymparisto

Tassa luvussa esitetdan talonrakennuspalveluiden sijoittuminen kaupunkiorganisaatiossa ja
talonrakennuspalveluiden vastuulla olevat tehtavat. Lisaksi esitetdaan tarkemmin kiinteistdjen

yllapitopalveluiden toimintoja.

Kuviossa 1 esitetdadn talonrakennuspalveluiden sijoittuminen asumisen ja toimintaympariston

palvelualueella kaupunkiymparistdn alaisuuteen.

Asumisen ja toimintaympariston palvelualue

— = Kaupunkikehityslautakunta
Vesiliikelaitoksen

johtokunta valvontajaosto

Asumisen ja toimintaympariston palvelualue
kaupunkikehitysjohtaja
Lentoasema, Strategiset projektit, Aluejohtokunnat

VALTUUSTOTASON PAATOS

3 A m';':"" bos Kaupunkikehitys Kaupunkiympiristd toimi ‘T'""h
] itoksen < * 3y maaseutu- ohtava
E g johtaja maankayttdjohtaja kaupungininsindari i e A
-8 tarkastaja
— -
= [

8

= ' Maankaytts- ja Vuokraus- ja Infra- ja Talonrakennus-

g g ) i viheraluepalvelut palvelut

= = e AEaE R

Q — 3

%] w

2 3

= £, ——

3

=]

x

5

I

=3

Kuvio 1. Asumisen ja toimintaympariston palvelualue (Asuminen ja toimintaymparisto n.d.)
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Asumisen ja toimintaympariston palvelualue on yksi kolmesta Mikkelin kaupungin
palveluorganisaation palvelualueesta. Muut kaksi ovat sivistyksen ja hyvinvoinnin palvelualue seka
konserni- ja elinvoimapalveluiden palvelualue. Kaupunkia koskevaa viestintda hoitaa konserni- ja
elinvoimapalveluiden viestintatiimi. Jokaisen palvelualueen johtaja vastaa kuitenkin oman

alueensa viestinnasta.

Mikkelin kaupugin arvot, visio ja strateginen paamaara

Arvot ovat kannanotto asioiden merkitykseen tai arvot ovat asioita, joita pidetaan tarkeina.
Mikkelin vuosille 2022-2025 laatiman kaupunkistrategian mukaiset arvot ovat reilu, rohkea ja
rakentava. Visiona on Mahdollisuuksien Mikkeli — Puhtaan veden padakaupunki. Tavoitteena on
rakentaa yhdessa ja kestdvasti elinvoimainen Mikkeli, jonka vahvuutena ovat rohkeasti uudistetut

palvelut, tasapainoinen talous, menestyvat yritykset seka Saimaa.

Strategisena paamaarana on elinvoimainen hyvan elaman Mikkeli. Strategian osa-alueita ovat:

o kestdvasti kehittyva ja alykkaasti uudistuva Mikkeli

e o0saamisen ja yrittdajyyden Mikkeli

e mahdollistavat elinymparistot ja hyvinvointia edistavat toiminta ja palvelut
e vyhteisollisyys ja osallisuus

Ldhde: (Mikkelin kaupunkistrategia vuosille 2022—2025 n.d.)

3.1 Mikkelin kaupungin talonrakennuspalvelut

Talonrakennuspalvelut huolehtii kiinteistdjen omistamiseen ja yllapitoon liittyvista tehtavista seka
talonrakennusinvestoinneista. Omana suunnittelutyéna tehdaan kunnossapitokohteiden
arkkitehtisuunnittelua. Kaikki muu suunnittelu tilataan ulkopuolisilta arkkitehti- ja
insindoritoimistoilta, joko vuositarjousten tai hankekohtaisten kilpailutusten perusteella.
Investointi- ja kunnossapitohankkeiden rakennuttaminen ja valvonta tehdaan padosin omana
tyona. Rakennuttamis- ja asiantuntijapalveluja myydaan lisdksi hallintokunnille ja konsernin
yhtioille, kuten Kiinteistokehitys Naistinki Oy:lle. (Talonrakennuspalvelut n.d.)
Talonrakennuspalveluiden toiminnot on esitetty kuviossa 2, jossa vaaleansinisellda merkitty alue

havainnollistaa opinnaytetydn aihealueen rajausta.
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E: TALONRAKENNUSPALVELUT ]
b Taloushallinto Tukipalvelut
|
Kiinteistojen Rakentaminen purkami
yllapito (tilahankkeet) drkaminen

[ | \

Kiinteisténhoito Ulkoalueiden hoito Kunnossapito

Uudisrakentaminen

Uusiminen

Korjausrakentaminen

Korjaaminen

Sisailma-asiat

Kuvio 2. Talonrakennuspalveluiden toiminnot

3.2 Kiinteistojen yllapitopalvelut

Kiinteistojen yllapitopalveluihin sisdltyy kiinteistonhoito, ulkoalueiden hoito seka kunnossapito ja
sisailma-asiat kuvion 2 mukaisesti. Kiinteistonhoito on jaettu kolmeen (3) eri alueeseen.
Kiinteistonhoidon palveluntoimittajat, talla hetkelld 2 toimijaa, on valittu kilpailutuksen
perusteella. Ulkoalueiden hoito on jaettu neljaan (4) eri alueeseen. Palveluntoimittajat
ulkoalueiden hoitoon, talla hetkelld 2 toimijaa, on valittu kilpailutuksen perusteella. Kiinteistdjen

puhtaudesta vastaa padasiassa Mikkelin kaupungin ruoka- ja puhtauspalvelut.

Kiinteistdjen yllapitopalvelut vastaavat muun muassa kiinteistéjen arvon sailymisesta ja
kaytettavyydesta. Yllapitopalveluiden tavoitteina ovat kiinteistdjen energiatehokas kaytto,
kiinteistdjen teknisen kunnon varmistaminen seka turvallisten ja terveellisten tilojen tuottaminen.
Toiminnassa pyritdan kustannustehokkuuteen ja laadukkuuteen tydyhteisén hyvinvointia

unohtamatta. Kiinteistdjen yllapitopalveluissa tyoskentelee noin 6 asiantuntijaa.
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Huoltokirja ja palvelupyynnot

Mikkelin kaupungilla on kaytossa sahkoinen huoltokirja, josta 16ytyvat esimerkiksi kiinteistojen
tiedot, palvelupyynnot, kunnossapito-ohjelma, huoltokalenterit ja paivakirjamerkinnat.
Palvelupyyntdja voi kuka tahansa tehda kaupungin nettisivujen kautta. Lisaksi kaupungin
henkilokunta voi tehda palvelupyyntdja Helmi-intran kautta. Huoltokirjan kayttdjat voivat tehda
palvelupyynnon myos ohjelman kautta. Lisdksi kiinteistojen kadyttajat voivat esittaa
vuosikorjaustoiveita palvelupyyntoind. Vuosikorjaustoiveet ovat kayttdjien ehdottamia, ei-
kiireellisia muutoksia tai kunnossapitotarpeita. Asiantuntijat kasittelevat vuosikorjaustoiveet, ja
niita toteutetaan mahdollisuuksien mukaan. Kunnossapito-ohjelmaa pidetdan aktiivisesti ylla ja
sitd hyodynnetdaan kunnossapidon suunnittelussa. Huoltokalenterit toimivat kiinteisténhoidon
palveluntarjoajan toiminnan tukena seka seurantatytkaluna. Paivakirjoihin merkitaan kiinteistoon
liittyvia tapahtumia, kuten rakennusautomaation tapahtumia, kiinteistonhoidon paivystyskaynteja

ja ilmanvaihtoon liittyvia asioita.

Kunnossapidon vikakorjausprosessi

Vikakorjausprosessin kdaynnistyminen edellyttaa tietoa tai epailya kunnossapitoa vaativasta
asiasta. Kuviossa 3 on kuvattu vikakorjausprosessi asiakkaan eli tilan kayttdajan nakokulmasta. Tilan
kayttdjaa on ohjeistettu ilmoittamaan havaitsemistaan vioista siten, etta kiireellisissa asioissa tulee
olla ensin yhteydessa puhelimitse kiinteistonhoitoon ja taman jalkeen ilmoittaa asiasta myds
palvelupyynnolla. Jos asia liittyy epailtyyn sisdilmahaittaan, tulee noudattaa sisdilmaprosessin
toimintaohjeita. Kun palvelupyyntd on kirjautunut jarjestelmaan, siirretdaan se seuraavaksi oikealle
vastuuhenkil6lle hoidettavaksi joko ulkoalueiden palveluntarjoajalle, kiinteisténhoidon
palveluntarjoajalle tai talonrakennuspalveluille. Huoltokirjaohjelman kayttajat pystyvat
kommentoimaan palvelupyyntdon liittyen, ja ndin esimerkiksi kertomaan tilannetietoja asian
hoidosta. Tilan kayttajat pidetdan tietoisina asian etenemisesta seka mahdollisista muutoksista
toteutuksen aikana. Kun palvelupyynté kuitataan valmiiksi, Iahtee siita tieto palvelupyynnén
ilmoittajalle. Valmistumisesta tulee tapauskohtaisesti harkiten ilmoittaa myos muille tilan

kayttaiille.



Kommentit/ilmoitus valmistumisesta

|

Kuitataan valmiiksi

Kuvio 3. Talonrakennuspalveluiden vikakorjausprosessi, asiakkaan nakokulma

Talonrakennuspalveluille ohjautuvat yleisesti hoidettavaksi sellaiset tyot, jotka vaativat
lisaselvityksia tai joiden suoritus tilataan muilta kuin ulkoaluiden tai kiinteisténhoidon

palveluntarjoajilta.

Ennakoiva kunnossapito

Ennakoiva kunnossapito on osa talonrakennuspalveluiden kunnossapitotoimintaa ja sen avulla

tavoitellaan seuraavia asioita:

e kustannussaastot

o kayttokatkosten minimointi

¢ vahinkojen syntymisen estaminen

e kayttdjien korkeampi tyytyvaisyys tiloihin

13
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e sisdilmaongelmien ennaltaehkaisy
e rakennuksen elinkaaren toteutumisen varmistaminen

Ennakoivaa kunnossapitoa tukevaa toimintaa on kuvattu kuviossa nelja. Etaluettavien
langattomien seurantajarjestelmien avulla seurataan muun muassa valikoitujen kohteiden
lampotila- ja kosteusoloja seka paine-eroja. Havaitut poikkeamat selvitetdan ja nain pystytaan
puuttumaan poikkeamiin ennen kuin ne aiheuttavat suurempia ongelmia. Terveellisyyden,
turvallisuuden ja yhteisén hyvinvoinnin tydoryhma kokoontuu joka kolmas vuosi ja kokoontuminen
sisaltaa myos kiinteistokierroksen. Palvelupyyntdjen avulla jokainen voi osallistua ennakoivaan

kunnossapitoon ilmoittamalla huomioistaan.

Kuvio 4. Ennakoivaa kunnossapitoa tukeva toiminta

Kiinteistonhoidon palvelusopimukseen kuuluvat yleiskierrokset ulkona ja sisalla tasoluokkien 1-3
kohteissa. Tasoluokat on kuvattu jaljempana. Yleiskierrokset ulkona tehdaan kaksi kertaa vuoteen
ja sisalla kerran kahteen vuoteen. Kiinteistonhoidon palveluntarjoaja laatii yleiskierroksista

raportin huoltokirjasta |6ytyvaan raporttipohjaan.
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Puitesopimukset ja puitesopimuksien laatutavoitteet

Mikkelin talonrakennuspalvelut teettda suuren osan kunnossapitotoista
puitesopimusurakoitsijoilla. Puitesopimukset on kilpailutettu rakennusteknisille tdille,
maalaustoille, lvi-toille seka sahkotoille. Nykyinen puitesopimus on kaksivuotinen ja sisaltaa lisaksi
kaksi optiovuotta. Puitesopimuksissa urakoitsijat velvoitetaan noudattamaan rakennusalan yleisia

sopimusehtoja (YSE 1998).

Puitesopimuksissa maariteltyja laatutavoitteita ovat muun muassa:

e urakoitsi suorittaa tekemalleen tyodlle itselle luovutuksen

e urakoitsija ilmoittaa tydmaasta tyomaakyltilld, joka pienissa kohteissa voi olla
paperitiedote ovessa

e tyoturvallisuuskortti (tai vastaava koulutus) vaaditaan kaikilta toihin osallistuvilta

e vyhteisesti sovituissa aikatauluissa pysyminen

e onnistuneet tydmaasuojaukset

e tydn saattaminen kerralla valmiiksi asti

e sovitun dokumentaation toimittaminen ajallaan

e yleisesti alalla vaadittava laatutaso

e laskutuksen oikeellisuus ja oikea-aikaisuus

e tilojen kayttdjien toiminnan huomioiminen

Kiinteistonhoidon tasoluokat

Kiinteistojen ja jarjestelmien kunnon sekd huoltotarpeiden seuranta kuuluu osittain
kiinteistonhoidon sopimukseen. Kiinteistot on luokiteltu tasoluokkiin 1-4, ja tasoluokkat toimivat
sopimuksien palvelukuvausten apuna teknisten jarjestelmien hoidon ja huollon siséllon

maarityksessa.

Tasoluokka 1:

e LVIAS-jarjestelmat ovat vaativaa tasoa ja/tai

e kiinteiston kayttdjalla on korkeat vaatimukset sisdilmastolle, kayttévarmuudelle ja
vikakorjauksille

e sisalampdtilojen aktiivinen seuranta ja poikkeamista informointi

e huollot ja tarkastukset tehostetun ennakkohuolto-ohjelman mukaisesti

e tehostettu kdayton seka hairidtilanteiden valvonta ja hallinta
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Tasoluokka 2:

o LVIAS-jarjestelmat ovat normaalia tasoa, kytketty rakennusautomaatioon
e tavoitteena hyva ja terveellinen sisdilmasto

e huoltotoiminta ennakoivaa, suunnitelmallista ja tavoitteellista

o tyypillisia kiinteist6ja ovat koulut, paivakodit ja virastot

Tasoluokka 3:

e kiinteiston LVIAS-jarjestelmat ovat perustasoa, osittain vanhentuneita
e jdrjestelmat pidetdan toimintakuntoisina seka saavutetaan sisdilmaston
vahimmaistaso

huollot ja tarkastukset ennakkohuolto-ohjelman mukaisesti

aktiivinen sahkoisen huoltokirjan kaytto

poikkeus- ja hairiotilanteiden hallinta

Tasoluokka 4:

o LVIAS-jarjestelmat ovat vaatimatonta tasoa tai niita ei ole

e tyot ovat erillistilattavia

o tyypillisia kiinteistdja ovat kdytosta poistetut kiinteistot seka kesakaytossa olevat
kiinteistot

3.3 Hallinnoitava omaisuus

Kiinteistokanta

Mikkelin kaupungin hallinnassa on noin 400 eri kiinteist6a, joiden yhteispinta-ala on noin

350 000m2. Kayttotarkoituksen mukaan luokiteltuna suurimman osuuden muodostavat
koulurakennukset, joiden yhteispinta-ala on noin 80 000m2. Liike-, tuotanto-, varasto- ja
huoltorakennuksia on lukumaaraisesti eniten, noin 50 kappaletta. Pinta-alallisesti tarkasteltuna
rakennusten valmistumisvuodet painottuvat 1960-1980 -luvuille. Kappalemaaraisesti eniten
rakennuksia on valmistunut 1980—-2000, mutta ne ovat pienempia kuin aiemmilla vuosikymmenilla

rakennetut ja ndin pinta-ala osuus jaa pienemmaksi.

Salkutus

Mikkelin kaupunki on jakanut hallinnassaan olevat kiinteistot neljaan (4) salkkuun. A-salkussa ovat
pidettavat rakennukset, B-salkussa ovat kehitettavat rakennukset, C-salkussa ovat realisoitavat
rakennukset ja D-salkussa ovat kaupunkikuvallisesti ja kulttuurihistoriallisesti arvokkaat

rakennukset. Rakennusten kuntoa tarkasteltaessa parhaimmassa kunnossa ovat A-salkun
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rakennukset ja heikoimmassa kunnossa ovat C-salkun rakennukset, jotka muodostavat lahes
puolet korjausvelasta ja perusparannustarpeesta. Salkutus toimii tydnteon tukena ja helpottaa

kokonaisuuksien hahmottamista.

Vastuunjako

Mikkelin kaupunki sopii vastuunjaosta vuokralaisen ja vuokranantajan kesken vuokrasopimuksen
teon yhteydessa. Vastuunjakoa selvennetdan vuokrasopimuksen liitteena olevalla
vastuunjakotaulukolla. Vastuunjakotaulukoita on pyritty yhtendistamaan, mutta vastuut
vaihtelevat hieman kohteesta riippuen. Taulukossa 1 on esitetty osa eraan Mikkelissa sijaitsevan

koulun vastuunjakotaulukosta.

Taulukko 1. Ote vastuunjakotaulukosta (Ldhde: Organisaation sisdinen materiaali)

VASTUUNJAKOTAULUKKO

Kiinteistt/osoite: Laheméaen koulu, Kisatie 5 Alue: 3

Sop. No: 5001814

Talonmies/vahtimestari: On

HALLINNOLLISET TEHTAVAT vuokranantaja | vuokralainen

-Rakennuksen vakuuttaminen
-Paaoma ja yllapitokustannuslaskenta
-Omistajan vastuu kiinteistdn vahinkotapauksissa
-Energian kayton seuranta
-Atk-verkon toiminnalliset tarpeet X
-Pelastussunnitelma, laatiminen ja yllépito X

XX XX

PIHA-ALUEIDEN YLLAPIDON VASTUUJAKO
Talvihoito
-Koneellinen lumityd ja liukkauden torjunta (piha._jalkakaytava, kvl) X
-Kasilumitydt ja kasin tehtdva hiekoitus (portaat luiskat, ovien edustat) X
-Hiekoitus hiekan ja sailion hankinta
-Kasityovalineiden hankinta X
-Kattolumityot
-Hiekoitushiekan poisto
Puhtaanapito
Viheralueiden hoito ja kunnossapito
Kiinteat kalusteet ja varusteet hoito ja kunnossapito
Leikkivalineiden turvatarkastukset, huolto ja kunnossapito

=

FKIX IR XK iX X
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4 Palvelun laatu organisaation toiminnassa

Tassa luvussa tarkastellaan mitd palvelu ja laatu maaritelmien mukaan ovat, sekd mistd palvelun
kokonaislaatu muodostuu. Lisdksi esitetdan, kuinka laatua voidaan mitata ja valvoa, sekd millainen

vaikutus laadun kehittamiselld on kustannuksiin.

4.1 Palvelun maaritelma

TEPA-termipankki maarittelee palvelun “organisoidun toiminnan tuloksena syntyvaksi
aineettomaksi hyddykkeeksi tarpeiden tyydyttamiseksi” (Erikoisalojen sanastojen ja sanakirjojen
kokoelma n.d.). Tekesin maaritelman mukaan: “palvelu on toiminta tai toimintojen yhdistelma,
jonka palveluntarjoaja toteuttaa vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa vastatakseen asiakkaan
tarpeeseen (Palveluliiketoiminnan sanasto 2010). Molempien maaritelmien mukaan palvelussa on
kyse odotuksiin vastaamisesta yhdistelemalld toimintoja. Gronroosin ja Tillmanin (2017, 79)
mukaan palveluilla on kolme jokseenkin vakiota peruspiirretta. Ensinnakin palvelut ovat
prosesseja, jotka koostuvat eri toiminnoista. Toiseksi palvelut tuotetaan ja kulutetaan
samanaikaisesti. Kolmantena mainitaan asiakkaan mukanaolo tuotantoprosessissa. Rissanen
(2005, 20) esittaa palveluiden peruspiirteiksi muun muassa aineettomuutta, samanaikaisuutta,
heterogeenisuutta seka sen tarjoamaa tilaa luovuudelle. Aineettomuuden vuoksi palveluita ei
voida varastoida eikd useimmiten palauttaa, ja lisdksi palvelun tarkka kuvaus ennakkoon on
hankalaa. Palvelun tuottaminen ja kuluttaminen ovat palvelun kadyttdjan ja tuottajan
vuorovaikutteinen prosessi, jonka ajallinen kesto vaihtelee suuresti. Palveluiden ollessa
elamyksellisid, ainutkertaisia ja katoavia, on palvelun tuotteistaminen hankalaa. Palveluprosessi
mahdollistaa luovuuden tietyissa rajoissa palvelun osapuolille ja usein palvelussa onkin mukana
luovuutta. (Rissanen 2005, 20—21.) Myds IHIP-madrittely (Intangibility, Heterogeneity,
Inseparability, Perishability) kuvaa palvelun ominaisuuksia aineettomuuden, epayhtenaisyyden,
erottamattomuuden seka hetkellisyyden kautta (Jarvio & Lehtié 2017, 198). Jarvio ja Lehtio (2017,
198) kertovat lisaksi Parangon, Laineen ja Suomalan (2006) mallista, jonka mukaan: “palvelu on

tekemista asiakkaalle”.

4.2 Palvelun laatu

Gronroos ja Tillman (2015, 100) toteavat laadun olevan alan kirjallisuuden mukaan mita tahansa,

mita asiakkaat kokevat sen olevan ja ettd laadun parantamiseen ei tule ryhtya maarittamatta mita
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laatu on, kuinka asiakkaat sen kokevat ja miten laatua voisi edistaa. Palvelun laadulla on seka
tekninen ettd toiminnallinen ulottuvuus. Palvelun tuotantoprosessin lopputuloksen tekninen laatu
tarkoittaa asiakkaalle jadavan lopputuloksen laatua. Prosessin toiminnallinen laatu tarkoittaa miten
asiakas lopputuloksen saa, eli kuinka asiakas on kokenut prosessin toiminnallisen puolen. Palvelun
laatua ei voida erottaa tuotanto- ja toimitusprosessista, vaan kokonaislaatu maaraytyy koko
prosessista. (Gronroos & Tillman 2015, 101-102, 154.) Korjausrakentamisessa toiminnan laatu on

teknista ja visuaalista laatua vaikeammin mittavaa ja arvioitavaa (Ratu KL-6019 2010, 12).

Koettu kokonaislaatu

¢ g
Imago
Markkinaviestinta

Myynti
Imago
Suusanallinen viestint3 Tekninen Toiminnallinen
Suhdetoiminta laatu laatu
Asiakkaiden tarpeet ja
arvot

Kuvio 5. Koettu kokonaislaatu palvelussa (Grénroos & Tillman 2015, 105, muokattu)

Koetun kokonaislaadun mallissa teknisen ja toiminnallisen laadun lisdksi kokonaislaatuun
vaikuttavat palvelun kayttajan odotukset. Kokonaislaatu muodostuu koetun laadun ja odotetun
laadun vilisestd erosta. Kdytannossa jos palveluntarjoaja on lupaillut liikoja, saattavat asiakkaat
kokea laadun heikoksi vaikka laadun taso olisikin hyva. (Grénroos & Tillman 2015, 106.) Imagon
ohella laatuun vaikuttavat mielikuvat, aikaisemmat kokemukset, asenteet seka tunteet (Rissanen

2005, 214).

Palvelun optimaalinen laatutaso

Kuntaorganisaatioissa toimintaa toteutetaan tietyilla resursseilla, ja optimaalisen laatutason
madarittdminen ja toteuttaminen on tarkeda kustannuksia ja tilojen kayttajia ajatellen. Gronroos ja

Tillman nakevat, ettd kunnossapitotoiminnan kehittamiseksi oikeaan suuntaan tulee selvittaa,



20

millaisen palvelun asiakkaat eli tilojen kayttajat kokevat laadukkaaksi. Optimaalisen laatutason
maarittaminen kytkeytyy (organisaation) strategiaan seka asiakkaiden tai tilojen kayttdjien
odotuksiin. (Gronroos &Tillman 2015, 141.) Kuntaorganisaatiossa kunnossapitopalveluiden
tuottajan suhde palvelun kayttdjiin muodostuu eri tavalla kuin kilpailluilla markkinoilla. Talla
saattaa olla vaikutusta tarjottavan palvelun laatuun. Grénroos ja Tillman (2015) kertovat
nyrkkisddannostd, jonka mukaan asiakkaan odotukset tulisi hieman ylittaa. Seurauksena saattaa
kuitenkin olla, ettd asiakas odottaa joka kerta hieman enemman ja parempaa palvelua. Lopulta
ollaan tilanteessa, missa palveluntarjoaja ei pysty enda kannattavasti tai olemassa olevilla
resursseilla tarjoamaan tallaista laatua. Gronroos ja Tillman mainitsevat myds hyvaksyttavan
laadun, jossa palvelun kayttajalle tarjottava laatu tayttaa odotukset, muttei ylita niitd. Tarjoamalla
kilpailluilla markkinoilla tallaista laatua, suhde asiakkaaseen ei valttamatta muodostu pitkaikaiseksi
ja asiakas ei jaa kokemuksiaan eteenpain. (Gronroos & Tillman 2017, 142.) Hekkasen mukaan
silloin, kun pyritdaan mahdollisimman suureen tuottoon, valitaan erilainen strategia palvelun
tarjoamiseen kuin tilanteessa, jossa pyritaan optimaaliseen kayttajatyytyvaisyyteen. Tarpeet ja
toiveet tulee joka tapauksessa tunnistaa, jotta voidaan huolehtia asiakkaan eli tilan kayttajan

tyytyvaisyydesta. (Hekkanen 2020, 28-29.)

Laatu rakennushankkeissa

Korjausrakentamisessa yksi tapa ajatella laatua on sen jakaminen osiin. Suunnitteluvaiheen laatu
muodostuu tarpeiden mukaisista, maaraykset tayttavistd ja toteutuskelpoisista suunnitelmista.
Suunnittelussa tulee huomioida jaljella oleva elinkaari, rakennuksen todellinen kunto seka tuleva
kaytto. Lisdksi rakenteiden ja rakennusten toimivuutta tulee mahdollisuuksien mukaan edistaa
seka valttaa ylikorjaamista. Tuotantovaiheen laatua ovat suunnitellussa aikataulussa seka
budjetissa pysyva ja turvallisesti toteutettu laatutavoitteiden mukainen korjaustyo.
Asiakaskeskeistd laatua ovat muuan muassa lisa- ja muutostdiden hoitaminen seka toimiva
yhteistyo0 ja tiedotus koko hankkeen ajan. Alue- ja ymparistérakentamisessa seka palvelu- ja
arvorakennusten korjausten yhteydessa voidaan puhua ymparistokeskeisesta laadusta. Talloin
yhteiskunnalla ja toimintaymparist6lla saattaa olla erindisia vaateita ja odotuksia, jotka tulee
tayttaa laadun saavuttamiseksi. (Ratu KL-6019 2010, 12.) Rakennushankkeen laatuongelmien
keskeisia tekijoita ovat selvitysten mukaan olleet puutteet tekemisen edellytyksissa tai
suunnitelmissa, hyvien kaytdnteiden tai ohjeiden ohittaminen, toiminnan laatujohtamisen

puutteet seka valinpitamattomyys lopputuloksen laadusta (Pekkanen 2014, 1-2).
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Palvelukokemuksen korjauskirjassa (Vuolle & Sillanpaa 2015, 12—-13) on esitetty ohjeistusta
rakennushankkeen asiakaskohtaamisiin erityisesti ongelmatilanteissa. Ohjeistus jakaantuu
kuunteluun, oikea-aikaisuuteen, tiedotukseen ja tavoitettavuuteen seka inhimillisyyteen.
Asiakkaalle tulee antaa mahdollisuus kertoa nakemyksensa asioista seka pyrkia aidosti
kuuntelemaan ja ymmartamaan pettymyksen syy. Asiakkaalla saattaa olla myds odotuksia, joita
han ei valttamatta kerro suoraan. Oikea-aikaisuudella viitataan kykyyn reagoida asioihin riittavalla
nopeudella ja pysya sovitussa aikataulussa. Havaituista ongelmista voi myos kertoa etukateen, eika
vasta sitten kun asiat tulevat ilmi. Ongelmien esiintyessa tulisi kyeta etsimaan yhdessa kaikkia
tyydyttava ratkaisu. Tiedotus on tarkead, jotta asiakkaat pysyvat tietoisina havaituista ongelmista
ja esimerkiksi valmistumisen viivastymisesta. Asiakkailla tulee myds olla tavoitettavissa oleva
yhteyshenkil6, jos huolia ilmenee. Inhimillisyys koostuu asiakkaan ja organisaation valisesta
huomaavaisesta vuorovaikutuksesta. Vuorovaikutuksen tulee olla kunnioittavaa seka empaattista,
ja lisdksi asiakasta tulee haluta kuunnella sekd nahda asioiden eteen vaivaa. Aaltonen, Ahonen ja
Sahimaa (2020, 164—-165) muistuttavat, ettei viestinta ole pelkdstaan viestinnan asiantuntijoiden

tai johdon tehtava. Heidan mukaansa organisaatiossa jokainen toimii asiakkaita varten.

Palvelun laadunvalvonta

Palveluiden laadunvalvonnan toteuttaminen on haastavaa johtuen palvelun samanaikaisesta
tuottamisesta ja kuluttamisesta seka prosessiluonteesta. Saatetaan mitata vain lopputuloksen
teknista laatua ja se palvelun osuus, jossa asiakas on mukana, saattaa helposti jaada
laadunvalvonnan ulkopuolelle. Vuorovaikutustilanteet asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla
vaikuttavat siihen, millainen kokemus palvelusta asiakkaalle muodostuu. Laadunvalvontaa tulisikin
tehda myos siella missa palvelua tuotetaan vuorovaikutuksessa asiakkaaseen. (Gronroos & Tillman
2015, 80 ja 101.) Myo6s Rissanen (2005, 20-21) toteaa palvelun laadun valvonnan olevan hankalaa

palveluiden ainutkertaisuudesta, katoavaisuudesta seka elamyksellisyydesta johtuen.

4.3 Palvelu prosessindakokulmasta

Groéonroos ja Tillman (2015, 79) toteavat palveluiden olevan ihmisill, tiedolla, jarjestelmilla tai
muilla resursseilla tuotettavia prosesseja, jotka sisaltavat eri toimintoja. He nostavatkin palvelujen

tarkeimmaksi piirteeksi niiden prosessiluonteen.
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Prosessijohtaminen palvelussa

Groonroos ja Tillman (2015, 57) kirjoittavat palveluiden tarjoamisesta kokonaisvaltaisena
prosessina, jolloin asiakkaiden on mahdollista saada palvelusta kokonaisarvoa osa-arvojen sijaan.
Eri yksikoiden ja osastojen tulee tehda yhteistyota eika keskittya ainoastaan oman toimintansa
optimointiin. Hyvin osaoptimoidut toiminnot eivat takaa, etta asiakkaan odotukset tayttyvat ja
asiakas saa mielestdan laadukasta palvelua. Prosessijohtamisella pyritaan palvelukokonaisuuden
toimintoketjujen hallintaan niin, etta prosessi sisadltdaa vain arvoa tuottavia toimintoja ja etta

yhteisty6 toimii yli osasto- tai muiden rajojen.

Palvelun kadyttdja palveluprosessissa

Palvelun kayttajat osallistuvat palveluprosessiin ja ndin ollen heilld on vaikutusta lopputulokseen ja
sen laatuun. Kun palvelun kayttdjien odotetaan toimivan tietylla tavalla, tulee varmistua etta heita
on ohjeistettu ja kannustettu toimimaan talla tavalla. Jolleivat palvelun kayttajat tieda kuinka
toimia tietyssa tilanteessa toivotun laadun saavuttamiseksi, saattavat he vahingossa tai
tietamattomyyttaan vaikuttaa kielteisesti laatuun, seka tarvita neuvontaa asian hoitamiseksi.

(Grénroos & Tillmann 2015, 155 ja 300.)

4.4 Laadun mittaaminen ja varmistaminen

Yleisesti mittaamista voidaan kdyttaa muun muassa tavoitteiden tarkempaan maarittelyyn,
suoritusten arviointiin ja valvomiseen, paatoksenteon tukena, tyontekijdéiden ohjaamiseen,
toiminnan nykytilan arviointiin tai organisaation ulkopuolisten asioiden seuraamiseen.
Palvelutoiminnan mittaamisessa tarkea osa-alue on toiminnan ja sen laadun mittaaminen. Laadun
mittaamisen osa-alueita laatu- ja prosessijohtamisen nakokulmasta katsottuna ovat esimerkiksi

nopeus, tehokkuus, asiakastyytyvaisyys ja kustannustehokkuus. (Jarvié & Lehtié 2017, 258-259.)

Palveluntoimittajan suoriutumisen mittaamisella voidaan ohjata toimittajan omaa toiminnan
kehittamista ja optimointia. Yleisesti voidaan ajatella, ettd suoriutumisen arvioinnista ja
mittaamisesta saadaan sitd enemman hyotya, mita tarkedmpi toimittaja on organisaation
palveluntuotannossa. Arviointi ja mittaaminen mahdollistaa yksittdisen hankinnan tai

kokonaisuuden johtamisen. Arviointia ja mittaamista voidaan tehda esimerkiksi seuraamalla
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pidemmalla aikavalilla suoritusten paranemista. (Suomen julkisten hankintojen tilannekuva 2020,

31ja 34.)

(Korjaus)rakennushankkeissa laatua voidaan mitata muun muassa seuraavasti: (Ratu KL-6019

2010, 12).

e Palautekyselyilla

e Asiakastyytyvaisyysmittauksilla

e Lopputarkastuksessa havaittujen virheiden maaralla

e Tybmaakohtaisilla etukdteen asetettavilla laatumittareilla
e TR-mittauksilla (tyoturvallisuus)

e YTR-mittauksilla (tydmaan ymparisto, siisteys ja jarjestys)
o Tyonaikaiset virheet ja laatupoikkeamat

e Takuutodiden kustannusten seuranta

Kiinteiston yllapidon laadun mittaaminen on haastavaa. Laatu ei painotu rakentamisen tapaan
normeihin ja standarteihin, vaan laatu muodostuu hyvin laadituista sopimuksista, osapuolten
keskindisestd luottamuksesta ja yhteistyosta seka toimiviksi muodustuneista kdaytanndista.

(Hekkanen 2020, 44.)

Julkisten palveluiden tuotteet tai palvelut eivat kilpaile avoimilla markkinoilla, josta johtuen hinta
ja palvelun laatu eivat valttamatta korreloi keskenaan. Pelkkien tuotosten laadun tarkastelu ei aina
ole tarkoituksenmukaista, vaan voi olla jarkevampaa tarkastella toiminnan vaikutuksia.
Vaikuttavuudella tarkoitetaan palveluiden avulla aikaan saatuja muutoksia asiakkaiden eri
tilanteissa. (Tuloksellisuus 2018). Toisen maaritelman mukaan vaikuttavuudella tarkoitetaan
yhteiskunnan, sidosryhmien, ympariston tai organisaation oman toiminnan muutoksia, jotka on
saavutettu palvelutoiminnan tai sen tuloksien vaikutuksesta. Tarkemmin ndma muutokset
kuvaavat sitd, missa maarin palvelutoiminta on edistanyt palvelujen tavoitteiden saavuttamista.
Vaikuttavuus kasitteena painottaa toimintaa ja sen vaikutuksia, sekd saavutettuja muutoksia.
Kunnossapidossa vaikuttavuutta voisi olla esimerkiksi kunnossapitotoiminnan laadun vaikutus

kayttovarmuuteen. (Jarvio & Lehtio 2017, 256.)

Kunnossapidon operatiivisen toiminnan laatua voidaan mitata eri tavoilla. Palvelutoiminnan
aikaperusteiset mittarit ovat yksi tapa, mutta ne eivat aina ole luotettavia tai helppoja kayttaa.

Ty6vaiheiden suoritusajat saattavat unohtua kirjata oikeaan aikaan, tai tyota suorittaessa saattaa
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joutua hoitamaan my6s muita toita esimerkiksi puhelimen valityksella. Aikaperusteisen
mittaamisen sijaan voidaan kayttaa toiminnan maaraperusteisia laadun mittareita. Naita
mittareita ovat esimerkiksi vikailmoitusten sovitun mukainen hoitaminen ja prosessia viivyttavat

resurssipuutteet. (Jarvio & Lehtié 2017, 262—-263.)

Julkisen sektorin balansoitu tulosmittaristo

Lumijarven ja Jylhdsaaren (2000) esittama balansoitu tulosmittaristo perustuu organisaation
strategiseen suunnitteluun, pitkdn tahtdimen visioon seka strategisten tavoitteiden
selkiyttamiseen. Mittaristo huomioi toimintaa taloudellisesta ja asiakasnakoékulmista seka
prosessien ja henkiloston nakokulmista. Balasoitua tulosmittaristoa on havainnollistettu kuviossa

6.
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Kuvio 6. Julkisen sektorin balansoitu tulosmittaristo (Lumijarvi & Jylhdsaari 2000, 240, muokattu)

Palvelun tulee olla laadultaan hyvaa, mutta myds vastata asiakkaan objektiivisiin tarpeisiin.
Palveluiden oikeudenmukaisuuden toteutuminen on tarkeaa ja asiakkaita tulee osallistaa

palvelujen kehittamiseen. Myos tehokkuutta ja sujuvuutta on mahdollista mitata, ja ndin saadaan
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tietoa prosessien hallittavuudesta ja suunnittelun tasosta. Palvelutasoa voidaan mitata

riitdvyyden, kohdentavuuden ja vaikuttavuuden kautta. (Lumijarvi & Jylhdsaari 2000, 239.)

Balansoitu tulosmittaristo auttaa kehittamaan toimintaa tasapainoisesti huomioimalla
taloudellisuuden, laadun, henkiloston seka asiakkaiden tarpeet. Mittaroitavat asiat vaikuttavat
keskendan toisiinsa ja vaikutussuhteita voi olla tarpeen selkeyttda erikseen. Mittarointeja tarvitaan
avuksi myos silloin, kun laatutekijoihin sitoutuneen organisaation toimintaa halutaan arvioida

paremmin kuin pelkkien tilinpidon tietojen avulla. (Lumijarvi & Jylhdsaari 2000, 239-241).

Laadun varmistaminen

Rakennusurakan yleisissd sopimusehdoissa (YSE 1998) vaaditaan urakoitsijaa noudattamaan
sopimusasiakirjojen mukaista laadunvarmistusta seka toimimaan niin, ettda sopimuksen mukaisiin
laatutavoitteisiin paastaan (RT 16-10660 1998, 5). Korjausrakennushankkeessa kaikkia laatuasioita
ei voida etukateen suunnitella tarkasti vaan ne tarkentuvat tyon edetessa. Téllaisia asioita ovat
esimerkiksi vasta purkutoiden jalkeen paljastuvien rakenteiden kunto seka toiminta tyomaa-

alueella. (Ratu KL-6019 2010, 13.)

Laatujohtaminen on tavoitteellista toimintaa, jossa laatujohtamisen keinoin pyritdaan asetettuihin
pdamaariin. Kiinteistonpidon laatujohtamisella pyritdaan asiakkaan mahdollisimman mydnteiseen
kokemukseen kiinteistonpidosta. (Hekkanen 2020, 44.) Rakennushankkeissa laatujohtamisen
avulla vahennetaan poikkeamia laadussa, seka pyritdan hyvaan laatuun toiminnassa ja valmiissa
rakennuksessa (Ahonen, Ali-Yrkko, Avela, Junnonen, Kulvik, Kuusi, Makarainen & Puhto 2020,

149).

4.5 Laadun kehittaminen ja tuottavuus

Palveluiden laadun (asiakaslahtoisessa) kehittdmisessa tulee ottaa huomioon kuusi eri osa-aluetta,
joita ovat strategia, kulttuuri, mittarit, prosessit, toiminta seka tyokalut. Asiakaskeskeisyys ja
ymmarrys asiakkaisiin tulisi Iahteta strategian tasolta, jolloin se muodostaa kehittamisen
kulmakiven. Organisaation kulttuurin kehittamismydnteinen ilmapiiri seka jarjestelmallinen
toiminta ja riittavat resurssit auttavat tulosten saavuttamisessa. Toiminnan kehittymisen tueksi

tarvitaan mittareita seka niista kertyvan tiedon anylointia ja hyddyntamista. Tarkeitad ovat myos
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toimivat prosessit, asiakkaiden toiminnan ymmartaminen, asiakkaiden osallistaminen seka uusien

tyokalujen ja toimintamallien kokeilut. (Rajahonka & Villman 2021, 18-19.)

Laadun kehittaminen tulee ymmartaa jatkuvana prosessina, jota organisaation johdon tulee
strategisilla linjauksilla tukea. Laadun merkitys toiminnassa seka laadun parantamiskeinot tulee
tuoda ymmarrettavasti jokaisen organisaation jasenen tietoisuuteen. Irralliset ohjelmat laadun
kehittamiseksi eivat pidemmalla tahtaimellad yleensa tuota toivottua tulosta, vaan laadun
kehittamista tulee pitaa jatkuvasti ylla. (Gronroos & Tillman 2015, 141.) Kuntaorganisaatiossa
palvelun laadun kehittdminen edellyttaa jollain tasolla niin kulttuurin muutosta kuin
ajattelutapojenkin muutosta. Muutoksien toteuttaminen pikkuhiljaa, vaiheittain eteneminen seka
osittain vanhan ja tutun sailyttdminen tuottavat luultavammin parempia tuloksia kuin eteneminen

liilan nopeasti. (Gronroos & Tillman 2015, 485 ja 493.)

Palvelun laatua ja tuottavuutta on mahdollista nostaa samanaikaisesti. Tama vaatii kuitenkin sen,
ettd ymmartaa lapikotaisin, mista palvelun kayttajien hyvaksi kokema laatu koostuu, seka
millainen organisaation kokonaisprosessi palvelun tuottamiseksi talla hetkelld on. Tyontekijoiden
teknisten taitojen nostaminen seka asiakashenkisyys, organisaation sisdiset arvot ja osallistumista
tukevat jarjestelmat ovat esimerkkeja tavoista, joilla on mahdollista saada aikaan parempaa
palvelua seka korkeampi tuottavuus. Laadukkaan palvelun aikaansaamiseksi tyontekijoiden tulisi
tehda tyo ensimmaiselld kerralla oikein, jolloin valtytdan myos kustannuksia vaativilta korjauksilta.
Hyvin palveleva, ystavallinen asiakaspalvelija vaikuttaa positiivisesti palvelun toiminnalliseen
laatuun, seka vahentaa toiminnallaan reklamaatioiden ja valitusten maaraa seka naista koituvia
kustannuksia. Palvelun tuottavuuteen organisaatiossa voidaan vaikuttaa myds arvoilla, joilla
tuetaan hyvaa palvelua ja tuodaan resurssien optimoitu kaytté henkilokunnan tietoisuuteen.
Sahkoiset jarjestelmat mahdollistavat palvelun tarjoamisen vahemmilla resursseilla ja
laadukkaammin. Naiden kaytossa tulee kuitenkin huomioida, etta jarjestelmat ovat
helppokayttoisid ja ymmarrettavia kaikille osapuolille. (Gronroos & Tillman 2015, 297-299.)
Kunnossapitotoiminnassa yhtena tehokkuuden perusehtona voidaan pitaa toimivaa ja tehokasta

tyotilauskaytantoa (Jarvinen & Lehtio 2017, 145).
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Laatu vs. kustannukset

Gronroosin ja Tillmanin (2015, 176) mukaan laadun parantaminen voidaan ndahda keinona paasta
eroon tarpeettomista kustannuksista, kuten virheiden korjaamisesta seka tehtavien uudelleen
tekemisesta. Silen (1998, 63) painottaa asioiden tekemista kerralla oikein. Tydajasta merkittava
osa saattaa kulua kadoksissa olevien asioiden etsimiseen, puutteellisten tietojen selvittelyyn,
huolimattomuusvirheiden paikkailuun tai laatupoikkeamien selvittelyyn asiakkaille (Silen 1998,
63). Seka Silen:n ettd Gronroosin ja Tillmanin mukaan laadun puute maksaa ja yleensa laadun

nosto laskee kokonaiskustannuksia.

Laatukustannukset voidaan jakaa kolmeen osaan; laatuvirheiden ennaltaehkaisykustannuksiin,
laaduntarkastuskustannuksiin ja laatuvirhekustannuksiin. Laatuvirheiden
ennaltaehkaisykustannuksiin sisaltyvat muun muassa huono tiedonkulku,
epatarkoituksenmukainen henkildston koulutus seka raskas ja epatarkoituksenmukainen
laatujarjestelma. Laaduntarkastuskustannuksia aiheutuu esimerkiksi paallekkaisista asioiden
oikeellisuuden tarkasteluista seka yhteistyokumppaneiden laadun epatarkoituksenmukaisesta
arvioinnista. Laatuvirhekustannuksia syntyy virheiden korjauksesta, asiakasreklamaatioiden
selvittelystd, luottamuksen tai maineen menettamisesta tai jopa sopimuksen purkamisesta. (Silen

1998, 63-64.)

5 Kiinteistojen kunnossapito ja laatu

Tassa luvussa kasittelladn kunnossapitoa seka kunnossapidon laadun muodostumista yleisella
tasolla. Lisaksi esitetdan miksi laadukas kunnossapito edellyttaa yhteistoimintaa niin yksikdiden
sisalla, kuin yli yksikko- ja organisaatiorajojen. Lopuksi kerrotaan palvelusopimuksien johtamisesta

ja tavoitteista.

5.1 Kunnossapidon madrittely ja strategiset tavoitteet

John Morbray, luotettavuuskeskeisen kunnossapidon kehittaja (Reliability Centered Maintance),
maarittelee kunnossapidon olevan tuotantovalineiden toiminnan varmistamista koko naiden
elinkaaren ajan seka kayttajien, omistajien ja yhteiskunnan tyytyvaisyyden varmistamista.

Tuotantovélineiden vikaantumista ja sen seurauksia tulee hallita tahan kaikkein parhaiten
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soveltuvimmilla kunnossapidon menetelmilla, seka lisaksi kunnossapidolle tulee olla sidosryhmien

aktiivinen tuki. (Jarvio & Lehtio 2017, 19.)

SFS-standardin mukaan kunnossapidon tarkoitus on ylldpitaa tai palauttaa kohteen kyky suoriutua
vaadituista toiminnoista. Kunnossapitoon sisaltyy teknisia, hallinnollisia ja liikkeenjohdollisia
toimenpiteitd. Tarkemmin teknisilld toimenpiteilld tarkoitetaan esimerkiksi kohteen tilan

havainnointia ja korjauksia. (SFS-EN 13306:2017, 5.)

Kunnossapito on palvelua

Viimeisimmat maaritelmat palvelusta nostavat esille ajatuksen, jonka mukaan yritys- ja
yhteiskunnallinen toiminta on Idhtokohtaisesti aina palvelua asiakkaalle. Kunnossapito on
palvelua, jossa tarkeita tekijoitd asennustaitojen ja laitetuntemuksen lisdksi ovat kommunikaatio-
ja vuorovaikutustaidot seka henkiléiden, tilojen ja toimintatapojen tuntemus eli paikallistuntemus.
Koska palvelutoimintaan liittyy esimerkiksi asiakastyytyvaisyys ja luotettavuus, on kunnossapitoa
tarpeen tarkastella myos palvelun nakokulmasta eikd pelkastaan laitteiden tai tilojen toiminnan
nakokulmasta. (Jarvio & Lehtio 2017, 198-199.) Myds Hekkanen (2020, 44) korostaa ihmislaheista
otetta ty6hon lapi organisaation. Hekkanen nakee jopa mahdollisuuden siihen, ettad osaava ja
ystavallinen kiinteistonhoitaja tai siivoustyontekija voisivat paikata rakennuksen laadullisia
puutteita. Hekkasen (2020, 43) mukaan kiinteistonpidon laatu on jotain koettua tai inhimillista, ei
niinkdan teknisiin ominaisuuksiin perustuvaa. Hekkanen korostaakin asiakaspalvelun merkitysta
kiinteistonpidossa, jolloin on mahdollista saada aikaiseksi positiivinen asiakaskokemus, vaikka

rakennuksessa olisi paljon teknisia laatuvirheita.

Kunnossapidon johdon tehtdavana on strateginen ohjaus. Strategian laatimisessa tulisi tavoitella
kohteen kaytettavyyden varmistamista suunniteltuun toimintaan optimaalisin kustannuksin.
Kunnossapidon strategiassa tulee huomioida kunnossapidon ymparistovaikutukset, seka suoraan
kohteeseen liittyvat asiat, kuten tilojen kayttajat ja tilojen turvallisen kdyton varmistaminen.
Kunnossapidon strategisena tavoitteena tulisi olla my6s kohteen kestavyyden yllapitaminen seka
palvelun laadun yllapitaminen kustannukset huomioon ottaen. (SFS-EN 13306:2017, 4.) Yleisella
tasolla kuntien hankintayksikdiden on toimittava ymparistoystavallisten ratkaisujen kayttéonoton
suunnannayttdjina seka edistettava julkisten hankintojen kautta sosiaalisten ja kestavan

kehityksen tavoitteiden toteutumista (Suomen julkisten hankintojen tilannekuva 2020, 111).
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5.2 Kunnossapitolajit

Kunnossapitotoimenpiteet jakaantuvat PSK 6021 standardin mukaan suunniteltuihin ja
suunnittelemattomiin toimenpiteisiin seka aikataulutettuihin ja aikatauluttamattomiin
toimenpiteisiin. Kuviossa 7 on esitetty kunnossapitolajien luokittelu. Suunniteltu kunnossapito on
etukdteen suunniteltu ja aikataulutettu, kun taas suunnittelematon korjaus suoritetaan heti tai
lyhyelld viiveessa ilman kattavaa suunnittelua. Standardissa todetaan muidenkin yhdistelmien

kuitenkin olevan todellisuudessa mahdollisia. (PSK 6201:2022, 41.)

Jaksotettu
kunnossapito

Ehkaiseva
|7 kunnossapito

Kuntoon perustuva

Suunniteltu .
kunnossapito

kunnossapito

Kunnossapito-

Parantava
kunnossapito

lajit

Suunnittelematon
kunnossapito

Muu kunnossapito

Kuvio 7. Kunnossapitolajien luokittelu (PSK 6201:2022, 40, muokattu)

Luokittelussa ehkaiseva kunnossapito jakaantuu jaksotettuun kunnossapitoon seka kuntoon
perustuvaan kunnossapitoon. Jaksotettua kunnossapitoa toteutetaan tiettyjen aikajaksojen tai
kayttomaaran mukaisesti pyrkimyksena vikaantumisen estaminen. Jaksotetun kunnossapidon
toimenpidetyyppeja ovat maaraaikaishuollot ja maaraaikaisvaihdot. Kuntoon perustuvan
kunnossapidon toimenpiteet suoritetaan tehdyn tarkkailun pohjalta ennen vikaantumista.
Tavoitteena kuntoon perustuvalla kunnossapidolla on suunnittelemattomien korjausten
siirtdminen suunnitelluiksi kuntoon perustuviksi korjauksiksi. Kuntoon perustuva kunnossapito voi

olla ennustavaa tai ei-ennustavaa. (PSK 6201:2022, 29-32 ja 40.)
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Suunniteltua kunnossapitoa ovat myos parantava kunnossapito sekda muu kunnossapito.
Parantavan kunnossapidon tavoitteena on kohteen toimintavarmuuden, kunnossapidettavyyden
tai henkilo-/ymparistoturvallisuuden parantaminen. Toimintavarmuuden tai
kunnossapidettavyyden parantaminen voi kytkeytyd myos kunnossapidon kustannusoptimointiin.
Parantavan kunnossapidon toimenpidetyyppeja ovat muun muassa kunnossapitosuunnitelman
paivitys, kdayttovarmuuden analytiikka sekd parannusinvestointi. Muun kunnossapidon
toimenpidetyyppeja ovat esimerkiksi siisteytta yllapitava toimenpide seka johtaminen, kehitys,

suunnittelu ja tiedonhallinta. (PSK 6201:2022, 32—-33 ja 40.)

Suunnittelematon kunnossapito on korjaavaa kunnossapitoa, joka jakaantuu valittdmiin
korjauksiin, lyhyen viiveen siirrettyihin korjauksiin ja kuntoon perustuviin suunnittelemattomiin
korjauksiin. Tavoitteena on kohteen palauttaminen vian havaitsemisen jalkeen vaaditun toiminnon
mukaiseen tilaan. Valittomat korjaukset suoritetaan nopeasti toimintakunnon palauttamiseksi tai
vian aiheuttamien seurauksien saattamiseksi hyvaksyttavalle tasolle. Lyhyen viiveen siirretyt
korjaukset suoritetaan viivastettyna, organisaation tai kohteen tilan sen salliessa. Kuntoon
perustuva suunnittelematon kunnossapitotoimenpide suoritetaan siirrettyna ennen
vikaantumista, mutta ei kuitenkaan suunnitellun tuotantokatkoksen aikana. (PSK 6201:2022, 27—

29 ja 40.)

Kuviossa 8 on esitetty kunnossapidon jako aikataulutettuun ja aikatauluttamattomaan
kunnossapitoon SFS-standardin mukaisesti. Jaksotettu kunnossapito on ehkdisevda kunnossapitoa
ilman havainto viasta, kun taas kuntoon perustuva kunnossapito on ehkdisevaa kunnossapitoa,
joka perustuu vian havaitsemiseen. Siirretty korjaava kunnossapito tarkoittaa havaitun vian
korjaamista viivastetysti, kuitenkin sallituissa puitteissa. Tilanteenmukainen kunnossapito voidaan
suorittaa ennen vikaantumista ehkadisevana kunnossapitona tai siirrettyna korjaavana
kunnossapitona. Valiton korjaava kunnossapito suoritetaan heti vian havaitsemisen jalkeen. (SFS-

EN 13306:2017, 23.)
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Kuvio 8. Aikataulutettu ja aikatauluttamaton kunnossapito (SFS-EN 13306:2017, 23, muokattu)

Seka kuviossa 7 ettd kuviossa 8 esitetty jako perustuu aikataulutettuun ja aikatauluttamattomaan
kunnossapitoon, silld kuvion 7 mukainen suunnittelematon kunnossapito on kdytannossa
aikatauluttamatonta. Kuviossa 8 esitetyn tilanteenmukaisen kunnossapidon toimia voidaan
suorittaa siirrettyna korjaavana kunnossapitona, jolloin kunnossapitotoimet ovatkin
aikataulutettuja. Samoin kuviossa 7 esitetyn kuntoon perustuvan kunnossapidon tavoitteena on

suunnittelemattomien korjausten siirtaminen suunnitelluiksi ja aikataulutetuiksi korjauksiksi.

5.3 Toiminta osana kuntaorganisaatiota

Organisaatio koostuu ihmisistd, jotka ovat jarjestaytyneet sosiaaliseksi yksikoksi. Ominaista on,
ettd organisaatiot ovat olemassa tiettya tarkoitusta varten ja ettei organisaation toiminta ole
riippuvaista sen alunperin muodostaneista ihmisista. Organisaation toiminnassa yksilé on osa
kokonaisuutta, ja ndin ollen yksilon toimet vaikuttavat suurempaan ryhmaan ja painvastoin.
(Jarvio & Lehtio 2017, 212.) Organisaatioon liittyviad kasitteitd ovat muun muassa muodollinen ja
epamuodollinen organisaatio seka sosiaalinen organisaatio (Jarvié & Lehtio 2017, 213). Kasitteiden

liitttymapintoja on kuvattu kuviossa 9.



32
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Kuvio 9. Organisaation eri kasitteiden liittymapinnat (Jarvié & Lehtio 2017, 213, muokattu)

Muodollinen organisaatio perustetaan suunnitellusti toteuttamaan ennalta maariteltya
pdaamaaraa ja organisaation sisalla tehddan tyonjakoa, jolla paastaan asetettuihin tavoitteisiin,
seka luodaan yhteiset saannot toiminnalle. Status ja raportointisuhteet maaraytyvat
organisatorisen aseman perusteella. Muodollisessa organisaatiossa ihmisten toimintaa tapahtuu
my0s suunnittelemattomasti ja organisaation jasenten sosiaaliset suhteet eivat voi olla taysin
saadeltyja virallisesta toimintamallista huolimatta. Muodollisen organisaation toiminnalle
ominaisena voidaan pitda sita, ettd ihmisten valinen tyoskentely ei ole niin tiivista yksikdiden
valilla kuin mita se on yksikon sisalla. Yksikoiden valiseen vuorovaikutukseen ja viestintdan tulisikin

kiinnittad huomiota. (Jarvié & Lehti6 2017, 214-215.)

Epdamuodollinen organisaatio syntyy muodolliseen organisaation aina ihmisten kehittdessa
tyoskennellessaan sosiaalisia suhteita, kdytantdja ja arvoja. Kdytannon tyossa ongelmia ratkotaan
usein kayttden tapauskohtaista harkintaa ja nain syntyy virallisten ohjeiden ulkopuolisia
kirjoittamattomia sadnt6ja ja tapoja toimia. Organisaatioihin syntyy suhteiden verkostoja ja

ihmisten epavirallinen asema tai status epamuodollisessa organisaatiossa muodostuu
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henkilékohtaisten kykyjen ja ominaisuuksien mukaan. Kunnossapidon toteuttamista ohjaavat niin
organisaation muodollinen rakenne kuin syntyneet epamuodolliset seka sosiaaliset rakenteet.
Hyvat suhteet kunnossapidon toteuttajiin yleensa luovat hyvan yhteistydpohjan, kun taas
ristiriidat ihmisten valilla heikentavat yhteistyota ja tuloksia. (Jarvio & Lehtio 2017, 215.) Myos
Jarvio ja Lehtio arvioivat, ettd kunnossapitotoiminnassa eteen tulevia tilanteita ei voida kovinkaan
tarkasti ennustaa. Kdytanndssa organisaatioiden viralliset ohjeet sallivat tapauskohtaisen
harkinnan ja organisaatioihin syntyykin usein kirjoittamattomia saanto6ja, joiden mukaan

toimitaan. (Jarvio & Lehtio 2017, 215.)

Sosiaalinen organisaatio liittyy ihmisten kdyttdaytymiseen sosiaalisissa tilanteissa. Sosiaaliset
suhteet kehittyvat vuorovaikutuksen toistuvuuden ja keston, seka esimerkiksi keskindisen
vetovoiman, kunnioituksen ja osapuolten mieltymyksien perusteella. Vuorovaikutuksen jatkuessa
kehittyy erilaisia toiminnan normeja, tavoitteita ja odotuksia. Yhteisista arvoista, merkityksista ja
ymmarryksesta syntyy sosiaalisen organisaation kulttuuri seka identiteetti, jonka pohjalta
maarittyy yksilon ammatti-identiteetti. Organisaation luonteesta puhuttaessa tarkoitetaan

organisaatiolle kehittynytta tapaa toimia eri tilanteissa. (Jarvio & Lehtio 2017, 213-214.)

Tyoyhteison muodostavaa organisaatiota voidaan tarkastella kompleksisena ja avoimena
sosiaalisena systeemina, joka muodostuu tekojaan pohtivista ja luovista, myos henkil6kohtaisia
paamaadria kohden etenevista yksildista. Jokaisella organisaation jasenelld on vaikutusta
organisaation toiminnan tulokseen eika kenenkaan roolia toiminnan muutoksessa, onnistumisessa
tai epaonnistumisessa voi tarkastella tarkastelematta kokonaisuutta. Jollei tyoyhteisossa ole
selkeita yhteisia toimintamalleja, saattaa esiintya epaselvyyksia seka hairioita toiminnassa. (Jarvio
& Lehtio 2017, 216.) Myos Aaltonen, Ahonen ja Sahimaa (2020, 164—165) uskovat selkeiden
tavoitteiden ja toimintatapojen seka yhteisen nakemyksen tekemisesta olevan tarkeita
organisaation toiminnalle. Lisdksi he korostavat vuorovaikutuksen tarkeytta organisaation kaikkien

osien valilla, myos asiakkaiden ja sidosryhmien suuntaan.

Organisaation arvot ja kulttuuri

Arvot kuvastavat organisaation ajattelumaailmaa seka sen suuntaa, ja Aaltonen ja muut (2020,
268) kuvaavatkin arvojen olevan “kulttuurin ydin”. Palveluorganisaatiossa laadunvalvonta on

haastavaa ja organisaatiolla tulisikin olla arvoja, jotka painottuvat laatuun seka asiakas- ja
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palvelukeskeisyyteen. Nain organisaation johto mahdollistaa kulttuurin, joka edistaa hyvaa ja

laadukasta palvelua. (Gronroos & Tillman 2015, 481.)

Kulttuurin merkitys on suuri kaiken tyyppisissa organisaatioissa. Vaikkakin kulttuuri on vaikeasti
maariteltava ja tutkittava, siihen on kuitenkin mahdollista vaikuttaa. Tama vaatii kuitenkin

toimimista yhdessa tavoitteellisesti paamaaran saavuttamiseksi. (Aaltonen ym. 2020, 314.)

Kiinteistostrategia ja salkutus toiminnan tukena

Kiinteistdstrategia olisi hyva laatia jo rakennuksen suunnitteluvaiheessa, mutta sen voi yhta hyvin
laatia myos olevassa olevaan rakennukseen. Vanhoissa rakennuksissa strategian laadinnan
pohjaksi tarvitaan tiedot rakennuksen nykytilasta. Strategiassa visioidaan rakennuksen
tulevaisuutta pitkalla kymmenien vuosien aikajanteella. Visioinnin aikajanteena tulisi kayttaa
rakennuksen suunnitellun elinkaaren mittaa, ja paivitys tulisi tehda tarpeen mukaan tai esimerkiksi
viiden vuoden vélein. Strategiassa esitetdan tavoitteet ja suunnitelmat vision toteuttamiseksi.

(Myyryldinen 2019, 15-16.)

Kiinteistostrategian tulee palvella organisaation ja kohteen tarpeita. Organisaation tulisi tehda
paatos strategian noudattamisesta seka varmistaa, etta ajantasainen kiinteistostrategia on
kaikkien sita tarvitsevien kaytettavissa. Kiinteistostrategiasta voidaan kayttdd myos nimia
toimintasuunnitelma, tavoiteohjelma tai kehityssuunta. (Myyrylainen 2019, 16—17.) Myyrylaisen
(2019, 18) mukaan kuntien (ja valtion) omistamissa kiinteistoissa strategisen suunnittelun
ongelmana ovat olleet poliittisista paatoksista johtuva epdavarmuus korjausten rahoitukseen.
Kiinteistostrategian puuttuminen tai puutteet laadinnassa saattavat aiheuttaa korjauksiin liittyvien
ajoitusten ongelmia, energiatehokkuustoimenpiteiden huomiotta jattamista, kiinteistén arvon

laskua, kdyttamisen laadun laskua tai yllapitokustannusten nousua (Myyryldinen 2019, 22).

Kiinteistostrategian lisaksi kunnissa voidaan kayttaa kiinteistojen salkutusta. Omaisuus luokitellaan
3-6 salkkuun tulevien kayttotarpeiden mukaisesti. Salkutuksen toteutustavan maarittaa kunta
tarpeensa mukaiseksi. Yksi lahestymistapa salkutukseen on rakennuksen kayttétarpeen ja kunnon

yhdistaminen salkutusprosessissa kuvion 10 mukaisesti. (Korhonen & Niemi 2016, 35.)
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Kuvio 10. Salkutuksen nelikenttd (Korhonen ja Niemi 2016, 35, muokattu)

Rakennuskanta jakaantuu analysoinnin tuloksena neljaan osaan. Kohdan 1 rakennukset ovat
pidettavia ja soveltuvat sellaisenaan palveluntuotantoon. Kohdan 2 rakennukset ovat pidettavia
rakennuksia, joita tulee kehitetaan. Rakennukset vaativat korjausta palveluntuotantoa varten.
Kohdan 3 rakennukset ovat kiinteistokehityskohteita, jotka myydaan sellaisenaan, tai korjataan ja
myydaan. Kohdan 4 rakennuksista luovutaan myynnin tai purun kautta. Salkutusta voidaan kayttaa
rakennusten yllapidon tason maarittelyn pohjana. Nain varmistetaan resurssien kohdentaminen
oikein ja kannattavasti seka mahdollistetaan pidettavien rakennusten osalta ennakoiva
kunnossapito. Yleisesti kunnan tulisi tuntea rakennuskantansa maara, kunto, arvo ja kdyttotarpeet,

jotta pitkajanteinen ja tuloksellinen kiinteistonpito mahdollistuu. (Korhonen & Niemi 2016, 36.)

Yhteistyé kunnossapidossa

Kunnossapidon palvelukokonaisuudessa toimiva yhteistyo ja eri ammattiryhmien arvostus on
tarkeaa. Yleisesti katsoen prosessikokonaisuudessa eri tyovaiheet ovat yhta tarkeita prosessin
etenemisen kannalta ja prosessin voidaan ajatella olevan sen tasoinen kuin sen heikoin osa on.
Usein joitain toimintoja kunnossapitoprosessista on ulkoistettu, jolloin ulkoistamiseen liittyvien
palvelusopimuksien laatu vaikuttaa toteutusvaiheessa kunnossapitotoiminnan laatuun. (Jarvio &
Lehtio 2017, 210.) Kunnossapidon tulee tehda yhteistyotda myos uudisrakennushankkeista
vastaavien kanssa. Uudishankkeissa ongelmana voidaan jossain maarin nahda yllapitovaiheen

sivuuttaminen ja suunnittelematta jattaminen hankkeen aikana (Hekkanen 2020, 99).
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5.4 Palvelusopimuksien johtaminen ja tavoitteet

Ammattimainen sopimuksien johtaminen edesauttaa hyvan laadun saavuttamista sopimuskauden
aikana. Hankintoja tulisi johtaa koko palveluketju huomioiden. Sopimuksia tulee hallita niin, ettei
tilaajalle aiheudu oikeudenmenetyksia ja niin, etta asiakkaita palvellaan virheettémasti
sopimuksen mukaisesti. Hankintasopimukset liitteineen tulee olla kaikkien sita tarvitsevien
helposti saatavilla. Tama on tarkeaa, jotta valtytaan sopimusrikkomuksilta, sekd maksamasta
turhaan sopimukseen kuuluvista tuotteista tai palveluista. (Suomen julkisten hankintojen

tilannekuva 2020, 31.)

Tiivis yhteisty0 ja toimittajasuhteiden jatkuva kehittdminen on tarkeaa, jotta mahdollistetaan
laadukas palvelu ja innovointi. Yhteistyon syventaminen edellyttda viestinta- ja yhteistyotaitoja,
seka niiden kehittamista. Tiivis yhteistyd mahdollistaa paremmin myo6s palvelun loppuasiakkaan
ndkokulman huomioimisen. Toimintatapojen tulee olla uskottavia ja ammattimaisia, jotta
kumppanuuksien luominen toimittajien kanssa on mahdollista. (Suomen julkisten hankintojen

tilannekuva 2020, 31.)

Julkisen puolen ulkoistettujen palveluiden hankinnassa ei ole aina onnistuttu, varsinkaan laadun
nakokulmasta katsottuna. Ulkoistuksen onnistumiseen vaikuttavat muun muassa selkea
tavoitteiden maarittely, kattava valmistelu, sopimusosaaminen seka tarjoajien vahainen maara
erityisesti pienilla paikkakunnilla. Sopimuksen rajapinnat tulee maaritella tarkkaan ja sopimuksesta
tulee poistaa mahdolliset tulkinnanvaraisuudet. Lisdksi tulee osata muuttaa maaritellyt tavoitteet

sopimusehdoiksi. (Lehikoinen & Toyryld 2013, 41.)

Organisaation strategisten linjausten ja ulkoistuksen tavoitteiden tulee kohdata. Tavoitteita on
hyva pohtia eri [ahestymiskulmista. Voidaan asettaa esimerkiksi kustannustavoitteita, laadullisia
tavoitteita, osaamiseen tai henkilostdon liittyviad tavoitteita seka strategisia tavoitteita. Tavoitteet
toimivat palvelusopimuksien maarittamisen pohjana seka ovat palveluiden johtamisen tarkea osa,
silla tavoitteiden toteutumista seurataan jatkuvasti. Palvelusopimusta laadittaessa on tarkea
asettaa myos laadullisia tavoitteita. Esimerkiksi huollon tavoitteena voisi olla kaytettdavyyden tai
asiakastyytyvdisyyden maksimointi pelkan vian korjaamisen sijaan. (Lehikoinen ja Toyryla 2013,

57-58.)
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6 Tutkimuksen toteutus

6.1 Kysely kiinteistojen kayttdjille

Osana tutkimustyo6ta toteutettiin kyselytutkimus Mikkelin kaupungin kiinteistdjen
kunnossapitotoiminnasta. Kyselytutkimuksella pyrittiin selvittamaan vastauksia
tutkimuskysymyksiin “millaista on laadukas kunnossapito Mikkelin kaupungin
talonrakennuspalveluissa” seka “kuinka tdhan paastaan”? Kyselytutkimus toteutettiin kdyttden

Zef- kysely- ja raportointitydkalua. Kyselytutkimuksen aineisto koostuu kyselyn vastauksista.

Koska kunnossapitotoiminnan laatua ei voida varmuudella kehittdaa oikeaan suuntaan ilman
asiakasnakokulmaa, kohdennettin kysely Mikkelin kaupungin kiinteistdssa tyoskenteleville
henkiloille. Kyselyn jakelua edelleen kohdentamalla pyrittiin varmistamaan, etta vastaajien
kayttamassa kiinteistossa kunnossapitovastuu on Mikkelin kaupungin talonrakennuspalveluilla.
Kyselyn jakelussa kaytettiin apuna esimiehia, kuten paivakotien johtajia seka koulujen rehtoreita.
Kyselyn sahkopostin saateteksti on esitetty kuviossa 11. Kyselyyn oli noin kaksi viikkoa aikaa

vastata.

Heil

Vastaamalla lyhyeen kyselyyn voit vaikuttaa kiinteistdjen kunnossapitotoimintaan.

Mikkelin kaupungin talonrakennuspalvelut vastaa rakennuttamishankkeiden lisiksi noin 400 kiinteistén ylla- ja kunnossapidosta.
Kehitdmme toimintaamme ja kyselyn avulla pyrimme saamaan tietoa toimintamme nykytilasta seka uusia ideoita kehitystyohon.
Kyselyyn vastataan anonyymisti eikd vastaajia voida jélkikateen tunnistaa.

Vastaathan kyselyyn 8.10.2021 mennessa. Vastaaminen vie aikaa muutaman minuutin ja kyselyyn voit vastata my&s kdnnykalla tai tabletilla.
Kysely on toteutettu ZEF-kyselytydkalua kayttden.

Vastaamaan padset tasta linkista:
https://zef.fi/s/36nurvr3/

Kiitos jo etukdteen vastauksista, vastauksesi on tarke3!

Kuvio 11. Kyselyn saateteksti

Kysely laadittiin kdyttden seka strukturoituja etta avoimia kysymyksia. Avoimia kysymyksia
kdytettiin, koska haluttiin saada tilojen kayttajien nadkemys siitd, millaisen kunnossapitopalvelun he
kokevat laadukkaaksi. Lisdksi avoimilla kysymyksilld pyrittiin saamaan tilojen kayttdjilta ehdotuksia

kunnossapitotoiminnan kehittamiseksi. Kyselyyn pystyi vastaamaan myds ilman omakohtaista
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kokemusta Mikkelin kaupungin kiinteistojen kunnossapidosta, jolloin kysymyksia oli muutama
vahemman. Taustatietona kyselyssa kysyttiin tyoskenteleekd vastaaja padasiassa oppilaitoksessa,
paivakodissa, virastossa vai jossain muun tyyppisessa kiinteistossa. Muita taustakysymyksia ei

vastaajien anonymiteetin varmistamisen vuoksi kysytty.

Kysely on osa kehittamistyota, jossa kehitetdan Mikkelin kaupungin
talonrakennuspalveluiden kunnossapitotoimintaa kaupungin omistamissa
kiinteistdissa.

Kunnossapidolla tarkoitetaan toimintaa, jossa korjaamalla tai uusimalla vialliset
osat pyritdan pitdmaan kohteen ominaisuuksia yll& ilman laatutason suurempia
muutoksia. Esimerkkej& kunnossapidosta; vesivahinkojen korjaukset,
lattiamateriaalien korjaukset, seinan reian paikkaus, huoltomaalaukset,
irronneen kaiteen korjaus, rikkindisen hanan tai valaisimen vaihto, ikkunan
korjaus, katon karjaus.

Kehittamistydssa (ja tassa kyselyssd) kunnossapidon prosessia tarkastellaan
kokonaisuutena. Tahan sisaltyy talorakennuspalveluiden toiminta,
talonrakennuspalveluiden tilaamien puite- ja muiden urakoitsijoiden toiminta,
huoltoyhtién suorittama kunnossapitotoiminta seka kaupunkiorganisaation
siséinen kunnossapitoon liittyva toiminta.

Kyselyn ulkopuolelle jdavat ulkoalueiden hoito, jatehuolto, siivous,
kiinteistonhuolto sekd teknisten jarjestelmien huollot esimerkiksi suodattimien
vaihdot.

ALOITA

Kuvio 12. Kyselyn esittelyteksti

Ennen varsinaista kyselya vastaajille nakyva esittelyteksti on esitetty kuviossa 12. Esittelytekstissa
kerrottiin mita tarkoitusta varten kysely on julkaistu, seka esitettiin kyselyn aihealue ja rajaus. Talla
pyrittiin varmistamaan, ettd jokaisella vastaajalla oli sama kasitys siitd, mitd tarkoitetaan
kiinteistdjen kunnossapidolla tassa yhteydessa. Lisdksi tarkennettiin sita, kenen toimesta
kunnossapitotoimet voivat olla suoritettu ja mitka kiinteiston yllapitoon kuuluvat toimet tulee

jattaa kyselyn ulkopuolelle.

Kyselylomakkeen kysymykset laadittiin kdayttden apuna laadukkaaksi koetun palvelun seitsemaa
kriteeria (Gronroos & Tillman 2015, 122). Kysymyksia pyrittiin muodostamaan mahdollisimman

monen alla olevan kriteerin mukaisesti.

1. Ammattimaisuus ja taidot
2. Asenteet ja kayttaytyminen
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Lahestyttavyys ja joustavuus
Luotettavuus

Palvelun normalisointi
Palvelumaisema

Maine ja uskottavuus

Noupsw

Kysymysten laadinnassa pyrittiin noudattamaan lisdaksi Kanasen (2012, 137) esittdmia hyvan
kysymyksen vaatimuksia. Ndiden vaatimusten mukaan kysymykset tuli laatia niin, ettd kysymykset
ymmarretdan oikein, vastaajalla on kysymyksiin vastaamiseen tarvittava tieto seka vastaajalla on
halu jakaa kysymyksiin liittyva tieto. Kanasen mukaan hyvan kysymyksen vaatimuksien
noudattaminen lisda kyselytutkimuksen luotettavuutta. Kysymyksissa ei ollut vastauspakkoa ja
ndin voitiin varmistaa, etteivat vastaajat joutuneet vastaamaan kysymyksiin, joihin heilla ei ollut

riittavid edellytyksia vastata. (Kananen 2012, 137.)

Kyselyn alkupuolella oli kuusi vaihtoehtokysymysta, vastausvaihtoehdot kyll3, ei ja en osaa sanoa.
Kyselyn keskivaiheessa oli kymmenen kysymysta, joissa vastaus valittiin valiltd 1-5. Lopuksi

kysyttiin viisi avointa kysymysta.

Kyselyn alussa kartoitettiin, kuinka moni vastaajista oli joko kayttanyt kunnossapitopalveluita tai
kayttanyt tiloja, joissa suoritetaan kunnossapitotéita. Tahan kysymykseen myontavasti
vastanneelta joukolta kysyttiin tarkentavia palvelun laatuun liittyvia kysymyksia. Nailla
kysymyksilla selvitettiin asenteisiin ja kdyttaytymiseen, lahestyttavyyteen ja joustavuuteen seka
ammattimaisuuteen liittyvia asioita. Kyselyn edetessa kartoitettiin, kuinka hyvin vastaajat tietavat
miten kunnossapitotarpeista tulee ilmoittaa eteenpain sekd ovatko vastaajat tietoisia vastuista ja

velvollisuuksista kiinteiston kayttajana.

Taman jalkeen kysely eteni niin, etta kysymyksilla pyrittiin saamaan tietoa toimintamme
nykytilasta, seka kuinka laadukkaaksi toimintamme koetaan. Kyselyssa kysyttiin myos kaksi
kysymysta ymparistdasioihin liittyen. Ymparistoon liittyvat kysymykset katsottiin tarpeellisiksi, silla
kuntien on huomioitava toimintansa ymparistoystavallisyys ja kunnossapitotoiminnassa
ymparistoasiat vaatinevat tulevaisuudessa nykyista enemman huomioimista. Kehityksella saattaa

olla vaikutusta myos koettuun palvelun kokonaislaatuun.
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Kyselyn lopussa oli avoimia kysymyksia, joihin vastaamalla tilojen kayttajille annettiin mahdollisuus
palautteen antoon toiminnastamme. Lisdksi kysymyksien avulla pyrittiin saamaan ehdotuksia
toiminnan kehittamiseksi seka havaitsemaan asioita, joita voisimme tehda paremmin palvelun

laadun nostamiseksi.

Yhteensa kyselyssa oli kysymyksia 22 niilla vastaajista, jotka olivat viimeisen kolmen vuoden aikana
kdyttaneet kunnossapitopalveluita tai kdyttaneet tiloja, joissa tehtiin samaan aikaan
kunnossapitoto6itd. Vastaajat, jotka eivat edelld mainittuun joukkoon kuuluneet, saivat

vastattavakseen yhteensa 17 kysymysta.

Kyselyaineiston analyysi

Kyselytutkimuksessa esitettiin vaihtoehtokysymyksia, numeerisia monivalintakysymyksia seka
avoimia kysymyksia. Vaihtoehtokysymykset ja numeeriset monivalintakysymykset analysoidaan
tilastollisilla menetelmilla. Kyselytutkimuksen avoimien kysymyksien analysointiin kdytetaan
laadullisia menetelmia. Aineisto kdydaan jarjestelmallisesti ja huolellisesti lapi havainnoiden
aineistosta esiin nousevia asioita seka pohtien esiin nousevien asioiden suhdetta viitekehykseen

seka kehitettavaan toimintaan.

6.2 Teemahaastattelu

Haastattelututkimus toteutettiin teemahaastetteluna, jonka tarkoituksena on lisdtd ymmarrysta
tutkittavasta ilmiosta palvelun tuottajan (kunta) nakdkulmasta. Haastatteluun sopivat henkil6t
kartoitettiin sekd tydnkuvan, ettd sen perusteella, ketad ilmion katsottiin koskettavan. (Kananen
2014, 72.) Haastatteluun sopivia henkiloita ldhestyttiin aluksi sdhkopostitse ja puhelimitse.
Haastattelun taustoista ja sisallosta kerrottiin avoimesti seka tiedusteltiin halukkuutta osallistua
tutkimukseen. Jo tassa vaiheessa tuotiin esille tutkimukseen osallistuvien anonymiteetin

sadilyminen (Kananen 2014, 73).

Tutkimukseen valituille henkilGille Iahetettiin teemahaastattelun esittely (liite 1), jossa kerrottiin
haastattelun tarkoitus seka aihealueet valmistautumista varten. Haastateltaville annetiin noin 1
viikko aikaa valmistautua haastatteluun. Kanasen mukaan (2014, 73) haastattelutilanteessa

osapuolten taytyy olla puheyhteydessa keskendan. Koska haastateltavat sijoittuvat eri puolille
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Suomea, haastattelut toteutettiin Microsoft Teams- viestintdalustan valityksellda. Haastatteluja ei

nauhoitettu, jotta keskustelutilanteeseen saatiin luotua mahdollisimman rento ja avoin ilmapiiri.

Haastattelun teemat

Haastattelun teemat valittiin niin, ettd ne kattaisivat tutkittavan aiheen mahdollisimman hyvin
seka vastaisivat tutkimuskysymyksiin (Kananen 2014, 78). Haastattelun teemat ja alakysymykset

olivat:

1. Kiinteiston kayttajien osallistuminen kunnossapitotoimintaan

e Milld eri tavoilla kiinteistojen kayttajat osallistuvat/voisivat osallistua?
e Millaisia vastuita ja velvollisuuksia tilojen kayttajilla on?

2. Yhteistyo kiinteistdjen kunnossapidossa

e oman yksikon sisalla
e organisaation eri yksikoiden valilla
e organisaation ulkopuolelle

Mitd ongelmia esiintyy ja mitkd asiat toimivat hyvin?

3. Palvelun laatu kiinteistojen kunnossapidossa

e mistd laatu kunnossapidossa mielestdsi muodostuu?

e kohtaavatko tilojen kayttajien odotukset ja kdytettavissa olevat resurssit?
e tukevatko strategia/ohjeistukset/prosessit laadun saavuttamista?

e miten ymmarrat optimaalisen laatutason kunnossapidossa?

Ensimmaisen teeman avulla haettiin ndkemyksia siitd, mika on kiinteiston kayttajien osuus
kiinteistdjen kunnossapitotoiminnassa. Ovatko kiinteistdjen kayttdjat vain passiivisia palvelun
vastaanottajia vai onko heilla jonkunlaista osuutta palvelutapahtumaan ja palvelun laatuun. Lisaksi
selvitettiin millaisia vastuita ja velvollisuuksia kiinteistdjen kayttdjilla on kiinteiston pitamiseksi
kunnossa. Toisen teeman avulla selvitettiin kokemuksia yhteistyosta eri sidosryhmien kanssa
kiinteistdjen kunnossapidossa. Tavoitteena oli ymmartaa mika yhteys on kunnossapidon laadulla ja
yhteistyolld eri sidosryhmien kesken. Kolmannen teeman tavoitteena oli lisatd ymmarrysta, mista
tekijoista kunnossapidon laatu muodostuu. Haastatteluissa kartoitettiin yleisesti resurssien

riittavyytta peilattuna kiinteistdjen kayttajien odotuksiin, silla hyvan laadun saavuttaminen saattaa
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olla haastavaa liian pienilla resursseilla. Selvitettiin voisiko laadukkaan kunnossapidon
toteuttamisen haasteena olla strategisten linjausten puute tai epaselvyydet, puutteelliset
ohjeistukset tai toimimattomat prosessit. Lopuksi kysyttiin miten haastateltava ymmartaa

optimaalisen laatutason kunnossapidossa.

Haastattelun eteneminen

Teemojen eli aihealueiden lisaksi hastattelussa kaytettiin ennakkoon suunniteltuja avoimia
kysymyksia. Yleisluonteisten avoimien kysymysten tarkoituksena oli saada haastateltava
kertomaan omista ndkemyksista ja kokemuksista aiheen suhteen. (Kananen 2014, 79.)

Haastattelun aikana esitettiin syventavia jatkokysymyksia tarpeen mukaan.

Haastatteluaineiston analyysi

Haastatteluaineisto analysoidaan kayttaen laadullisia menetelmia. Kaikkien haastateltavien
vastaukset siirretddan samojen teemojen alle. Aineisto tiivistetdan seka luokitellaan. Aineiston
avulla pyritdan muodostamaan ymmarrys tutkittavasta aiheesta, seka l0ytdmaan esiin nousevia

asioita ja hyvia kaytanteita. (Kananen 2012, 112-117.)

7 Kysely- ja haastattelututkimuksien tulosten analyysi

Tassa luvussa esitetdan seka kyselytutkimuksen etta haastattelututkimuksen tulosten tarkastelu.
Kyselytutkimuksen tulokset esitetdan strukturoitujen kysymysten osalta taulukoittain ja avoimien

kysymysten osalta tekstimuodossa. Haastattelututkimusten tulokset esitetdan tekstimuodossa.

7.1 Kyselytutkimuksen tulokset

Kyselyn valittamisessa kaytettiin apuna eri yksikdiden esimiehia, ja tasta johtuen kyselyn
jakelumaara ei ole tarkasti tiedossa. Linkki kyselyyn jaettiin sahkoisesti noin 800 henkildlle.
Kyselyyn vastasi 157 henkil6a. Nain ollen vastausprosentiksi muodostuu noin 20 prosenttia.
Kysymyksissa ei ollut vastauspakkoa, joten vastaajamaarat vaihtelevat hieman eri kysymysten

valilla. Kyselytutkimuksen vastausraportti on esitetty kokonaisuudessaan liitteessa 2.
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Taulukosta 2 on havaittavissa, ettd lahes puolet (48,1%) kyselyyn vastanneista tydskentelee
pddasiassa oppilaitoskiinteistossa ja lahes kolmannes (29,9%) paivakotikiinteistossa. Nain ollen

paivakoti- tai oppilaitoskiinteistossa tyoskentelevat edustavat yhteensa 78%:a vastanneista.

Taulukko 2. Kyselyyn vastanneet ryhmiteltyna kiinteistotyypin mukaisesti

Minka tyyppisessa kiinteistéssa padasiassa tyoskentelet? Vastaukset %
Oppilaitos 74 48.1%
Paivakoti 46 29.9%
Virasto 10 6.5%
Joku muu 24 15.6%

Taulukosta 3 kay selkeasti ilmi, kuinka kyselyyn vastanneista yli 90 prosenttia (91,6%) on viimeisen
kolmen vuoden aikana kayttanyt kunnossapitopalveluita, tai kayttanyt tiloja, joissa on tehty

kunnossapitot6ita viimeisen kolmen vuoden aikana.

Taulukko 3. Kysymys kunnossapitopalveluiden kaytosta

Oletko kayttanyt kunnossapitopalveluita (esimerkiksi ilmoittanut rikkindisesta osasta/rakenteesta) tai onko Vastaukset %
kayttamissasi tiloissa tehty kunnossapitotdita viimeisen kolmen vuoden aikana?

Kylla 141 91.6%
En/Ei 8 5.2%
En osaa sanoa 5 3.2%

Seuraavaksi, taulukossa 4, esitetaan tulokset kysymyksista (5 kpl), jotka ovat automaattisesti
tulleet ndkyviin vain niille vastaajista, jotka ovat vastanneet taulukon 3 kysymykseen “kylla”.
Naiden kysymysten avulla haettiin kokonaiskuvaa toteutuneen kunnossapitopalvelun laadusta

asiakkaan nakokulmasta.
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Taulukko 4. Toiminnan laatua kuvaavia kysymyksia

Hoituiko asia yhdella ilmoituksella? Vastaukset %
Kylla 69 51.5%
Ei 44 328%
En osaa sanoa 21 15.7%
Hoituiko asia mielestési riittivilla aikataululla? Vastaukset %
Kylla 65 50.0%
Ei 46 35.4%
En o5aa sanoa 19 14.6%
Oliko palvelu ysthvillista? Vastaukset %
Kylla a3 64.3%
Ei 4 3.1%
En osaa sanoa/ei vuorovaikutusta 42 32.6%
Oliko palvelu helposti saavutettavissa? Vastaukset %
Kylla 79 61.2%
Ei 23 17.8%
En osaa sanoa 27 20.9%
Oliko palvelu asiantuntevaa? Vastaukset Yo
Kylla 63 50.8%
Ei n 89%
En asaa sanoa 50 40.3%

Vastaajista 51,5% oli saanut hoidettua kunnossapitoasian yhdella ilmoituksella, kun taas 32,8% oli
joutunut tekemaan yhden tai useamman lisdilmoituksen samasta asiasta. Samankaltaisia tuloksia
saatiin myos kysyttdessa, hoituiko asia vastaajan mielesta riittavalla aikataululla; 50% vastaajilta
vastasi kylla ja 35,4% vastasi ei. Kyselyn perusteella koetun palvelun voidaan katsoa olleen

ystavallistd, silla vain 3,1% vastaajista vastasi ettei palvelu ollut ystavallista.

Vastaajista 61,2% katsoi palvelun olleen helposti saavutettavissa, mutta 17,8% vastaajista koki
ettei palvelu ollut helposti saavutettavissa. Palvelun koki asiantuntevaksi 50,8% vastaajista, 8,9%

koki ettei palvelu ollut asiantuntevaa ja 40,3% vastasi ettei osaa sanoa.
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Seuraavilla kahdella kysymyksella selvitettiin kuinka selkeaa vastaajille on, miten tulee toimia jos

havaitsee kunnossapitoa vaativan asian, seka kuinka hyvin vastaajat omasta mielestdan tuntevat

vastuunsa kiinteiston kayttajina. Kysymykset on esitetty taulukossa 5.

Taulukko 5. Kysymykset 8 ja 9

Kysymys
Jos havaitset kunnossapitotoimia vaativan asia, kuinka selvaa sinulle on miten asiasta tulee ilmoittaa eteenpain?

Yhteensa: (Erittdin epaselvaa - Erittain selkead) (1-5)

Kysymys

Kuinka hyvin mielestasi tunnet vastuusi ja velvollisuutesi kiinteiston kdyttajana? (esim. pelastuslain mukaiset velvoitteet, havaituista
vioista ilmoittaminen, ovien ja ikkunoiden sulkeminen)

Yhteensa: (Huonosti, tarvitsen lisatietoja asiaan liittyen - Hyvin) (1-5)

Keskiarvo

39

3.9

Keskiarvo

4.3

43

Keskihajonta
1.1

1.1

Keskihajonta

0.8

0.8

Vastaajien tietdmys kunnossapitoa vaativien asioiden ilmoittamismenettelysta voidaan katsoa

vastausten perusteella olevan melko hyvalla tasolla, keskiarvon ollessa 3,9. Myds tiedot vastuista

ja velvollisuuksista kiinteiston kayttajana ovat vastaajilla hyvin hallussa, keskiarvo vastauksissa 4,3.

Taulukon 6 kysymyksilla selvitettiin toteutukseen liittyvia asioita seka toiminnan luotettavuutta.

Taulukko 6. Kysymykset 10-13

Kysymys
Kunnossapitotdista kayttajille aiheutuva haitta pyritaan minimoimaan. Kuinka olemme mielestasi onnistuneet tassa?

Yhteensa: (Huonosti - Hyvin) (1-5)

Kysymys
Kunnossapitotoimintamme on luottamusta herattavaa

Yhteensa: (Tdysin eri mieltd - Taysin samaa mieltd) (1-5)

Kysymys
Ongelmatilanteissa pyrimme léytamadan kaikkia tyydyttdvan ratkaisun. Kuinka olemme mielestasi onnistuneet tdssa?

Yhteensa: (Huonosti - Hyvin) (1-5)

Kysymys
Kuinka arvigisit kunnossapitotoimintaamme liittyvaa tiedotusta?

Yhteensa: (Paljon kehitettavaa - Hyvalla tasolla) (1-5)

Keskiarvo

3.7

3.7

Keskiarvo

34

34

Keskiarvo

3.6

3.6

Keskiarvo

29

2.9

Keskihajonta
09

0.9

Keskihajonta
0.8

0.8

Keskihajonta
0.9

0.9

Keskihajonta
09

0.9
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Vastaajat arvioivat, etta kunnossapitotodista kayttajille aiheutuvan haitan minimoinnissa seka
ongelmatilanteissa kaikkia tyydyttavan ratkaisun I6ytamisessa on onnistuttu keskiarvoisesti
enemman hyvin kuin tyydyttavasti. Kunnossapitotoimintamme herattaa luottamusta 3,4
keskiarvolla. Selkedsti heikoimmaksi osa-alueeksi mainittiin tiedotus, keskiarvon jadadessa hieman

alle kolmen.

Taulukon 7 kysymyksilla selvitettiin, kuinka laadukkaaksi kunnossapitotoiminta koetaan talla
hetkelld ja minkalainen merkitys toiminnan laadulla on vastaajille. Jos laadun merkitys saa
korkeamman keskiarvon, kuin mita laadun koetaan tilla hetkelld olevan, on laadun kehittamiseen

my0s kayttajanakdkulmasta hyodyllista panostaa.

Taulukko 7. Kysymykset laadusta ja laadun merkityksesta

Kysymys Keskiarvo Keskihajonta
Kuinka laadukkaaksi koet Mikkelin kaupungin kiinteistéjen kunnossapitotoiminnan? 3.0 0.9
Yhteensa: (Laatu huonoa - Laatu hyvaa) (1-5) 3.0 0.9
Kysymys Keskiarvo Keskihajonta
Kuinka suuri merkitys toiminnan laadulla kiinteistdjen kunnossapidossa on sinulle? 44 0.7
Yhteensa: (Ei merkitysta - Erittdin suuri merkitys) (1-5) 44 0.7

Mikkelin kaupungin kunnossapitotoiminnan laatu sai kyselyssa tyydyttavan arvosanan, keskiarvo

3.0. Vastaajille toiminnan laadulla kunnossapidossa on kuitenkin suuri merkitys, keskiarvo 4,4.

Ennen avoimia kysymyksia kysyttiin vielda ymparistdasioiden huomioimisen merkityksesta
kunnossapitotoiminnassa seka kysyttiin vastaajan halukkuutta osallistua ympariston
huomioimiseen kunnossapitotoiminnassa konkreettisen esimerkin kautta. Ymparistoon liittyvat

kysymykset esitetdan taulukossa 8.
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Taulukko 8. Ymparistoon liittyvat kysymykset

Kysymys Keskiarvo Keskihajonta
Kuinka suuri merkitys ymparistoasioiden huomioimisella kunnossapitotoiminnassa on sinulle? 4.1 09

Yhteensa: (Ei merkitysta - Erittdin suuri merkitys) (1-5) 4.1 0.9

Kysymys Keskiarvo Keskihajonta
Yksi tapa kunnossapitotéiden ymparistovaikutusten pienentamiseksi voisi olla kiireettdmien tdiden niputtaminen varsinkin 87 1.0
kauempien kohteiden osalta. Olisitko valmis odottamaan kiireettomien kunnossapitotdiden suorittamista pidempaan, jos nain

saataisiin positiivinen ymparistévaikutus aikaiseksi.

Yhteensa: (Ehdottomasti en - Erittain mielellani) (1-5) 3.7 1.0

Vastaajille ymparistéasioiden huomioimisella kunnossapitotoiminnassa voidaan katsoa kyselyn

perusteella olevan suuri merkitys, keskiarvo 4,1. Kuitenkin kysyttdessa vastaajien halukkuutta

osallistua kunnossapidon ymparistévaikutusten pienentamiseen esimerkiksi tinkimalla palvelun

vasteajasta, laskee keskiarvo 3,7:4an.

Kyselyn lopuksi kysyttiin viisi avointa kysymysta. Kysymykset olivat:

1.

4,
5.

Pyrimme jatkuvaan toiminnan kehittamiseen, kuinka voisimme parantaa
toimintaamme?

Kerro positiivisesta tai negatiivisesta palvelukokemuksesta, joka liittyy Mikkelin
kaupungin talonrakennuspalveluiden kunnossapitotoimintaan.

Tarvitsetko ohjeistusta johonkin kiinteiston kayttéon tai kunnossapitoon liittyvassa
asiassa? Jos kylla, niin missa?

Mistd mielestasi koostuu laadukas kunnossapitotoiminta?

Vapaa palaute kunnossapitotiimille.

Alla esitetdadn kyselyn aineistosta esiin nousseita asioita kootusti.

Toiminnan kehittamiseksi ehdotettiin muun muassa seuraavia asioita:

Oman henkilokunnan osaamisen ja ammattitaidon hyoédyntaminen korjaustoissa
Vuorovaikutuksen lisédaminen

Saannolliset tarkastuskierrokset kiinteistoissa seka kunnossapitotdiden valvonnan
lisddminen

Tiedottamisen lisddminen ja selkeyttaminen

Alkuperaisessa suunnitelmassa pysyminen, ts. mahdollisimman vdhan muutoksia
matkan varrella

Nopeampi reagointi vikailmoituksiin

Tiedote kiinteistdjen kayttdjille kunnossapidon vastuualueiden jakaantumisesta
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Kiinteistonhoidon paivystyksen yhteystietojen saatavuuden varmistaminen
Palvelupyyntojen kiinteistolistauksen selkeyttaminen ja paivittaminen
Vastuunjakojen selkeyttaminen

Tehdyn tyon jalkeen kuittaus ilmoittajalle valmistumisesta

Yhden ilmoituksen periaatteen toteutumisen varmistaminen

Kunnossapitoon liittyvistd muutoksista tiedottaminen, esim. toimijoiden vaihtuessa
Asiakkaan/tilojen kayttajan mielipiteiden/toiveiden huomioiminen

Saannodlliset kyselyt kunnossapitotarpeista

Positiivisissa ja negatiivisissa palvelukokemuksissa korostuivat seuraavat asiat:

Asia oli hoidettu ripeasti

Asian hoidossa oli kestanyt liian kauan

Vikailmoitus helppo tehda sahkaoisesti

Vastuuhenkilén 16ytaminen haastavaa

Tiedottamisessa ongelmia

Talon vaelle infoaminen/esittaytyminen kun kohteeseen tullaan tekemaan toita

Ohjeistusta kaivattiin esimerkiksi seuraaviin kiinteiston kdyttdéon ja kunnossapitoon liittyviin

asioihin:

Mika asia on kenenkin vastuulla

Avainten hallintaan liittyvat asiat

Jatekatoksien puhtaanapidon vastuut

Veden paasulun seka ilmanvaihdon hatapysaytys- katkaisimen sijainnit kiinteistossa
Info talotekniikan kaytosta

Mita velvoitteita pelastuslaissa on maaritelty

Vastaajien mukaan laadukas kunnossapito koostuu seuraavista tekijoista:

Nopea reagointi ja toiminnan ripeys

Hyva kommunikaatio

Ennakointi, ennalta ehkaisy (huollot ajallaan), suunnitelmallisuus
Yhteisty0, kiinteiston kdyttdjien kuuntelu
Huolellinen tyonjalki

Ystavallinen palvelu

Kiinteiston kayttajien kiinnostus kunnossapitoon
Asiantuntijuus

Avoimuus

Tavoitettavuus

Kiinteiston kunnossapysyminen

Selkedt vastuut

Puhtaus, siivous
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Vapaassa palautteessa annettiin seuraavia kehitysehdotuksia:

e Ajantasaisten yhteystietojen jakaminen kiinteistoihin/vanhojen yhteystietojen
paivittaminen
e Jokaiselle kiinteistélle oma vastuuhenkild

7.2 Haastattelututkimuksen tulokset

Teemahaastattelut toteutettiin alkuvuodesta 2022. Haastatteluun osallistui eri kuntien
kiinteistdjen kunnossapidon asiantuntijoita, yhteensa 7 henkil6d. Haastattelun aikana esille tulleet

asiat kirjattiin haastattelumuistioihin jatkokasittelya varten.

Alla esitetaan haastattelututkimuksen tulokset teemoittain.

7.2.1 Kiinteiston kayttdjien osallistuminen kunnossapitotoimintaan

Keskusteltaessa siitd, kuinka kiinteiston kayttajat osallistuvat tai mahdollisesti voisivat osallistua
kiinteistdjen kunnossapitotoimintaan, nousi esille muutamia asioita. Kiinteistdjen kayttajat
ilmoittavat havaitsemistaan kunnossapitotoimia vaativista asioista eteenpain. lImoitustapa on
riippuvainen laadituista ohjeistuksista ja vaihtelee asian kiireellisyyden mukaan. Useassa
keskustelussa nousi esille osallistumistapana kiinteiston kayttdjien esittdmat vuosikorjaustoiveet,
joiden toimittamiseen on jarjestetty eri tapoja eri kunnissa. Vuosikorjaustoiveet ovat kiinteiston
kdyttdjan tekemia ehdotuksia kiinteiston kunnossapitoon liittyen. Vuosikorjaukset eivat ole

luonteeltaan kiireellisia ja niiden suoritusajankohta on yleensa kesdlomien aikaan.

Keskusteluissa toistui yhteistyo kiinteiston kayttajien ja kunnossapidosta vastaavan tahon valilla
kiinteistdjen kunnossapidon tukena. Toteutusmalleina olivat esimerkiksi vuosittainen
kiinteistokierros kiinteiston kayttajien kanssa, saanndlliset palaverit (esim. 4 krt/vuosi) kiinteiston
kayttajien kanssa, vuosittain toteutettavat kunnossapitoon liittyvat kyselyt kiinteistdjen kayttdjille
ja asiakkuuspalaverikaytanto kerran vuodessa. Yhteispalavereihin osallistuvat henkilot vaihtelivat
toteutusmallin mukaan ja osallistuvia henkil6ita olivat esimerkiksi rehtori, kiinteistonhoitaja,

siivoustyonjohtaja ja asiakkuudesta tai kunnossapidosta vastaava henkilo.
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Siivouksesta vastaavien henkildiden osallistumisesta kunnossapitotoimintaan oli eri kokemuksia.
Osa naki toimivana kdytannon, jossa siivouksesta vastaavilta on tullut ilmoituksia
kunnossapitotarpeista. Osalla taas on toiminut malli, jossa yhteistyo siivouksesta vastaavien
kanssa on ollut vahaista eika siivoushenkilokuntaa ole erikseen ohjeistettu ilmoituksien
tekemiseen havaitsemistaan kunnossapitotarpeista. Haastateltavien joukossa nahtiin myos
mahdollisuuksia siivouksesta vastaavien henkildiden aktivoinnissa kunnossapitotarpeiden
havainnoinnissa ja eteenpain ilmoittamisessa. Kiinteistdjen siivouspalveluiden hankinnassa oli
kdytossa eri malleja, esimerkiksi; kokonaan ulkoa ostettu palvelu, siivouksesta vastaavat ovat
kunnossapidon kanssa samassa yksikossa tai siivouksesta vastaavat muodostavat oman erillisen

yksikon.

Toisaalta nahtiin myds, etta kiinteiston kayttajien osallistuminen kunnossapitotoimintaan ei
valttamatta tarvitse olla tavoitetila. Tilojen kayttdjien asiantuntemusta kunnossapitoasioihin on
vaikea arvioida ja turvallisinta saattaisikin olla pitaa kiinteiston kunnon seuranta kokonaan
asiantuntijoilla. Tarkeana nahtiin kiinteiston kayttajien ohjeistus kunnossapitoon osallistumiseen,

eli tulisi kertoa selkedsti ohjeistaen mita kiinteiston kayttajilta odotetaan asiaan liittyen.

Keskusteluissa pohdittiin tilojen kayttadjien vaikutusta kunnossapitopalvelun kokonaislaatuun.
Lahes kaikki haastateltavat katsoivat, etta tilojen kayttajilla on jonkinlainen vaikutus
kunnossapitopalvelun kokonaislaatuun. Vaikutusta katsottiin syntyvan esimerkiksi yhteistyon
kautta. Yhteistyon toimivuuden tai toimimattomuuden merkitys kunnossapitotyén suunnittelu- ja
toteutusvaiheessa voi olla suuri. Lisdksi kokonaislaatuun vaikuttavina tekijoina esille nousi
vikailmoituksiin liittyvia asioita, kuten ilmoitusaktiivisuus, sijainnin ilmoittaminen selkeasti ja
tarkasti seka vain yhden tyyppisen korjauspyynnon laittaminen samaan vikailmoitukseen. Tietyilla
vikailmoitusalustoilla ilmoitusten jatkokasittely vaikeutuu, jos samassa ilmoituksessa on
esimerkiksi Ivi-asioita seka rakennusteknisia asioita. Vikailmoituksiin liittyen tdrkeana nahtiin

tilojen kayttajien ohjeistus oikeaan toimintaan.

7.2.2 Yhteistyo kiinteistdjen kunnossapidossa

Haastattelujen toisena padateemana oli yhteistyo kiinteistdjen kunnossapidossa. Asiaa lahestyttiin

miettimalld mitka asiat toimivat hyvin ja missa asioissa esiintyy ongelmia kunnossapidon



51

yhteistydssa oman yksikon sisalld, organisaation eri yksikdiden valilla seka organisaation

ulkopuolelle.

Oman yksikon sisdinen yhteistyo arvioitiin paaosin hyvin toimivaksi. Oman yksikon sisalla hyvin
toimiviksi asioiksi kerrottiin muun muassa hyva tiedonkulku, avoin keskustelu, toistuvat palaverit
seka toisten auttaminen. Vastuunjakojen selkeys ja hyva johtaminen yhdistettiin hyvaan
yhteistyohon. Avokonttori ja kahvipdytakeskustelut mainittiin tiedonsiirtoa edistavina asioina.
Projektinhallinnan kannalta hyvana nahtiin malli, jossa vastuu projektista on alusta loppuun asti
yhdella henkil6lla. Oman yksikon sisdlla ongelmiksi mainittiin esimerkiksi ajoittaiset ongelmat
tiedonsiirrossa, epaselvat vastuunjaot ja tehtdavankuvat, henkiloston vaihtuvuus seka eri
jarjestelmien kdyton aiheuttamat ongelmat tai paallekkaisyydet. Tulevaisuudessa siintava vaihdos
vaihtuvien tyopisteiden malliin, jossa kenellakdan ei ole omaa vakituista tyopistetta, aiheutti

huolta tiedonsiirron heikentymisesta.

Organisaatioiden eri yksikdiden sisdlla yhteistyota kerrottiin olevan vaihtelevissa maarin, padosin
yhteistyo oli kuitenkin vahaista. Yhteistyon kannalta hyviksi kdytannoiksi mainittiin
kahvipoytdkeskustelut, yksikdiden valinen hyva henki, toisten auttaminen myds oman
vastuualueen raja-alueilla tai ulkopuolella, seka sadanndélliset yhteistyopalaverit. Ongelmakohdiksi
eri yksikdiden valisessa yhteistydssa kerrottiin esimerkiksi eri kustannuspaikat, yhteisen
ajanvietteen puute, erisuuntaiset tai eparealistiset tavoitteet, paallekkaisyydet tydtehtavissa seka
katkokset tiedonkulussa. Tilahallinnosta eriytetty tilojen myynnista vastaava yksikko nahtiin
ongelmallisena, koska tilojen myyntiin tarvittava osaaminen jakaantuu talléin kahteen eri

yksikkoon, ja jarjestely vaatisi toimiakseen saumatonta yhteisty6ta seka hyvaa tiedonkulkua.

Organisaation ulkopuolisina yhteistydkumppaneina mainittiin muun muassa eri konsultit seka
puitesopimusurakoitsijat. Hyvina kdytanteina toimivaan yhteistyohon pyrittdessa nahtiin
saannollinen vuorovaikutus, kehitysideat puolin ja toisin, pitkdaikaiset sopimukset ja sopimuksien
jatkuva kehittdminen sekd molemminpuolinen aktiivinen ote yhteistydhén. Ongelmia yhteistyohon
liittyen aiheuttivat esimerkiksi laskun lahettdmisen viivastyminen, laskun sisall6lliset epaselvyydet,
toiden aloituksen viivastyminen, sopimuksien noudattamattomuus, sopimuksien mukaisen

toiminnan toteutumisen valvonnan tyollistava vaikutus seka sovitut asiat, joita ei ole selkeasti
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kirjattu mihinkaan. Lisaksi mainittiin ulkopuolelta ostetun hankintapalvelun tuottamien eri pohjille

tehtyjen materiaalien tarkistamisen tyollistava vaikutus.

7.2.3 Palvelun laatu kiinteist6jen kunnossapidossa

Haastattelujen kolmannessa teemassa keskusteltiin palvelun laadusta kiinteistdjen
kunnossapidossa. Keskustelun alussa kartoitettiin, mista laatu kunnossapidossa haastateltavien
mielestd muodostuu. Laadukkaan kunnossapidon nahtiin olevan suunnitelmallista, ennakoivaa ja
oikein ajoitettua seka vaativan asioiden kokonaisvaltaista huomiointia. Kunnossapidon
asiantuntijoita voisi olla mukana jo uudisrakennuksen hankesuunnitteluvaiheessa. Talla
varmistettaisiin suunniteltujen ratkaisujen toimivuus kunnossapidon ndkdokulmasta. Kunnossapitoa
suunniteltaessa ja toteutettaessa tulisi katsoa kokonaisuutta. Eli tulisi pohtia, kannattaako samalla

kertaa toteuttaa muutakin kunnossapitoa samalla alueella, kuitenkin turhaa korjaamista valttaen.

Tilojen kdyttdjien huomioimisen katsottiin olevan osa kunnossapidon laatua. Kunnossapidosta
johtuva hairio tilojen kaytolle tulee pyrkida minimoimaan ja kunnossapidon aikana kdytdssa olevien
tilojen tulee olla turvalliset kayttaa. Laadun ajateltiin muodostuvan asiakkaan odotuksista
palvelulle, jolloin korostuvat asiakkaan huomioiminen ja palveleminen seka toimiva yhteistyo ja

tiedottaminen.

Kunnossapidon laatuun liitettiin ennakoiva kunnossapito ja suurempien korjaustarpeiden
syntymisen valttaminen ennakoinnin avulla. Keskusteluissa nostettiin esille kiinteiston kunnon
sailyttaminen vahintaan nykyisella tasolla ja kiinteistdjen pitdminen mahdollisimman hyvana
mahdollisimman pitkdan. Laatua on kunnossapidon laatuvaatimuksien huomioiminen
kunnossapidon toteuttajaa valittaessa. Toteutusvaiheessa kunnossapitoa tulee toteuttaa
sopimuksen ja maaritellyn palvelutason mukaisesti. Sopimuksen mukaisen toiminnan
varmistamiseksi nahtiin valvonta laatua parantavaksi tekijaksi. Kunnossapidon laatu nahtiin
kokonaisuutena, jossa esimerkiksi ylempaa tulevilla paatoksilla voi olla kunnossapidon laatuun
negatiivinen vaikutus. Esimerkkina kerrottiin pitkaan jatkuva epavarmuus kiinteiston
jatkokaytosta. Lisaksi laadukkaan kunnossapidon koettiin olevan hyvin dokumentoitua,

turvallisesti toteutettua, kustannustehokasta seka kerralla oikein tehtya.
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Kunnossapidon laadun muodostumista asiakasnakdkulmasta oli kartoitettu vaihtelevasti. Osa
vastaajista kertoi, ettd kyselyita asiakkaille on harvoin ja ne sisaltavat kysymyksia yleisella tasolla.
Osa kertoi kyselyiden vdahentyneen viimeisen parin vuoden aikana ja tavoitteena olikin lisata
kyselyiden maaraa. Toisaalta osa kertoi saavansa saannollisesti asiakaskyselyiden tuloksia
kdyttoonsa ja niiden olevan avuksi kunnossapidon laadun kehittdmisessa. Keskustelussa nousi
esille myos laadun mittarointi. Yleisesti haastateltavien joukossa oli kdytdssa vahaisesti
kunnossapidon laadun mittareita. Osa seurasi kuitenkin sisdilmailmoitusten ja sisdilmakohteiden
maaraa, kunnossapidon kuluja kuutiometrille, vikailmoitusten maaraa tai vikailmoituksien

reagointinopeutta. Yhdessa kunnassa oli kdytossa kunnossapidon ulkopuolinen laadunmittaus.

Kokemukset taloudellisten seka henkildresurssien riittavyydesta verrattuna tilojen kayttajien
odotuksiin vaihtelivat. Osa koki resurssien riittavan hyvin kaikkeen tarvittavaan, kun taas osa koki
etteivat taloudelliset resurssit riitd, ja kunnossapito-ohjelmaa on jouduttu karsimaan
maararahaleikkauksista johtuen. Keskusteluissa nousi esille, ettei yksittdiselld kayttajalla
valttamatta ole riittdvaa kuvaa kunnossapitotoiminnasta kokonaisuutena eivatka tilojen kayttajat
yleisesti ole kunnossapidon asiantuntijoita. Nahtiin, etta avoin keskustelu, asioiden lapikaynti
etukateen seka kunnossapidon ja investointien erojen selventdaminen ovat avuksi odotuksien

tayttamisessa.

Selkean kiinteistdstrategian katsottiin tukevan laadun saavuttamista kunnossapidossa.
Kiinteistostrategiat olivat padosin kaytettdvissa, joskin osa haastateltavista kertoi
kiinteistostrategiassa olevan kehitettavaa seka valilla eteen tulevista kiinteistostrategian
vastaisista yllatyksista. Kunnossapidon ohjeistukset ja prosessit nahtiin myos laadun saavuttamista
tukevina asioina. Oli kuitenkin my0os kokemuksia, etteivat ohjeistukset ja prosessit valttamatta tue
laadun saavuttamista kdytannon tasolla, vaikkakin se tavoitteena olisikin. Haastatteluissa
esitettiin, ettd kunnossapitotoiminnan avoimuuden lisddminen nostaa kunnossapidon laatua.

Yhdessa kunnassa oli kehitteilla oma kunnossapidon laatujarjestelma.

Kysymys optimaalisesta laatutasosta kiinteistdjen kunnossapidossa tuotti keskustelujen myo6ta
moninaisia vastauksia. Optimaaliseksi toiminnaksi ndhtiin turvallisten ja terveellisten tilojen
tuottaminen ennakkoon suunnitellun mukaisesti. Optimaalista olisi my06s kayttda elinkaaret

loppuun ja huolehtia, etta rakennus pysyy suunniteltuun peruskorjaukseen saakka kaytettavana.
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Koettiin, ettd optimaalisuuteen pyrittdessa prosessien tulee olla kunnossa ja reagoinnin nopeaa.
Keskusteluissa nousi esille pysyminen hyvdssa laadussa ja tarpeettoman laadun noston
valttaminen. Saman tyyppisissa kiinteistdissa voisi olla jarkevaa pysyd saman tasoisessa laadussa,
jolloin tarpeeton laadun nosto ei aiheuta kysymyksia muissa vastaavissa tiloissa tydskenteleville.
Lisaksi optimaalista laatua kunnossapidossa koettiin olevan tarpeellisten asioiden korjaaminen,

yleisesti tunnettujen laatukasitteiden noudattaminen seka ylikorjaamisen valttaminen.

Optimaalinen laatutaso kunnossapidossa on keskustelujen perusteella kytkoksissa myos
taloudellisiin resursseihin. Kunnossapitotoimet tulisi toteuttaa kustannukset optimoiden
taloudellisesti jarkevasti. Esiin nousi myos ajatus, ettei raha takaa kunnossapidon laatua. Isollakin
taloudellisessa panostuksella on mahdollista toteuttaa huonoa laatua. Optimaalista voi my6s olla

korjata samalla kertaa enemman.

Lopuksi keskusteltiin ymparistoasioista kunnossapidossa nyt ja tulevaisuudessa seka
ymparistoasioiden osuudesta palvelun laatuun. Osa vastaajista koki ymparistdasioiden olevan osa
kunnossapitopalvelun laatua ja osa arvaili kiinteistojen kayttajien mahdollisesti kokevan
ymparistoasiat osaksi laatua. Nykytilanteessa ymparistdasioiden ei usein juurikaan koeta nakyvan
kunnossapidon arjessa. Nykyisellaan kuitenkin huomioidaan energian kayton ratkaisuja,
valaisimien vaihdot led- tekniikkaan ja dlykkdat valo-ohjaukset. Lisdksi huomioidaan jatteiden
lajittelu ja hukan minimointi seka téiden suunnittelu, jolla valtetdan ristiinajelua ja vahennetaan
esimerkiksi rautakauppakdynteja. Osa kertoi suositelleensa kilpailutuksissa akkukoneita ja
sahkoautoja, osalla autot ja koneet oli pisteytetty. Yleisesti ymparistdasioiden huomioimisen
kunnossapidossa uskottiin lisdantyvan tulevaisuudessa. Tulevaisuuden keinoina vdahentaa
kunnossapidon ymparistovaikutuksia nahtiin materiaalien valitseminen hiilijalanjaljen mukaan,
sahko- tai kaasuautojen oman kayton lisdys seka ndiden pisteytys kilpailutuksissa, kierratyksen
lisddminen, kuljetuksien yhteensovittaminen, kustannustehokkuuden nosto ja tyokeikkojen
jarjestelyjen kautta saatavat vaikutukset. Mahdollisena ongelmana ymparistdasioiden
huomioimisessa koettiin kunnossapidon kustannusten nousu tehtyjen toimenpiteiden
seurauksena. Materiaalien hiilijalanjalkitietoja ei myoskaan koettu nykyisellddan olevan riittavasti

saatavilla.
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8 Johtopaatokset
Kunnossapitopalvelun nykytila ja kehittamistarpeet

Kyselytutkimuksella kartoitettiin Mikkelin kaupungin talonrakennuspalveluiden
kunnossapitotoiminnan nykytilaa. Palvelun koettiin olevan ystavallista ja padosin asiantuntevaa.
Palvelun saavutettavuus on hyvalla tasolla, mutta asioiden hoitamisnopeus tyydyttavalla tasolla.
Vain hieman yli puolet vastasi asian hoituneen yhdella ilmoituksella. Kunnossapitotoiminnan laatu
on kyselyyn vastanneiden mielesta ollut tyydyttavaa. Vastaajat katsoivat laadulla olevan kuitenkin

suuri tai erittdin suuri merkitys heille.

Tiedotuksen arvioitiin olevan toiminnan heikoin osa-alue ja tiedottamisen puutteet ovat
aiheuttaneet myo6s negatiivisia palvelukokemuksia. Kiinteistdjen kayttdjat tietavat hyvin, kuinka
toimia havaittuaan kunnossapitoa vaativan asian, seka tuntevat omat vastuut ja velvollisuudet
liittyen rakennuksen kunnossapysymiseen keskimaaraisesti hyvin. Kunnossapitoprosessin voidaan
katsoa nailta osin olevan hyvalla tasolla. Positiivisena palvelukokemuksena kerrottiin sahkdisen
vikailmoituksen tekemisen helppous, kun taas oikean vastuuhenkilon I6ytamisen haasteet olivat
aiheuttaneet negatiivisia palvelukokemuksia. Toiminnan keskeiset kehittamistarpeet

asiakasnakokulmasta on esitetty kuviossa 13.
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Kuvio 13. Keskeiset kehittamistarpeet asiakasnakékulmasta
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Ohjeistusta kiinteiston kdyttoon tulee paivittaa ja vieda paremmin tiedoksi kiinteistdjen kayttajille.

Vuorovaikutus ja tiedottaminen ovat nykyiselldan riittamatonta, ja vaativat kehittamista.

Toiminnan nopeuden ja laadun kehittamiseen tulee panostaa jatkossa. Vastuunjaot ovat olleet

ainakin osittain epaselvia, ja tilojen kayttajat toivoivatkin tiedotetta ja ohjeistusta kunnossapidon

vastuualueiden jakaantumisesta. Tutkimuksessa nousi esille my6s muutamia vikailmoitus-

prosessiin liittyvia asioita. Ajantasaiset yhteystiedot eivat aina ole olleet riittdvan helposti

|6ydettavissa, seka sahkoista palvelupyyntoa laadittaessa oikean kohteen I6ytdminen on ollut

haastavaa johtuen kiinteistojen sekavasta listauksesta tai nimedamisesta. Tilojen kayttajat toivoivat

“yhden ilmoituksen periaatteen” toteutumisen varmistamista seka ilmoitusta tehdyn tyon

valmistumisesta.

Laadukkaan kunnossapidon muodostuminen

Laadukkaan kunnossapidon voidaan katsoa muodostuvan monista eri tekijoistd. Kuviossa 14 on

havainnollistettu laadun muodostumista kysely- sekd haastattelututkimuksen analyysien pohjalta.
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Kyselyyn vastanneiden mielesta laadukas kunnossapito koostuu muun muassa huolellisesti
suoritetusta tyosta, ystavallisesta palvelusta, asiantuntijuudesta, avoimuudesta,
tavoitettavuudesta ja puhtaudesta. Lisdaksi hyva kommunikaatio ja yhteistyo olivat kyselyyn
vastanneiden mukaan laadukkaan kunnossapidon osatekijoita. Haastatteluissa esitettiin
laadukkaan kunnossapidon koostuvan esimerkiksi asiakkaan palvelusta seka toimivasta

yhteistyosta.

Kyselytutkimuksessa laadukkaaseen kunnossapitoon yhdistettiin kunnossapitotarpeiden
ennakointi, kiinteiston kayttajien kuuntelu seka kiinteiston kayttajien kiinnostus kunnossapitoon.
Nopea reagointi vikailmoituksiin ja toiminnan ripeys olivat osa tilojen kdyttdjien maarittelemaa
laadukasta kunnossapitoa. Kyselyn perusteella ymparistoasioiden huomioimisella on suuri
merkitys kiinteistdjen kayttajille, ja tastd voitanee paatelld asian olevan yksi laadukkaan
kunnossapitotoiminnan osatekija. Toisaalta halukkuus osallistua ymparistoasioiden
huomioimiseen odottamalla kiireettémien tdiden suoritusta kauemmin oli keskiarvoisesti hieman
pienempi. Ndin ollen ymparistdasioiden huomioimisen ei kuitenkaan valttamatta hyvaksyta

heikentdvan palvelun muuta laatua.

Kyselyssa selkedt vastuualueet yhdistettiin kunnossapidon laatuun. Lisaksi haastatteluissa selkeat
vastuualueet yhdistettiin hyvaan yhteistydhon. Nahtiin myos, ettd kunnossapidon laatua on
asetettujen laatuvaatimuksien noudattaminen toimijaa valittaessa seka sopimuksenmukaisen

toiminnan varmistaminen valvonnan avulla.

Matkalla kohti laadukkaampaa toimintaa

Tutkimuksessa nousi esille useita konkreettisia kehitysehdotuksia toiminnan kehittamiseksi. Naista
keskeisimmat kehitysehdotukset on esitetty kuviossa 15. Ehdotettiin muun muassa saanndllisia
tarkastuskierroksia kiinteistoissa ja saannollisesti toistuvia kyselyitd kunnossapitotarpeista tilojen
kayttajille. Teemahaastatteluissa nostettiin esille kiinteiston kayttajien esittamia niin kutsuttuja
vuosikorjaustoiveita hyvana tapana osallistua kiinteistéjen kunnossapitotoimintaan.
Haastatteluissa esitettiin, etta vuosikorjaustoiveet tulevat paremmin ilmi kasvokkain kaytavissa
palavereissa, kuin sdhkoisia jarjestelmia kayttden. Ohjeistusta vuosikorjaustoiveiden esittdmiseen
tulee paivittaa, seka samalla tarkastella vaihtoehtoisia tapoja vuosikorjaustoiveiden kysymiseen.

Kiinteistdjen tarkastuskierroksia ja kyselyita tulee jatkossa toteuttaa sdaannollisesti.
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Kuvio 15. Keskeiset toiminnan konkreettiset kehittamisehdotukset

Kehitysehdotuksena pyydettiin nopeampaa reagointia vikailmoituksiin. Nopea palvelu nakyi
positiivisena palvelukokemuksena, kun taas liian hidas palvelu oli jattanyt asiakkaalle negatiivisen
kokemuksen palvelusta. Vastuiden jakaantumisen selkeyttamiseksi ehdotettiin vastuuhenkilon
nimeamista jokaiselle kiinteistolle. Haastatteluissa nousi esille myos projektinhallinnan kannalta
hyvaksi havaittu malli, jossa yksittdinen projekti on saman henkilén vastuulla alusta loppuun

saakka.

Kunnossapitotoiden valvontaa toivottiin lisdttavan, vaikka valvonta ei erityisesti korostunut laadun
osatekijana kiinteiston kayttajien vastauksissa. Tilojen kayttajat kokivat, etta tulisi pyrkia
alkuperdisessa suunnitelmassa pysymiseen, jolloin toteutuksen aikaiset muutokset jdisivat
vahaisemmiksi. Jos muutoksia kuitenkin matkalla joudutaan tekemaan, tulisi niista tiedottaa
nykyista paremmin. Lisdksi haastatteluissa koettiin hyvaksi toimintatavaksi kunnossapidon
ammattilaisten osallistuminen uudishankkeisiin jo hankesuunnitteluvaiheessa. Talla

varmistettaisiin suunniteltujen ratkaisujen toimivuus kunnossapidon nakékulmasta.

Sidosryhmien vaikutus kunnossapitopalvelun tuottamiseen

Haastatteluissa todettiin kunnossapidon laadun olevan kokonaisuus, johon vaikuttaa muidenkin

kuin oman yksikon toiminta. Myds kiinteiston kayttajilla nahtiin olevan vaikutusta
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kunnossapitopalvelun kokonaislaatuun. Haastatteluun osallistuneet kokivat, etta yhteistyd oman
yksikon sisalla on yleensa toimivampaa, kuin organisaation eri yksikdiden valilla. Taman
perusteltiin johtuvan esimerkiksi yhteisten palaverien tai muun ajan vietteen puutteesta,
erisuuntaisista tavoitteista, katkoksista tiedonkulussa seka eri kustannuspaikoista. Yhteistyon
parantamiseksi ehdotettiin muun muassa kahvipoytakeskustelujen lisaamista, yksikdiden valisen
hengen kohottamista ja toisten auttamista my6s oman vastuualueen raja-alueilla seka saannoéllisia
yhteistyopalavereita. Haastatteluissa nahtiin sdanndllisen vuorovaikutuksen, molemminpuolisen
aktiivisen otteen ja molempien osapuolten kehitysideoiden esille tuonnin merkitys suurena
organisaation ulkopuolisten toimijoiden kanssa toimivaa yhteistyota luodessa. Pitkaaikaiset
sopimukset ja sopimuksien jatkuvan kehittaminen koettiin yhteistyon kehittymistad edesauttavina

asioina.

9 Pohdinta

Ensimmaisena tavoitteena tutkimuksessa oli selvittda, millainen on talonrakennuspalveluiden
kunnossapitotoiminnan nykytila. Nykytilasta saatiin kyselytutkimuksen avulla muodostettua
riittavan kattava kuva ja kehittamista eniten kaipaavat osa-alueet tulivat hyvin esille. Toisekseen
tuli selvittaa, millaista on laadukas kunnossapito asiakasnakokulmasta. Asiakkaat maarittavat mika
heidan mielestdadn on laatua ja millaisen palvelun he kokevat laadukkaaksi. Ilman ndiden asioiden
selvittdmistd, toiminnan laadun kehittdminen olisi voinut ohjautua ainakin osittain vaaraan
suuntaan. Laadun muodostuminen asiakasndakdkulmasta on nyt kaytettdvissa toiminnan
kehittamisen apuna. Asiakasndakdkulma laatuun ei kuitenkaan tuonut esille mitaan kovin uutta tai
yllattavaa. Haastattelututkimuksen avulla saatiin kunnossapidon ammattilaisten nakemyksia
laadukkaaseen kunnossapitoon. Yhdistelemalld seka kysely- ettd haastattelutukimuksen tuloksia,
saatiin aikaiseksi luotettava kuvaus siitd, millaista on laadukas kunnossapito. Tavoitteena oli myos
[6ytaa uusia hyvia toimintatapoja kunnossapitoon. Tutkimuksen aikana esille nousikin useita
mielenkiintoisia toiminnan kehittamisehdotuksia (kts. kuvio 15), jotka osittain vastaavat kuinka

laadukkaampaan kunnossapitoon on mahdollista paasta.

Tutkimuksessa haluttiin kartoittaa sidosryhmien vaikutusta ja osallisuutta tuotetun
kunnossapitopalvelun laatuun. Tutkimuksen tulosten perusteella voidaan kunnossapidon todeta
olevan kokonaisuus, jonka laatuun vaikuttavat kaikkien prosessiin osallistuvien toimet. Nain ollen

my0s tilojen kayttdjilla on vaikutusta kunnossapidon laatuun, jos he ovat osallisina prosessissa.
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Tahan viitataan myds tutkimuksen kohdassa 4.3, jossa Gronroos ja Tillman toteavat palvelun
kayttdjien osallistuvan palveluprosessiin, jolloin heilld on vaikutusta palvelun lopputulokseen seka
sen laatuun. Kappaleessa 5.3 kappaleotsikon “yhteistyd kunnossapidossa” alla on esitetty eri
vaiheiden olevan yhta tarkeita prosessin kannalta, jolloin kokonaisuus on ainoastaan sen
heikoimman osan tasoinen. Kappaleessa 5.3. on my0s esitetty organisaatiossa yhteistyon
luontaisesti olevan tiiviimpaa oman yksikon sisalla kuin yksikdiden valilla. Yksikdiden véliseen

yhteistyohon ja sen kehittamiseen tuleekin kiinnittaa erityista huomiota.

Terveet Tilat 2028 -ohjelmassa esitettyjen tavoitteiden toteutuminen ja kehitystarpeet
kunnossapitotoiminnassa ovat selkeytyneet tutkimuksen my6ta. Rakennuksien kunnon
tarkistuksia ja arviointeja tehddan, mutta niiden saanndllisyyteen ja jatkuvuuteen tulee kiinnittaa
huomiota. Kiinteistdjen kayttajilta kysytaan nykyisellaan liilan harvoin kokemuksia ja palautetta
kunnossapitotoiminnasta seka kiinteistdistd. Helpompaan ja koska tahansa tapahtuvaan
palautteen antoon voisi mahdollisesti kdyttaa hyvaksi sahkoisia palvelupyyntdja, mutta
kayttéonoton kannattavuus ja toteutus vaatii lisdselvityksida. Ennakoivan kunnossapidon osalta
voidaan todeta sen olevan suunniteltua ja vahintaankin tyydyttavalla tasolla. Ennakoivaa
kunnossapitoa tulee kehittda ja tutkia tdssa tydssa ehdotettujen toimintamallien sopivuutta
toimintaan. Epakohtiin puututaan aktiivisesti ja nopeasti, kunhan prosessi toimii niilta osin, etta
tieto asiasta tulee kunnossapidosta vastaaville saakka. Kiinteistdjen kayttajia on ohjeistettu
kiinteiston oikeaan kadyttoon seka kiinteiston kunnossapitoon liittyvissa asioissa, mutta ohjeistusta
tulee tarkentaa taman tyon tulokset huomioon ottaen. Taman tydn valmistumisen aikaan
ohjeistuksen laatiminen kiinteistdjen kayttajille on kdynnissa ja tyon tulokset tulevat uudessa
ohjeistuksessa huomioiduksi. Paivitettyjen ohjeistuksien jakelutapa seka se, mista ohjeistukset
jatkossa helposti l0ytyvat, tulee selvittaa. Kayttotarkoituksen arviointiin ei ole luotu sdannollista
toimintamallia ja arvioinnin toteutumista tulee arvioida yhdessa vuokraus- ja kayttopalveluiden

kanssa.

Kiinteistdjen kunnossapidossa tulee eteen tilanteita, joissa joudutaan tekemaan nopeita paatoksia
asian toteutuksesta tai toteutustavasta. Tall6in voidaan joutua kayttamaan tapauskohtaista
harkintaa ja tarvitaan tietoa, jonka varassa paatos tehdaan. Tama tieto voi liittya esimerkiksi
kiinteistdstrategiaan, salkutukseen, kuntastrategiaan tai palveluverkkoon. Naihin asioihin liittyvan

uusimman tiedon jakaminen tietoa paatoksenteon tukena tarvitseville tulee varmistaa.
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Tapauskohtaisella harkinnalla saavutetaan kohdekohtainen optimaalinen laatutaso ja valtetaan
tarpeetonta tai liian raskasta korjaamista. Kokonaisuus huomioiden voi olla jarkevaa korjata
samalla kertaa laajemminkin. Tapauskohtaisen harkinnan avulla on mahdollista ottaa huomioon
myo0s tilojen kadyttajien toiveita. Joskus pienella teolla voi olla suuri merkitys
asiakastyytyvaisyyteen. Tapauskohtaista harkintaa ja virallisien ohjeistuksien ulkopuolisten
kdytanteiden muodostumista on selitetty kohdassa 5.3. Kunnossapidon nakdkulmasta optimaalista
on reagoida asioihin nopeasti kunnossa olevan prosessin mukaisesti, valttaen kuitenkin
ylikorjaamista ja tarpeetonta laadun nostoa. Kunnossapitoa tulee toteuttaa taloudellisesti
jarkevasti ja rakennuksia yllapitaa niin, ettd saavutetaan suunnitellut elinkaaret. Palvelussa tulee
pyrkia hyvaan ja riittavaan laatuun kustannukset huomioiden. Palvelun optimaalisesta laatutasosta

on kerrottu kohdassa 4.2.

Toiminnan laadun mittaaminen on ollut osittain puutteellista. Kunnossapidon toiminnan tason ja
laadun mittaamiseen tulee kehittdd mittareita, jotka tukevat toiminnan kehittamista. Sdannollisen
mittaamisen avulla saadaan tietoa, mihin suuntaan toiminta on menossa ja pystytaan
kohdentamaan korjaavia toimenpiteita oikein. Palvelun laadun muodostuessa kokonaisuudesta,
on jarkevaa mitata toimintaa ja laatua niin, etta se kattaa prosessin kaikki alueet. Tahan
suunnittelun pohjana kaytettavaksi soveltuu esimerkiksi kohdassa 4.4 esitetty julkisen sektorin
balansoitu tulosmittaristo, joka huomioi hyvin eri osa-alueita. Mittaamisen ja toiminnan
kehittamisen tulee perustua kunnan stategisiin linjauksiin ja selkedan visioon siita, millaiseen
toimintaan ollaan pyrkimassa. Kunnossapidon strategia tulee pitda ajan tasalla seka jalkautettuna

toiminnan tueksi.

Tiedottamisen haasteet on tunnistettu arjen tyossa ja tarvetta tiedottamisen kehittamiseen on
ennakoitu myos tutkimusolettamassa. Tiedottamiseen haasteita luo esimerkiksi se, etta
vuokrasuhteiden hallinta on vuokraus- ja kdyttopalvelut -yksiko6lla, jolloin kunnossapidosta
vastaavilla ei valttamatta ole helposti saatavilla tietoa kiinteiston vuokralaisista tai vuokralaisten
yhteystietoja. Yhteistyota taman asian kehittamiseksi tulee vahvistaa. Lisdksi tiedottamiseen tulee

luoda selked toimintamalli ja ohjeistukset kiinteistokohtaisesti kunnossapidon kayttoon.

Kyselytutkimuksessa esitettiin, ettd henkilokunnan ammattitaitoa voisi kayttaa nykyistda enemman

hyvaksi kiinteistdjen kunnossapidossa. Haastattelututkimuksessa kiinteiston kayttdjien
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osallistuminen kunnossapitotoimintaan jakoi mielipiteita. Tilojen kayttdjia on erilaisia ja asiaan ei
liene olemassa yhta oikeaa ratkaisua, vaan tilannetta on harkittava tapauskohtaisesti. Esimerkiksi
siivoajien tai vahtimestareiden kanssa tehtava yhteistyo kiinteistdjen kunnossapidossa voi olla

kehittamisen arvoinen ja asiaa kannattaisi tutkia lisaa.

Mikkelin kaupungin kiinteistoihin liittyvida vuosikorjaustoiveita on nykyiselladan mahdollista esittaa
sahkoisesti palvelupyyntojarjestelman kautta. Vuosikorjauksiin liittyvia kdytanteita tulee kehittaa
yhteisty6ssa kiinteiston kayttadjien kanssa. Esimerkiksi vuosittain alkuvuodesta toistuva palaveri
sisaltden kiinteistokierroksen kohteessa kiinteiston kayttdjan kanssa voisi olla toimiva ratkaisu.
Talloin katsottaisiin yhdessa kunnossapitotarpeet, ja sovitut asiat olisi mahdollista kilpailuttaa ja

tilata vield saman vuoden kesalle toteutettavaksi.

Kohdassa 4.5 on esitetty sdahkdisten jarjestelmien nostavan ja tehostavan palvelun laatua, seka
tehokkaan ja toimivan tyotilauskdytannon olevan tarkeda tehokkaan kunnossapitotoiminnan
kannalta. Palvelupyyntdon liittyvan kiinteiston [6ytaminen ohjelman listauksesta on ollut tiettyjen
kiinteistdjen kohdalla tyolasta. Palvelun laadun ja tehokkaan toiminnan varmistamiseksi tulee
listaukset paivittaa seka selkeyttaa. Tyotilausten hallintaprosessia tulee edelleen kehittdaa laadun ja
tehokkuuden nostamiseksi. Huoltokirjan tarjoamat mahdollisuudet tyotilausten hallintaan tulee
kartoittaa. Yksi mahdollisuus tulevaisuudessa voisi olla liittda puitesopimusurakoitsijat huoltokirjan
kayttajiksi ja hoitaa kaikki tyotilaukset huoltokirjan kautta. Kunnossapitotoiminnan tueksi voisi
ottaa kayttoon myos toistuvien tehtdvien “vuosikellon”. Vuosikello on vuoden aikana tapahtuvien
tehtavien sanallinen tai graafinen kuvaus. Vuosikellon tarve on tunnistettu arjen tydssa, ja lisaksi
sen kaytosta oli hyvia kokemuksia toisessa kunnassa. Vuosikellon toteutustapa ja mahdollinen

kdyttd huoltokirjan kautta tulee selvittaa.

Kyselytutkimuksen mukaan lisdohjeistusta toivottiin avainten hallintaan liittyvissa asioissa seka
talotekniikkaan liittyvissa asioissa. Tarkemmin taloteknisista asioista mainittiin veden paasulun ja
ilmanvaihdon hatapysaytyspainikkeen sijainnit kiinteistdssa. Veden paasulun, ilmanvaihdon
hatapysaytyspainikkeen ja sdhkopaakeskuksen sijainnit tulisi olla merkittyna pelastussuunnitelman
liitteena olevaan pohjapiirrokseen. Pelastussuunnitelman laatimisvastuu Mikkelin kaupungin
kiinteistdissa on kiinteiston vuokralaisella. Avainhallinnasta Mikkelin kaupungilla vastaa vuokraus-
ja kdyttopalvelut. Vastuunjakoa avainhallinnan osalta tulee selkeyttaa talonrakennuspalveluiden ja

vuokraus- ja kdyttopalveluiden valilla, seka ohjeistaa kiinteiston kayttajia asian suhteen.
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Kunnossapidon ammattilaisten osallistuminen uudisrakennusten suunnitteluun
hankesuunnitteluvaiheessa nahtiin tutkimuksessa tarkedana. Ndin toimimalla varmistetaan
suunniteltujen ratkaisujen toimivuus rakennuksen elinkaaren aikana kunnossapidon
nakokulmasta. Lisdksi uudisrakennushankkeissa tulee teettaa rakennuksen pitkan tahtdimen
kunnossapitosuunnitelma ja varmistaa, etta suunnitelma on myods kunnossapidosta vastaavien

kaytettavissa ajallaan.

Lopuksi esitetdan kunnossapitotoiminnan kehittamisen ja laadun noston kannalta mielenkiintoisia
asioita, jotka eivat kuitenkaan suoraan linkity tutkimuksen teoriaan tai tuloksiin. Nama asiat tulee

huomioida mahdollisina kehitys- tai lisdaselvityskohteina.

1. Sisdilmakoirien kaytté ennakoivan kunnossapidon tukena

2. Drone-kuvaus ennakoivan kunnossapidon tukena

3. QR-koodin kaytto palvelupyynndissa

4. Talonrakennuspalveluiden nettisivujen paivittaminen ja selkeyttaminen
5. Hiljaisen tiedon siirtymisen varmistaminen

6. Vahtimestareiden tyonkuva/paallekkaisyyksien valttaminen esimerkiksi kiinteisténhoidon
sopimukseen kuuluvien téiden kanssa

7. Kunnossapidon rakennusurakoiden prosessin kehittaminen (sis. takuutarkastusten hallinta)
8. Kunnossapitoprosessin jatkotarkastelu/-kehitys

9. Toimintamallin luominen ennakoivaan kunnossapitoon

Tulosten luotettavuustarkastelu

Tutkimusmenetelmien valinta on onnistunut ja valittujen menetelmien avulla oli mahdollista saada
luotettavia tuloksia. Tutkimusprosessin avaaminen seka prosessin aikaisten valintojen perustelu
tuovat tyohon luotettavuutta. Yhdistelemalla kysely- ja haastattelututkimuksien tuloksia seka
teoriaa saatiin hyvin luotettava kuvaus tutkittavasta ilmi6ésta. On kuitenkin huomioitava, etta
haastattelututkimuksessa saadut aineistot kuvaavat haastateltavan omia kokemuksia ja
ndakemyksia toimintaymparistossa, joka ei ole suoraan verrannollinen kehitettavaan

toimintaymparistdon.
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Kyselytutkimuksen vastausprosentiksi muodostui noin 20 ja tdman myota edustavuuden voi
kyseenalaistaa. Lisdksi on huomioitava, etta kyselytutkimuksen tarkka vastausprosentti ei ole
kyselyn jakelutavasta johtuen luotettavasti selvitettavissa. Kyselytutkimuksen toteuttamisessa
haasteelliseksi osoittautui kysymysten muotoilu niin, etta niihin voi luotettavasti vastata
riippumatta siitd, onko koetun kunnossapitopalvelun aikana ollut vuorovaikutuksessa
kunnossapitopalvelun tuottajien kanssa vai ei. Esimerkiksi kysymykseen kunnossapitopalvelun
asiantuntijuudesta noin 40 prosenttia vastaajista vastasi, ettei osaa sanoa. Tama saattaisi selittya
vuorovaikutuksen puutteella kunnossapitopalvelun aikana, mutta asian varmistaminen vaatisi
lisatutkimuksia. Toistamalla kyselytutkimus ei valttamatta saataisi taysin samoja tuloksia, silla

tuloksiin vaikuttavat esimerkiksi olosuhteiden muutokset ja sattuma.

Tutkimuksen kasitteisto on riittavalla tarkkuudella teoriaan pohjautuen maaritelty. On kuitenkin
huomioitava, etta tutkimuksessa esiintyi ymparistd -termiin liittyvia kysymyksia seka keskustelua
ilman ymparist6 -termin tarkempaa maarittelya. Tama on saattanut vaikuttaa seka
kyselytutkimuksen etta haastattelututkimuksen tuloksiin ymparistdasioiden osalta. Ymparistoélla oli

tarkoitus kuvata elinymparistdd, jonka tilaan tai laatuun toiminta vaikuttaa.

Tutkimuksen tulokset noudattelevat hyvin tutkimusolettamaa tarjoten lisaksi uuttakin asiaa.
Tulosten voidaan olettaa olevan kayttokelpoisia ja hyodyllisia talonrakennuspalveluiden toiminnan
kehittamisessa. Kayttokelpoisuuden ja hyodyllisyyden arvioiminen tarkemmin vaatii kuitenkin

ensin tulosten kayttdonoton suunnittelua, testausta ja mittausta.
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Liitteet

Liite 1. Teemahaastattelun esittely

Projektijohtaminen, YAME

Opinndytetyd; Kiinteistdjen kunnossapitotoiminnan kehittaminen Mikkelin kaupungin
talonrakennuspalveluissa

Mikko Hdmadlginen

TEEMAHAASTATTELU

Haastattelun toteutus ja tarkoitus:

Haastattelu toteutetaan Microsoft Teams- viestintaalustalla. Haastattelussa on tarkoitus keskustella
eri aihealueista ja kasvattaa ndin ymmarrysta ilmidstd (kiinteistdjen kunnossapidon laatu) seka
Ioytda uusia toimintamalleja kiinteistdjen kunnossapitoon. Haastatteluun on valittu henkildita, joita
ilmidn tiedetddn koskettavan. Haastatteluun osallistuminen on vapaaehtoista. Haastatteluun
osallistuvien tunnistetietoja ei julkaista.

Teemahaastattelun aihealueet:

2.1 Kiinteistdn kdyttdjien osallistuminen kunnossapitotoimintaan
- milld eri tavoilla kilnteistdjen kdyttdjat osallistuvat/voisivat osallistua?
- millaisia vastuita ja velvollisuuksia tilojen kayttajilld on?

2.2 Yhteistyd kiinteistdjen kunnossapidossa
- oman yksikon sisalla

- organisaatioiden eri yksikdiden valilld

- organisaation ulkopuoclelle

Mita ongelmia eslintyy ja mitka asiat toimivat hyvin?

2.3 Palvelun laatu kiinteistdjen kunnossapidossa

- mistd laatu kunnossapidossa mielestdsi muodostuw?

- kehtaavatko tilojen kayttdjien odotukset ja kdytettavissd olevat resurssit?
- tukevatko strategia/ohjeistukset/prosessit laadun saavuttamista?

- miten ymmarrat optimaalisen laatutason kunnossapidossa?

Kunnossapidon maarittely
Kunnossapito on teimintaa, jossa korjaamalla tai uusimalla vialliset osat pyritddn pitdmaadn kohteen
ominaisuuksia ylld ilman laatutason suurempia muutoksia.
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Liite 2. Kyselytutkimuksen vastausraportti

Kysymys 1, vastauksia yhteensd 154:

Minka tyyppisessa kiinteistéssa paaasiassa tydskentelet?

Oppilaitos
Pdivdkoti

Virasto

Joku muu

20 40 60 80

o

Kysymys 2, vastauksia yhteensd 154:

Oletko kayttanyt kunnossapitopalveluita (esimerkiksi ilmoittanut rikkindisesta osasta/rakenteesta) tai onko
kayttdmissasi tiloissa tehty kunnossapitotditad vimeisen kolmen vuoden aikana?

Kylls
En/Ei ‘

En osaa sanoa
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Kysymys 3, vastauksia yhteensd 134:

Hoituiko asia yhdella ilmoituksella?

Kylld
Ei

En osaa sanoa

80

Kysymys 4, vastauksia yhteensd 130:

Hoituiko asia mielestasi riittavalla aikataululla?

Kylla

Ei

0 20 40 60

Kysymys 5, vastauksia yhteensd 129:

Oliko palvelu ystavallista?

Oliko palvelu ystavallista? Vastaukset %
Kylla 83 64.3%
Ei 4 3.1%

En osaa sanoa/ei vuorovaikutusta 42 32.6%



Kysymys 6, vastauksia yhteensd 129:

Oliko palvelu helposti saavutettavissa?

Oliko palvelu helposti saavutettavissa?
Kylla
Ei

En osaa sanoa

Kysymys 7, vastauksia yhteensd 124:

Oliko palvelu asiantuntevaa?

Oliko palvelu asiantuntevaa?
Kylla
Ei

En osaa sanoa

Kysymys 8, vastauksia yhteensd 133:

Vastaukset

79

23

27

Vastaukset

63

11

50

61.2%

17.8%

20.9%

%

50.8%

8.9%

40.3%

71

Jos havaitset kunnossapitotoimia vaativan asia, kuinka selvaa sinulle on miten asiasta tulee ilmoittaa

eteenpain?

Jos havaitset kunnossapitotoimia vaativan asia, kuinka selvda sinulle on miten asiasta tulee ilmoittaa eteenpain?
1

2

1=erittdin epaselvad, 5=erittdin selkeda

Vastaukset

1

16

27

39

50

0.8%

12.0%

20.3%

29.3%

37.6%



Kysymys 9, vastauksia yhteensd 129:

72

Kuinka hyvin mielestasi tunnet vastuusi ja velvollisuutesi kiinteistén kayttajana? (esim. pelastuslain
mukaiset velvoitteet, havaituista vioista ilmoittaminen, ovien ja ikkunoiden sulkeminen)

Kuinka hyvin mielestasi tunnet vastuusi ja velvollisuutesi kiinteiston kdyttajana? (esim. pelastuslain mukaiset velvoitteet,
havaituista vioista ilmoittaminen, ovien ja ikkunoiden sulkeminen)

1

2

1=huonosti, tarvitsen lisdtietoja asiaan liittyen, 5=hyvin

Kysymys 10, vastauksia yhteensd 115:

Vastaukset

64

0.0%

4.7%

11.6%

34.1%

49.6%

Kunnossapitotdista kayttajille aiheutuva haitta pyritddn minimoimaan. Kuinka olemme mielestasi

onnistuneet tassa?

Kunnossapitotdistd kayttédjille aiheutuva haitta pyritddn minimoimaan. Kuinka olemme mielestési onnistuneet téssa?
1

2

1=huonosti, 5=hyvin

Kysymys 11, vastauksia yhteensd 127:
Kunnossapitotoimintamme on luottamusta herattavaa

Kunnossapitotoimintamme on luottamusta herattavaa
1

2

1=tdysin eri mieltd, 5=tdysin samaa mielta

Vastaukset

1

9

32

53

20

Vastaukset

1

14

55

46

0.9%

7.8%

27.8%

46.1%

17.4%

0.8%

11.0%

43.3%

36.2%

8.7%



Kysymys 12, vastauksia yhteensd 115:
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Ongelmatilanteissa pyrimme I6ytamaan kaikkia tyydyttavan ratkaisun. Kuinka olemme mielestasi

onnistuneet tdssa?

Ongelmatilanteissa pyrimme loytdmaan kaikkia tyydyttavén ratkaisun. Kuinka olemme mielestési onnistuneet tassa?
1
2
3
4

5

1=huonosti, 5=hyvin

Kysymys 13, vastauksia yhteensd 105:

Kuinka arvioisit kunnossapitotoimintaamme liittyvaa tiedotusta?

Kuinka arvioisit kunnossapitotoimintaamme liittyvaa tiedotusta?
1
2
3
4

5

1=paljon kehitettavaa, 5=hyvalla tasolla

Kysymys 14, vastauksia yhteensd 124:

Vastaukset

0

1

44

41

Vastaukset

6

23

59

12

5

Kuinka laadukkaaksi koet Mikkelin kaupungin kiinteistéjen kunnossapitotoiminnan?

Kuinka laadukkaaksi koet Mikkelin kaupungin kiinteistdjen kunnossapitotoiminnan?
1
2
]
4

5

1=Laatu huonoa, 5=laatu hyvaa

Vastaukset

1

36

61

17

9

0.0%

9.6%

38.3%

35.7%

16.5%

%

5.7%

21.9%

56.2%

11.4%

4.8%

0.8%

29.0%

49.2%

13.7%



Kysymys 15, vastauksia yhteensd 127:

Kuinka suuri merkitys toiminnan laadulla kiinteistdjen kunnossapidossa on sinulle?

Kuinka suuri merkitys toiminnan laadulla kiinteistéjen kunnossapidossa on sinulle?
1

2

1=ei merkitysta, 5=erittdin suuri merkitys

Kysymys 16, vastauksia yhteensd 120:

Kuinka suuri merkitys ymparistéasioiden huomioimisella kunnossapitotoiminnassa on sinulle?

Kuinka suuri merkitys ympaéristéasioiden huomioimisella kunnossapitotoiminnassa on sinulle?
1

2

1=ei merkitysta, 5=erittdin suuri merkitys

Vastaukset

0

4

6

51

66

Vastaukset

1

4

24

47

%

0.0%

3.1%

4.7%

40.2%

52.0%

20.0%

36.7%

39.2%

74



75

Kysymys 17, vastauksia yhteensd 120:

Yksi tapa kunnossapitotdiden ympéristdvaikutusten pienentamiseksi voisi olla kiireettdmien téiden
niputtaminen varsinkin kauempien kohteiden osalta. Olisitko valmis odottamaan kiireettémien
kunnossapitotdéiden suorittamista pidempé&an, jos néin saataisiin positiivinen ymparistévaikutus aikaiseksi.

Yksi tapa kunnossapitotéiden ympaéristévaikutusten pienentamiseksi voisi olla kiireettdmien téiden niputtaminen Vastaukset %
varsinkin kauempien kohteiden osalta. Olisitko valmis odottamaan kiireettémien kunnossapitotéiden suorittamista
pidempaan, jos ndin saataisiin positiivinen ymparistévaikutus aikaiseksi.

1 2 1.7%
2 8 6.7%
3; 44 36.7%
4 37 30.8%
5 29 24.2%

1=ehdottomasti en, 5=erittdin mielellani

Kysymys 18:

Pyrimme jatkuvaan toiminnan kehittamiseen. Kuinka voisimme parantaa toimintaamme?

Vioista ilmoittamislinkki voisi olla intrassa helpomminloydettavissa, ei niin monen klikkauksen takana.

Oman henkilokunnan osaamisen ja ammattitaidon hyddyntdminen korjaustoissa

Olemme monasti jddneet epétietoisuuteen korjattavan kohteen kanssa, ettd vuorovaikutusta, kiitos.

Vastaamalla viesteihin, tekemalld kierrokset saannéllisesti kiinteistoissa, valvomalla etta kunnossapitoty6t tulevat tehdyksi.
Tiedottaminen selkeammaksi ja useimmin toistuvaksi, mahd. vahdn muutoksia.

Vika ilmoitukset vaatii tietokonetta/nettia, hankalaa. Kukaan ei ilmoita onko huoltokutsuun reagoitu ja asia hoidettu.

Vikailmoituslomakkeen kautta tehdyt korjaukset toteutuvat todella hitaasti.
Jos kiinteistoilla on omat huoltomiehet, suorat numerot heille nopeuttaisivat toimintaa, osaavat varmaan itse koordinoida milla
aikataululla ehtivat kohteeseen.

Yksikkomme on homssuisen ja keskeneraisen oloinen rakennus. Varimaailma on alakuloinen ja joka tilassa on rikkinaisia ja melkein
rikkinaisia asioita. Kaikenlaista rikkindisistad pistoresioista reikdan seindssa. Yleisvaikutelma ja viihtyisyys on repaleinen ja heikko.
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Kiinteist® jossa tydskentelen kdy paljon asiakkaita( n 1000) paivdssa. esim. jos ilmastointi hurisee, se vaikuttaa useampaan
ihmiseen, tai jos ikkuna menee ulko-ovesta rikki ne vaativat pikaista asiantuntevaa korjausta, eli toivoisin etta myds kiinteistéjen
"hoitajat" olisivat selvilla kiinteistéjen mahdollisista korjauskohteista. Ja ilmoittaisivat mihin voi ottaa yhteytta mm. viikonloppuisin.

Paivittakaa kiinteistopalvelupyynto lomakkeen valikko ymmarrettavaksi. Hankalaa l6ytaa oikeaa kiinteistod, "entinen virasto",
"hucltorakennus”, missa ja mika niista? Poistakaa puretut tai myydyt kiinteistot, paivittakaa nykyinen kiinteisté oikealle nimelle tai
kayttotarkoitukselle. Pelkkd osoitekaan ei kerro kdyttétarkoitusta tai sijaintia, esim. Venttivayld xx, Brahentie xx.

Toivoisin ilmoitusta milloin huoltoty6 tehdaan kohteessal

Ehka hivenen lisda selkeyttd siihen, mika kuuluu huoltoyhtiélle, mika
puclestaan kaupungin omaan korjaustoimeen.

Lumen auraukset talvisin kuntoon ja kuunneltaisiin toiveet

Tehdyn tyon jalkeen tulisi ilmoitus ,etta tyo on suoritettu. Nyt on jaanyt epdselvaksi, ettd onko mitdan tehty vaiko kayty
ihmettelemadssa.

Selvat vastuualeet Mikalon ja Iss:n/Caverionin kesken.

Aiheuttaa asiakkaalle turhaa vaivaa, tydajan tuhlausta soitella ilmoitella moneen paikkaan, kun pompotellaan kenen vastuulle
mikakin tyotehtava kuuluu.

Enemman keskustelua asiakkaiden kanssa asiakkaan tarpeista ja mika olisi niihin paras mahdollinen kaytettavissa oleva ratkaisu.
Vield voisi olla kiintestdssa jossakin ilmoitustaululla viela ohjeet.

Selkeat vastuujakotaulukot kohteisiin
Sekeasti ilmoitetaan henkilo johon otetaan tarvittaessa yhteutta

Riittdvasti osaavaa tydvoimaa palveluksessa.
Olisi toivottavaa tiedottaa palvelupyyntéjen toista, etta ne on tehty, kun ei tieda onko huolto tai korjausty® tehty.

Tiedonkulkua kayttdjille ja kayttdjien kokemuksia ja toiveita kuunneltava huomattavasti enemman.

Toiminta omassa yksikossamme on jo parantunut huomattavasti viimeisen puolen vuoden aikana.

En ole aivan varma, kuuluuko ilmastointiasiat teidan toimintaan, mutta kirjaston ilmastoinnin ongelmista raportoiminen ei ole
auttanut ongelmiin lainkaan. Esim. tydhuoneen sivuaani on aiheuttanut terveyshaitan, ja se on huoltokaynnilla todettu. Raportin
mukaan ilmastointi kuitenkin "toimii normaalisti” eikd vaadi toimenpiteita.

Tietokatko voi tapahtua myds esimiehen ja tydntekijan valilla. Hankala tallainen tilanne tietysti on teidan kannalta. Nakisin

Kouluille olisi tarkeaa tiedottaa muutoksista ja kuka vastaa ja mista. lImoituksiin on reagoitu nopeasti. Kiitos siita! Ainut ongelma on
urakoitsijoiden tyonlaatu ja moraali.

Olisi kiva tietda milloin ja keta liikkkuu pdivakodin alueella. Mita toimenpiteita tullaan tekemdan ja kuka maksaa.
Alkaa sammuttako ilmastointeja illaksi/yoksi.

Sahkdpostikuittaus tehdysta tyosta, valitan muiden vikailmoituksia teille... en tiedd muuta kuin kysymalla, onko asia hoidossa jo.
Linkista laitan kylla sahkdpostiosoitteeni, mutta useimmin en saa kuittausta tehdysta tydsta.

Enemman tiedottamista ajankohdista, jos korjaukset eivat ole kiirreellisia



77

Kysymys 19:

Kerro positiivisesta tai negatiivisesta palvelukokemuksesta, joka liittyy Mikkelin kaupungin talonrakennuspalveluiden
kunnossapitotoimintaan?

pari viikkoa sitten soitin viemarin hajusta, mutta seuraavana paivana ilmoitin netin kautta, netin kautta taisi tulla vastaus
viestit kylla menevat nopeasti perille/yhteyden otto kay helposti...toteutus valilla melko hidasta

Kaikki putkiasennulset sanotaan viimeisen 3 vuoden ajalta onnistuneet moitteitta. Ammattimaista tyota.

Onneksi henkildkunta on ollut muutoin kohteliasta. Informaatio jda vain usein sille tielle.
Positiivinen: Netissa lomakkeen tayttdminen ja asia korjattiin jo seuraavana paivana.

Tyomiehille ei oltu informoitu tarpeeksi hyvin remontissa olevia eri kohteita ja tydmiehet vaihtuivat jatkuvasti ja aikataulussa ei
pysytty.

Tiedottaminen hucltoyhtion vaihtamisesta Caverionilta Issille oli huonoa

Aitaelementit pois paikoiltaan-korjauspyynté tehty netin kautta huhtikuun lopulla-korjattiin heindkuussa. Ei ndin.

+, pyynnot mahdollista tehda sahkaisesti

+, saa kuittauksen kun tyo tehty

-, oikean kiinteistén loytdminen hankalaa

-, kuka vastaa? Kaupunki, ISS, Gaverion, Viherpalvelut, Mikalo, kiinteistén "talonmies"?

-, valmistuneiden korjausten tai rakentamisen jalkeiset puutteet korjataan hitaasti, tai jatetdan tekematta
-, kuunnelkaa/ottakaa mukaan kayttdjien toiveita myds suunnittelussa

-, pieni virhe ratkaisussa saattaa haitata joka paivaista toimintaa

On saanut odotella joskus pitkddnkin. Varsinkin hiekoitus liukkailla on viivdastynyt. Ja portaiden yms. putsaus
Positiivisia esimerkkeja pelkastaan. Viimeisin vaikkapa kirjaston (toimipaikkani siis) padportaiden kunnostus.

Samaa hommaa kay useampi ihminen tutkimassa. Tiedonkulku ei oikein kulje heilld sisdisesti varmaankaan. Vai eiko saa tehd3, jos
ei kuulu ns.omalle tontille. Ystavallisia paasaantoisesti.

Kun aiemmin oli kaupungilla omat huoltomiehet yksikdissa kaikki asiat etenivat selkedsti ja joutuisasti.

Caverionin aikaan tydt sujuivat hyvin ja palvelu oli hyvaa. Nyt heikennysta havaittavissa uudistuksen myéta.

Yrityksen sisailmaongelmaan on ottauduttu todella hyvin, asioita tutkittu ja selvitetty laadukkaasti, kiitos siita..



78

Positiivista on kohtaaminen palveluntekijan kanssa, apua saa vield paikanpaalla.
llmastointi voisi olla jatkuvammin paalla koulun tiloissa.
mm.ei vastata s-postiin, vasta silloin kuin ketjuttaa postin esimiesten kautta

ekaluokkalaisten vessa jatkuvasti epakunnossa, oven lukko ei toimi, vessa valuttaa jopa lattialle ja eteiseen, se haisee, myGs
viemadrit haisee talla hetkella

Negatiivisena jdi mieleen verhotangon asentaminen. Sitd joutui odottamaan ja kun se vihdoin asennettiin, asennettiin se niin, etta
verhoja laittaessa koko verhotanko tippui alas. Irtosi kiinnikkeestaan.

Pihavélineitd kunnostellaan ahkerasti.

Mikko-niminen kaveri Caverionnilla oli aivan huipputyyppi, joka tuli kertomaan aina mita aikoo tehda ja oli todella asiallinen ja
ystavallinen!

Vélilla on saanut odottaa tosi kauan palvelua.

Yksi negatiivinen tuli edellisessa kohdassa. Valaistuksen kanssa on yleensa aina ongelmia, eli kaikki loisteputket eivdt ole
toiminnassa.

Tietoa / apua on saanut, kun on ensin vain hoksannut kuka huolehtii / kenen vastuulla kaupungilla mikékin asia on. Vikailmoitus
lomake on helppo tayttaa, ja asiat ovat hoituneet mutkitta. :)

Osalla tydntekijdista puuttuu oma-aloitteisuus. Vastaavasti osa on tunnollisia tyon loppuun saakka.
Asioihin on reagoitu nopeasti! Tiedottamista voisi kehittda.
Tiedottaminen tokkii. Ei tieda kuka tulee ja milloin ja mitd tekemaan.

Yhteistyd on sujunut hyvin, jos kohteissani on ollut isompaakin remontoitavaa. Kiitos siita :)

Kysymys 20:

Tarvitsetko ohjeistusta johonkin kiinteiston kaytté6n tai kunnossapitoon liittyvassa asiassa? Jos kylla, niin missa?

Minne pitaa olla yhteydessa, jos huomaan jotakin kunnossapitoon liittyvaa esimerkiksi toimimattoman patteriin liittyen.
En

en

En.

En

Hyva olisi pitaa lyhyt kertaus talotekniikan kaytosta (esim. voiko kesalla pitda ikkunoeita auki, kun tietynlainen ilmastointi).

En tarvitse.

Talkkari auttaa tarvittaessa.

En
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Tarvitsetko ohjeistusta johonkin kiinteiston kdytté6n tai kunnossapitoon liittyvasséa asiassa? Jos kylla, niin missa?

Miten oppilaitoksen ikkunoissa olevat sélekaihtimet? - jos ne ovat rikki, kenelle ilmoitan? Korjaamisella kolem painavaa syyta: 1)
videotykilla nayttdessa salekaihtimet pitdd saada todella hyvin kiinni, jotta valoa ei tule liikaa ikkunoista. 2) repsottavat sdleet ovat
epasiistit ja huonontavat seka oppilaiden etta henkildkunnan viihtyvyytta 3) huonoa mainosta kaupungille, kun ohikulkijat nakevat
repsottavat sdlekaihtimet kuukausien / jopa vuosien ajan. -

En
Veden, sahkojen, ilmanvaihdon ym. talon isojen paayksikoiden sulkeminen kriisitilanteessa.
Mita kuuluu koulujem vahtimestareiden tyohon ja mista tehdaan tyépyynnot muualle.

Jos sulake palaa, misté laitan sen paalle?

Mika kuuluu kenellekin.
Kenen vastuulla on ilmoittaa mistakin.

Putkilukkojen sijainti, lataus ja kaytto.
Avainten luovutus/palautus kaytannot

Pelastus lain mukaiset velvoitteet, jai mietityttamaan. Kenen vastuulle ne jaavat, mita pitavat sisallaan ?
Haluaisin tietdd kuka vastaa kiinteistosté jossa tydskentelen.

Aina ei tieda, kehen ottaa yhteytta.

Kysymys 21:

Mista mielestési koostuu laadukas kunnossapitotoiminta?

Asiat hoituvat ripeasti ja l[aadukkaasti. Kommunikointia tarpeeksi.

Ennaltaehkaisevasta seka saannollisesta huollosta. Lisdksi yhteistyd kayttajan kanssa tulee olla aktiivista eika valttelevaa.
hyvésta jaljestd ja ystavallisesta palvelusta

Kaytto- ja yhteystiedot taytyy olla selvat ja helposti |6ydettdvissa.

Ainakin tiedottaminen huollon jalkeen mita tehty tai onko tehty mitdan, tai edes kayty katsomassa

Ripea toiminta, riippuen mista toimesta on kysymys, hyva ja huolellinen tyén jalki.

Kayttéjien kiinnostus kiinteistdn kunnossapitoon. Epdkohdista ja vioista ilmoittaminen. [Imoitukseen nopea reagointi ja tarvittavat
toimenpiteet. Hieman myds ennakointia korjauksissa, valtytaan isommilta vahingoilta

Nopea reagointi asioihin, kuittaukset tehdyistd pyynnoistd, yhteydenotto korjattavaan kohteeseen ja yhteyshenkilélle. Laadukas ja
kestdva korjaus.

Asiantuntijuudesta ja osaamisesta. Myos tehokkuudesta.
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Nopea reagointi, hyva sosiaalinen kanssakdyminen ja ammattitaitocinen viimeistely.
Hyva vuorovaikutus, selked viestinta, hyva laatuinen kunnossapito ja yllapito. Avoimuus.

Ensinnakin pitda olla tietoa toimijoista ja yhteydenottaminen pitda olla helppoa. Molemminpuolinen kunnioitus ja vuorovaikutus
ovat erittain tarkeita. Yhdessa neuvotellen paastaan sitten molempia tyydyttavaan ratkaisuun.

Esimerkiksi talvi aikaan tyopaikan portaat ja niiden edusta on hiekotettu ja jadkokkareet hakattu pois.

Yhteystiedot; kuka vastaa, keneltd kysyn, kuka tekee?
Ulkoalueiden siisteys ja kunnossapito; tieto, kuka vastaa, kuka tekee?
Saannolliset korjaus ja kunnossapitotydt. mm. maalaus, pintojen uusiminen,

Tehdaan ajallaan korjaukset. Siivoukset rakennusten ulkopuolella , koska julkisivun siisteys aikalailla tarkeda.
Toiminta ajallaan ja vuorovaikutteisesti, talvikunnossapito myés ajallaan esim. hiekoitukset ja vaylien auraamiset

Selkeasta suunnitelmallisuudesta, hyvasta yhteistyosta kayttajan ja suorittavan osapuolen kanssa.
Reagointikyvysta yllattaviin ongelmiin. Myds suoritettujen tdiden loppuvalvonta on tarkedd, onko asiat hoidettu sovitusti ja
kunnolla.

Ty6 tehddan kunnolla

kunnossapito hoidetaan huolellisesti, riittdvan usein ja oikeanlaisilla valineist6illa jotta kaikki paikat, kiinteistét sekd sen ymparisto
pysyvat siisteina ja toimintakuntoisina, turvallisina.

Ripea asiansa osaava henkilokunta.
Etta tyd tehddan hyvin.
Ammattitaitoisesta henkilokunnasta

Kiinteisto pysyy hyvassa kunnossa. Asiakkaan tarpeita kuunnellaan. Talotekniikan ammattilaiset ennakoivat korjaus/ huolto tarpeita
riittdvdn aikaisessa vaiheessa.

Nopea ja asiantunteva henkil 6.

selkedt vastuut , nopea tilanteeseen tarttumine
laadukas tyd

Riittavan nopea, ystavallinen ja asiallinen palvelu, asianmukaiset korjaustoimenpiteet.
Suunnitelmallisuus, nopea reagointi tarvittaessa, osaava henkilokunta

Kiinteistdjen kunnon seuraamisesta, ettei sattuisi korvaamattomia vahinkoja
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puhtaus, ennaltaehkaisty / huoltotoimenpiteet ilmaus korjaustarvetta

Kunnossapitopyynnot késitelladn ripeasti ja ajattelemalla asiat loppuun asti niitd tehdessa. Aiemmin hommat jaivat usein
puolitiehen ja jaljet siivoamatta.

Nopeasta, luotettavasta ja huolellisesta palvelusta. Minun tehtavani on opettaa, ei toimia huoltomieheng, joten toivoisin
huoltomiesten ehtivdn tehda tytnsa myds keskusta-alueen ulkopuolella olevissa kouluissa.

Siitd, etta ongelmiin reagoidaan ja ne korjataan suhteellisen pian ilmoituksesta. Kayttajien kokemukset otetaan vakavasti.

Hyva tiedonkulku! N&in tyontekijan nakokulmasta; en tieda ainoana tyontekijana ja tilan kayttdjana teenkd kaiken tilan suhteen /
tila-asioissa varmasti oikein. Tama kysely heratti hieman epailyksid. Koen kylla ilmoittaneeni aina jos jotain tilassa on ollut. Mutta
mita vastuita tilankayttajalla tilassa on huolehdittavana?...

Ennakoidaan vauriot ennen kuin ne tekee paljon tuhoa.
Kiinteistot pidetaan kunnossa ja ne tehdaan ajallaan ja laadukkaasti.
Sadnndllinen seuranta ja kirjaaminen ja tiedottaminen.

Ammatinosaavista ja vastuullisista tydntekijoista.

Kysymys 22:

Vapaa palaute kunnossapitotiimille.

Ajantasaiset yhteystiedot mahdollisimman moneen paikkaan, Oviin, opettajanhuoneisiin. Entiset, vanhat yhteystiedot pois
nakyvista.

Kysely on jo ensimmainen askel eteenpain!
Kiitos yhteistydsta! Pyydetyt hommat on hoituneet ajallaan.

Kiitos tiedottamisesta. Esim. virastotalon kunnostusty®n aikataulusta, etenemisesta ja haitoista. Voisi ottaa mallia muissakin
vastaavissa projekteissa.
Tervetuloa nuoret ja uudet tydntekijat, tuokaa osaamisenne reilusti esille, tehkaa tiimityota.

kiitoksia hyvastd yhteistydsta!
taisin jo aika paljon kirjoittaa edellisiin.

Hyvaa ja laadukasta tyota teette.

Jatketaan hommia.



Hyvaa syksyal

Olisi hyva olla ajantasalla, voisi olla hyotya asioiden hoidossa.

Jokaiselle kiinteistolle nimetaan vastuu henkil.

Helppo ldhestya ja asioihin suhtaudutaan vakavasti. Huima kehitys yli 20 vuodessa. Kiitos siita!
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