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TIIVISTELMA

VVO Oyj on Suomen suurin valtakunnallinen vuokra-asuntoja omistava yk-
sityinen yritys. VVO:lla on 38 000 vuokra-asuntoa, joiden isanndinti hoide-
taan itse omanatytna

Taman tyon tarkoituksena oli selvittda isannditsijan roolin muutoshaasteita ja
kartoittaa asiakkaiden isanndintiin liittyvié toiveita ja odotuksia. Tavoitteena
oli selvittéd mita toivotaan isannoitsijaltd, mihin suuntaan toimintaa pitais

kehittéd ja minkalaista koulutusta tulevaisuudessa isdnnditsijéille tulis jérjes-
téa.

VVO:lla on isénndinnissa asetettu tavoitteeks asiakasléhtdinen toimintatapa.
Tutkimuksen perusteella voidaan sanoa, etté tehty valinta on oikea. 1sannait-
djan 1&sn&olo, ja talon ja asukkaiden asioihin osoitettu aito kiinnostus nous
esille vastauksissa ja niiden kommenteissa

Tiedottamisen térkeyttd korostettiin. Siihen tulee tulevaisuudessa kiinnittéa
entistd enemman huomiota. Varsinkin korjausasioista tiedottamista pidettiin
térkedna lahes jokaisessa vastauksessa. Uusien tiedotuskanavien markkinoin-
tiin pit&& panostaa, jos niité on tarkoitus ottaa tulevai suudessa kdyttéon, koska
asukkaat edelleen pitivét tarkednd asuntoihin jaettavia tiedotteita ja tiedotusti-
laisuuksia ja —kokouksia. Talokohtaisia nettisivuja ja talo-TV:td e tunneta,
joten niitd el myosk&dn pidetty kovin tarkeana.

Sosiaalisen isanndinnin suuntaan ei tulevaisuudessa ol e tarvetta lagjentaa, kui-
tenkin isAnngitsijoilla pitda olla perustiedot siitd, misté apua tarvittaessa saa.
Toimivan yhteisty6verkoston luominen alan toimijoihin kunnassa ja jarjesto-
kentdssd on hyodyllistéd. Vanhusvaestdn asumista helpottavien apuvélineiden
hankkimista asuntoihin pidettiin sellaisena asiana, josta isannéitsijalla pitais
ollatietoa.

Tulevaisuudessa toimintaa tulee kehittéd niin, etta asumisuran térkein kohta,
uuden asukkaan vastaanottaminen hoidetaan isdnndinnin ja markkinoinnin
yhteistyond, jolloin voimme olla varmoja siitg, ettd se tapahtuu niin kuin
VVO:ssa hautaan.
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ABSTRACT

VVO Ltd. is the largest country-wide private-held Finnish company owning
rental apartments. VVO has 38 000 rental apartments, which are managed by
the company.

The objective of this assignment was to clarify the challenges in the changing
role of the landlord and to chart the clients' hopes and expectations on man-
agement. The goa was to find out what is expected from the landlord, in what
way should the activities be developed and what kind of education should the
landlords receive in the future.

A customer-oriented way of action has been set as a goal in VVO's manage-
ment. Based on the survey, thisis clearly the right way to go. The presence of
the landlord and genuine interest towards the general matters of the house and
its tenants was clearly emphasized in the survey results and comments,

The importance of information was emphasized. This should be even more
focused on in the future. Especialy in matters related to repairs, information
was present in amost all of the results. The tenants still consider newd etters
and information meetings important. If any new channels of information are
taken into use, these should be marketed to the tenants. House- TV and build-
ing-specific websites are ot well-known and thus not considered important.

Even though social management does not have to be expanded in the future,
the landlord should have basic knowledge about where to find help if needed.
It would be useful to build a working network for co-operation with the social
organisations and community. It was aso considered to be important for the
landlord to have information about the acquisition of aids for the elderly.

In the future, the most important phase of tenantship, the welcoming of a new
tenant, is taken care of by both the landlord and the marketing. This way it
can be made sure that the process goes as VVO intends it to.
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1 JOHDANTO

Tassa tydssa on tarkoitus selvittdd, milla tavalla isdnndintiin kohdistetut vaa-
timukset ovat muuttuneet, kun suuressa vuokra-asuntoja omistavassa yhtidssa
on keskitytty vain oman kiinteistokannan hoitamiseen ja luovuttu ulkopuolis-
ten isdnndinti toimeksiantojen hoitamisesta. Asiakaskyselylla on haettu vas-
tausta siihen, mihin suuntaan voimavaroja pitais keskittda ja minkéaisia pal-
veluja tulevaisuudessa kehittéd. Asiakaskysely lahetettiin Vantaalaisille talo-
toimikuntien jasenille, joita oli yhteensd noin 300 ja sen liséksi satunaisotan-
nalla valituille 50 vantaalaiselle asukkaalle, kyselyn vastausprosentti oli 32 %.

Tama julkaistava versio on lyhennetty versio alkuperéisesta tyosta. Tassd on

toiminnan kehittamista koskeva osuus jatetty yrityksemme sisdiseks asiaks.

2 VWO-YHTYMA Oyj

V'V O on asumispalveluita tarjoava julkinen osakeyhtiod. VVO:lta voi vuokrata
asunnon, hankkia asumisoikeusasunnon, osaomistusasunnon tai ostaa asurn-
non kokonaan omaksi. VVO rakennuttaa, markkinoi ja isannoi omia asunto-
jaan. VVO:lla onnoin 38 000 vuokra seka osaomistusasuntoa 75 eri paikka-
kunnadla. VVO:n emoyhtié on VVO-yhtyma Oyj. Liiketoiminnat jakautuvat
useisiin eri tytaryhtidihin. VVO:lla on 13 adueellista toimipistettd, VVO-
kotikeskusta, eri puolilla Suomea. VVO Oyj on suurin yksityinen vuokra-
asuntojen omistaja Suomessa. Painopisteal ueena on padkaupunkiseutu, missa
djaitsee yli puolet VV O omistamista kiinteistoi sta.

VVO:n suurimmat toi mintapai kkakunnat ja niiden asuntomaaréat ovat

Vantaa 5670
Helsinki 5387
Jarvenpéa 4322

Tampere 3896
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Oulu 2621
Lahti 3069
Espoo 2759
Turku 2540
Jyvaskyla 1945

2.1VVO:n historiaa

SAK:n jésenliitot yhdessd E-osuuskuntaliikkeen kanssa perustivat VVO:n
osuuskuntana vuonna 1969. Vuonnal997 yhtiomuodoksi tuli OY javuonna
2001 OYJ.

Menestyksen perustana pidetdan pitkdaikaista vahvaa osaamista seka moni-
puolisia, kohtuuhintaisia asumiseneri vaihtoehtoja ihmisten erilaisiin el@man

tilanteisiin ja asumismieltymyksiin.

Tanaén VVO:n omistgjina on useita ammattiliittoja seka eldke- ja vakuutus-

yhti6itd. Suurimmat omistagjat ja niiden omistusosuudet ovat

Keskindinen El&kevakuutusyhti® lImarinen 15,83 %
K eskindinen tydel 8kevakuutusyhtio Varma 9,91 %
Metallityovaenliitto ry 9,06 %
JHL — Julkisten ja hyvinvoirtialojen liitto 8,76 %
Rakennudliitto ry 7,10 %
Opetusalan ammattijarjestdo OAJry 6,95 % -
Palvelualojen ammattiliitto PAM ry 6,85 %
Toimihenkiléunioni TU ry 6,52 %
Kemianliitto - Kemifacket ry 533%
Keskindinen elékevakuutusyhtio Etera 4,28 %
Muut 19,42 %

Y hteensa 100,00 %
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VVO:n arvot, luotettavuus, asiakastyytyvéisyys, tuloksellisuus ja innovatiivi-
suus, ohjaavat toimintaa ja perimmaisena toimintaohjeena on tukeutua arvo-
jen kautta tulevaan ratkaisuun, jos johonkin ongelmaan e 10ydy muuta kautta
ratkaisua./1./

2.2 VVO:n isanndinti

Toiminnan alkuaikoina, 70-luvulla, isdnndinti ja kiinteistonhoito oli keskitty-
nyt alueellisille huoltoyhtidille, joiden omistajina olivat alueen asuntoyhtiot.
VVO:lla ali silloin osakkuuksia parissakymmenessa huoltoyhtidssé ja sen |i-

séks palkkalistoillaoli myds omiakiinteistonhoitajia.

VVO:n isdnnointipalvelujen tarjoaminen ulkopuolisille alkoi vuonna 1979.
Isénndintiin otettiin ensisijaisesti kuntien ja jasenyhteisdjen omistamia vuok-
rataloja. VVO eriytti pagtoimintansa tulosyksikoiks, joille jokaiselle annet-
tiin vastuu oman toimialansa kehittamisestéd. Asukkaat pyrittiin saamaan ot-
tamaan vastuuta talojensa hoidosta ja hallinnosta. Mita enemman asukkaat
ottivat taman asian omakseen, std enemman VVO tarvits omaa paikallishal-
lintoa ja sille nopeasti reagoivaa keskushallintoa. Rakennuttaminen kiinteis-
totoimi, isanndinti, tiedotus ja markkinointi jarjestettiin omiin yksikkoihinsa
Tilanne asuntojen hallinnon suhteen oli kuitenkin kentdlla hyvin sekava
VVO toimi yhteistoiminnassa 30 kunnan alueella yli 50 kiinteisténhoitoyhti-
0n ja— liikkeenkanssa, joissa noin 500 henkil6a hoiti VVO:n kiinteistdja. Li-
séksl taloissa oli VVO:n omia kiinteistonhoitagjia.  Seurauksena oli, etté yhte-

naista tapaa toimia e voinut syntya.

Vuonna 1988 VVO:n isdnndintipalvelut yhtiditettiin ja toimintaa alettiin ke-
hittéda. Silloin isanndinnin piirissa oli 200 yhtiéssa noin 8000 asuntoa. |san
néinti lahti aktiivisesti hankkimaan my6s ulkopuolisia toimeksiantoja. Tama
toiminta kasvoi nopeasti, ja vuosikymmenen lopulla yhtidlla oli 13 aluetoi-

mistoa ja 150 tyontekijda Vuonna 1991 yhtion nimi muutettiin VV O Kiin-
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teistovastuu Oy:ksi. Toimintaa kehitettiin ja se kasvoi, kun paastiin vuoteen
2000, oli VVO Kiinteistovastuu Oy:lla hoidettavanaan jo 45 000 asuntoa ja

henkildkuntaa melkein 300.

2.3 IsAnndinti omana tyéna

2000-luvun aussa ryhdyttiin miettiméadn VVO:n padoimialan, vuokra-
asuntoliiketoiminnan kautta toimintaa ja 2004 alussa VVO Kiinteistévastuu
Oy keskittyi hoitamaan ulkopuolisia toimeksiantoja ja VVO Y htyma Oy taas
jarjesti isdnndinnin kaikkiin omistamiinsa kohteisiin: luotiin VVO-lainen
isanndintikulttuuri. Téhan ratkaisuun pdadyttiin siksi, etta oli syntynyt epéilys
ditd, ettd meidan pdédtuotteemme ja padasiakkaamme, VVO:laisessa vuokra
asunnossa asuva asukas ja hdnen asumisensa laadun turvaaminen j&a ulko-
puolisten toimeksiantojen varjoon. Samassa yhteydessa perustettiin palvelu-
keskus hoitamaan VVO:n taloutta. Tahan saakka oli jokaisessa VVO Kiin
teistdvastuun toimistossaollut omat kirjanpitdjat ja reskontranhoitagjat.
Padkaupunkiseudun VVO Kiinteistovastuu jaettiin kolmeks aluetoimistoksi:
Helsinki, Espoo ja Vantaa. Naiden kaikkien yhteinen markkinointipiste on
Salomonkadun kotikeskus.

2.4 1sanndinnin kaytannon jarjestelyt nykyisin

Toiminta on jaettu kolmeentoista aluetoimistoon. Aluetoimistosta k&sin hoi-
detaan alueeseen kuuluvien VVO-laisten vuokratalojen markkinointi, isan
ndinti ja huoltokorjaukset. Poikkeuksen tekevét Helsinki, Espoo ja Vantaa,
joilla on yhteinen markkinointipiste, VVO-kotikeskus Helsinki. Padkaupun-
kiseudun aluetoimistot toimivat kaikki viela télla hetkella Toisen Linjan toi-

mistossa.

Suuremmat vuosikorjaukset, joita kutsutaan jaksottaisiksi korjauksiksi, hoide-

taan Mannerheimintien paakonttorin teknisesta yksikosta kasin.
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Isdnnoitsijélla on vastuullaan 15-20 kohdetta, noin 800-1200 asuntoa. |san-
noitsija huolehtii siitd, ettéd hanen vastuullaan olevat vuokra-asunnot ovat sel-
laisessa kunnossa, ettd niissa on tervedllistd ja turvallista asua, ja ettéd asik-

kaat saavat tarvitsemansa asumispal vel ut.

25VVO Kotikeskus Vantaa

VVO-Kotikeskus Vantaa, jossa itse tydskentelen, on toiminut jo yli kolme
vuotta, pienempéaan yksikkdon jakautunut toiminta on selkedmmin hallittavis-
sa ja henkil6ston motivaatiota lisddvéd. Tuloksia voidaan seurata helpommin
jaymmarrettdvammin. Kiinteisttt, alueet ja yhteistytkumppanit ovat kolmen
vuoden aikana tulleet tutuksi, ja toiminta helpottuu koko gjan. Sijaisuudet yk-

sikon sisdla toimivat ja yhteishenki yksikdssa on hyva

Keskittyminen VV O:n oman kiinteistbkannan isénndintitehtavien hoitamiseen
on selkiyttdnyt toimintatapoja. Aluksi, kun toiminta jarjestettiin nain, oli
osalla henkilostba pelko gsiitg, ettd tyd muuttuisi yksitoikkoisemmaks ja am-
mattitaito isannoitsijana heikkenisi. Asiakasldhtdinen toimintatapa ja VVO:n
omaan KiinteistOkantaan keskittyminen on kuitenkin osoittautunut haasteelli-
seks jatarpeeksi monipuoliseksi tehtéavakentaksi.

on prosessina viela kaynnissa ja siind kehittymista tapahtuu koko gjan. Asi-
akkuusajattelu on omaksuttu, mutta toimintatapoja el vieléa ole tdysin pystytty
muuttamaan. Asioita hoidetaan edelleen jossakin médarin vanhojen opittujen
toimintamallien mukaan, ja kiistatilanteessa asioita pyritéan ratkaisemaan
VVO:n ohjeistuksen mukaisesti, eika aina asiakasnakokulmasta, vaikka se

olis mahdallista ja isannéitsjdla olis valtuudet joustavaan toimintaan.

Kotikeskuksen isdnndinnin ja markkinoinnin valista yhteisty6ta on lisétty ja
esimerkiks yhteisia palavereita pitdamalla pyritéan tietoa viemaan ja ssamaan

keskustelua aikaan. 1sannditsijat ja kohteen markkinoijat ovat ymmartaneet,
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ettd ovat yhdessd vastuussa kohteiden tuloksesta. Myyntineuvottelijoiden
kiinnostus kohteisiin on lisd&ntynyt. Markkinoinnin ja isdnndinnin yhteistoi-

minnassa on kuitenkin paljon vield kehitettavaa ja haasteita.

3 HAASTEENA TOIMINNAN KEHITTAMINEN

VVO:lla isannéinti toiminnan Bhtékohtana on perinteinen isanndinti, jossa
isanndinnin keskeiset tehtavét ovat olleet yhtiGhallinto ja -talous. Isdnnéitsi-
joiden koulutus ja tyokokemus ovat asunto-osakeyhtiOpainotteisia. Tasta

muodostuu ristiriitaa kaytannon tyon ja siihen téhtédvien vamiuksien kesken.

Y htiéhallintoa on yksinkertaistettu fuusioimalla asunto- ja kiinteistbosakeyh-
tibmuotoiset vuokratal ot rahoitusmuodosta rii ppuen muutamaan suureen emo-
yhtioén Tama on vahentanyt isdnnditsijan yhtidhallintoon kayttamaa tyo-

alkaa ja vapauttanut resursseja asi akastyohon.

Isdnnditsija on edelleen vastuullaan olevien kiinteistjen ”toimitugohtga’,
joka vastaa taloudesta, vaikkakin taloushallinnon keskittdminen palvelukes-
kukseen siirsi osan taloustehtavia pal vel ukeskukseen, vastaa isénnoitsija edel-

leen kohteittensa budjetoinnista, tuotoista, kuluista ja tuloksesta.

Vuokralaisten asema on erilainen, kuin asunto-osakeyhtion osakkaiden.
Vuokralaisilla on vuokrasuhteeseensa liittyvia oikeuksia, jotka poikkeavat
asunto-osakeyhtididen (omistusasuntojen) vastaavista. Vuokralainen voi joka
kuukaus péaéttéd ostaako han vield meidan palvelujamme, vai hakeutuuko
muualle. Isannéitsijan tyd painottuu enemman asukkaisiin, eiké ole pelkas-

taén kiinteistojen hallinnoimista.

VVO:n valitseman perusstrategian mukaisesti, ei tuote-, e hinta, vaan asiak-

kaan ssama lisdarvo on se, josta haetaan kilpailuetua.
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Haasteena toiminnalle on se, miten onnistumme muuttamaan toimintamme
asi akassuuntaiseksi ?

3.1 Toiminnan laadun mittaaminen VVO:lla

VVO:ssa toimintaa pyritddn kaiken aikaa kehittémaan ja siksi toiminnan laa
tua mitataan vuosittain tehtavélla asiakastyytyvaisyysmittauksella, sekd asu
kastoiminnan aktiiveille vuosittain tehtévalla kyselytutkimuksella, jossa pyri-
téén saamaan tietoja asukastoiminnan kehittamiseksi. Tuloksia kaydaan |8pi
sekd omassa keskuudessa, ettd yhteistyokumppaneiden kanssa. Suuri osa
toiminnan laadusta muodostuu yhteistyékumppaneiden toiminnan kautta, ja

siks sen ohjaaminen toivottuun suuntaan toimivaks on ydink ysymys.

Jéarjestel mien tehokasta kayttoa pyritéan seuraamaan, kéyttdjatil astoja saadaan
mm. puhelinpalvelusta, télla tavalla on saatu puhelinjérjestelmien tuoma hy6-
ty asiakaspal velua tehostamaan.

Mystery-shopping- menetelmélla tehty asiakaspalvelun laatua koskeva tutki-
mus on tehty kahdesti ja sen perusteella on tehty korjauksia asiakaspalveluun
toimistoissa ja puhelinpal vel ussa.

Asiakagyytyvaisyystutkimuksen kysel ytutkimuksena tekee vuosittain Tampe-
reen yliopiston kauppakorkeakoulu. Siité saatavia tuloksia voidaan tarkastella
isannoitsijakohtaisesti  jaettuna, huoltoyhtidittdin  jaettuna ja VVO-
kotikeskuksittain jaettuna. /2./

IsAnndinnin saamat arvosanat ovat keskitasoa: olen tyytyvainen isannoitsijal-
téni saamaani palveluun, on arvioitu asteikolla 4 -10, saadut arviot eivét eri

kotikeskuksien valilla poikenneet kovin paljon toisistaan.
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Kuva 1. Asiakastyytyvéisyystutkimuksessa pyydettiin arvioimaan isanndintitoiminnan laatua
asteikolla 4 - 10./2./

Asiakastyytyvéisyystutkimuksessa saadut arviot ovat kaikissa aluetoi-

mi stoi ssa saman suuntaisia, mitéén kovin suuria poikkeuksia ei ole.

Kuva2. Kuinkausein olette yhteydessa isannéitsijaan vuoden aikana? /2./

Isnnoitsijan tavoitettavuutta kritisoitiin.  Korjaavaa palautetta saadaan usein
Siit4, ettéd soittopyyntdihin e vastata. Toisadlta asiakkailla on suuri kynnys
jattéa soittopyyntd. Kymmenesta soittgjasta vain yks jéttéa soittopyynnon,

jos isannéitsijan puhelut menevét vastagjaan.

Kuva 3. VVO kotikeskus Vantaan isdnnditsijoiden palvelutasosta annetut arviot kyselytutkimuksessa 2006.

12/

Tavoitteeks on annettu palvelutason nostaminen ja asukkaan palvelukoke-
muksen parantaminen. Millatavalla siihen pdastéan? Mitéa pitéé tehda toisin?
Voiko palvelukokemusta parantaa, vai onko syyta pitéa néita annettuja arvi-
ointgla hyvind arvosanoina? Asiakastyytyvaisyystutkimuksen arvosanoja voi-
daan tulkita monella tavalla. Onko se hyvé vai huono seikka, etté asiakas on

ollut monesti yhteydessa isdnnéitsij8ansa.

sa, vuokrat maksettu gjallaan, asukas e héiritse naapureitaan tai naapurit han

t& Silloin vuokranantajan ja asukkaan véalilla kulkee ainoastaan rahaliikenne.
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3.2 Isdnnointiliiton teettama tutkimus vertailukohtana

Vertailukohtana voidaan kayttéd Suomen Isanngintiliiton teettdmaa tutkimus-
ta. Taman vuonna 2006 tehdyn tutkimuksen mukaan taloyhtididen hallituksi-
en tyytyvaisyys isdnnditsijan toimintaan on arvioitu saman suuntai seks.
Isénnoitsijat saivat arvosanan 3,73 asteikolla 15. Tassakin tutkimuksessa
vahiten tyytyvéaisia oltiin kiinteiston yllpidon johtamiseen, taloyhtion pitk&
jannitteiseen kehittémiseen ja pitkan tahtdimen tal oussuunnittel uun.

Yks tarkeimmistd isénndinnin palveluista oli taloyhtididen mielesté viestin
nan hoitaminen, ontuva kommunikaatio tekee asiakkaasta helposti tyytymat-

téman, vaikka palvelu olis muuten kunnossa. /3./
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4 KYSELY VANTAALAISILLE ASUKASAKTIIVEILLE

Selvittédkseni tarkemmin isanndinnin laatuun ja liittyvia odotuksia, 1&hetin
kyselylomakkeen 365 Vantaalaiselle asukkaalle. Naistd 300 oli erilaisissa
asukastoiminnan tehtavissa olevia henkil6ita ns. asukasaktiivgja ja 65 satun
naisesti valittuja asukkaita Vantadta. Vastauksia sain takaisin 116 kappaletta,
eli vastausprosentti oli 32 %. Kyselylomake on liitteend 1.

4.1. Palveluodotukset

Mikd on mielestanne tirkedd sanndinnissa? Minkslaisia palvelujs edotatte isannoitsijaita?

II
15 .1

nucllzn toiden vakanta

lnteiston tEioudests, II

28 B0
hulkeht I'I'II'I‘.'}
El tarkats
W ai konan
o jekin warrEn
on tarkeds
Llinteston K'.ll'h:'i':'dl 12 100

hualkehtiminen

ASUKBSTCIMINNAN STt

- - -

Kuva 4. Mik& on mielestanne térkedd isanndinnissd? Minkélaisia palveluja odotatte isdnnait-
sjalta?

Vastagjien mielesta térkeda oli kokouksissa paétettyjen asioiden toteuttami-
nen Jos e pystyta jostakin syysté viemaan sovittua asiaa 18pi, niin sita tulis
tiedottaa asukkaita. Isénnoitsijalla tulisi olla hoidettavanaan sellainen méara

kohteita, etta hanella olisi aikaa ndyttaytya kohteillaja olla kiinnostunut asuk-
kaista jatalon asioista.
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Helppo tavoitettavuus ja lahestyttavyys koettiin tarkedksi. Asukkaisiin ja

asukastoiminnan aktiiveihin pitédisi olla enemman yhteydessa. Tiedottamisen
tarkeytta korostettiin myds monessa vastauksessa.

4.2 Tietoja asuinalueesta

Tulisike mielestinne isdnnbitsijan tietdd ja tarvittaessa opastaa asuinalueestanne?

asunalueen kaswaitus ja tuleva
rakennustilanne

mita yksityisia pakeaija
asuinalues=la on

e

WE tdrkesa

Wi kiwin
I an jakin varran

B an thrkedd

miti pikisla pabekija 2%
asuinalueala on

Kuva 5. Tulisko mielesténne isannditsijan tietéd ja tarvittaessa opastaa
asuinal ueestanne?

Muualta Suomesta Vantaalle tai ulkomailta Suomeen muuttagjat kaipaavat
tietoa asuinalueen palveluista, kouluista ja harrastusmahdol lisuuksi sta.
Tamantyyppistatietoa e ole perinteisesti totuttu hakemaan isénndintipal-

velujen kautta.
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Isdnnaditsijan tulis olla kiinnostunut isdnnditévan alueensa palvelutarjon
nasta ja harrastusmahdollisuuksista ja tarvittaessa osata kertoa niista

my06s eteenpain.

4.3 Kunnan jayhteiskunnan palvelut

Tulisike isnnditsijin tietdd ja tarvittaessa osata neuvoa kunnan,/vhteiskunnan palveluista?

tietdd dlusen vunkra- 10
asuntakilantessta

e koin
an jakin werran

tieliii ja opasta asuniaasissa T

_ 2 T H
- I | s

W on tarkedd

elueslisten asukas|drestajen
tolmmnasts

35 i

Kuva 6. Tulisiko isénnditsijan tietéd ja tarvittaessa osata neuvoa kunnan/yhtei skunnan palve-
luista?

Asuinalueen harrastusmahdollisuuksista ja palveluista olis mahdollista koota
esimerkiks uuden muuttavan asukkaan materiaaliin tietopaketti, jossa voitai-

siin mahdollisuuksien mukaan kayttda apuna kunnan tiedotusmateriaalia.

Kaupungin maahanmuuttajien kanssa toimiviin tukijarjestelmiin luodut hyvét

suhteet auttavat toiminnassa.
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4.4 Sosiaalipalvelut

Tulislko Issinndltsjéin osata auttaa tandttaessa sosiaalipalveldssa, minkilalsissa aslolssa¥

mistd saa apua
lastensuopluas s

rieki s apua pdihdeasicoerss

miten hotas
maksuhargtilantEts

Kuva7.
oissa?

B Eithirkedd
W& bty

an jokin werran
H an tirkeaa

..

Tulisiko isénnditsijén osata auttaa tarvittaessa sosiaalipal vel uissa, minké& aisissa asi-

Vastauksien perusteella isdnnditsijan asiakkaalle riittda, ettd isannoitsija osaa

tarvittaessa kertoa mista apua saa. Ilmoitustaululle toivottiin tiedotetta, josta

selvidisivét térkeimmét tdméan aan palvelunumerot.

Isdnnditsijan yleissivistykseen kuuluu olla selvilla sitg, milla tavalla yhteis-

kunnassa erilaiset jarjestelmét toimivat, ja miké taho tarvittaessa on oikea tar-

joamaan apua ongelmatilanteissa Kaikki ongelmatilarteet eivét valttamétta

mill&én tavalla liity asumiseen, mutta saattavat vaikuttaa eldmiseen talossa
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45 Tekniset taitovaatimukset

Millaisia teknisid taitojen meelestdnne isdnnditsijElla pitad olla?

kaytinndn normaalt hunlnatpar 1 - 32 42
korjausten sunnittskitaito PUE - 30 E1

talajen elinkasren halinta |UE . 40 [
talctekniikan hallnta (== 'r. i1 - iz P
imanvahio)

Ei tarkeia
W = fowin
an jakin varran

an tharkedd

Kuva8. Millaisia teknisiataitoja mielesténne isannéitsijélla pitéd olla?

Teknisten taitojen tarkeys koettiin merkittavaks isdnnoitsijan tyossa. Vasta-
uksissa korostettiin isdnnditsijan organisointikyvyn ja jamakkyyden merkitys-
t& Tilatun tyon valvonta ja laadun varmistus, samoin kuin taito valita oikeat

urakoitsijat olivat merkittéava osa isannditsijan teknisten taitojen vaatimuksa.

Asukkaat haluavat tietdd mitd remonteista on sovittu, miten ne on aikataul u-

tettu ja varsinkin tiedon siitg, jos jotenkin poiketaan sovitusta.

Kiinteistdjen remonttien suunnittelussa tulisi korjaukset suunnitella niin, etta
talokohtaisesti tehtdisiin vahadn enemman kerralla, ja sen jadlkeen annettaisiin
asumisrauha. Se on asiakkaiden kannalta miellyttavampag, kuin jokavuotinen

pieni remortti.
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4.6. |kaantyvat asukkaat

Pitdisike isannditsijalld olla valmiudet reuvoa ja opastaa ikddntyvid asukkaita?

26

atenapakelujen hankinnassa ja
kotipahveiujan hankinnassa

BEitarkeas
neuvaa alan |arjestiiden ja W =i kowin
3 ¥ ) 35
paleskijen pirin hakeutumisassa an jokin verran
Wan virkedd
apuvilneiden hankinnassa ja

ESUNON vEnslamisessa nild

Kuva9. PBitaisiko isannoitsijallaollavalmiudet neuvoa ja opastaa ikééntyvia asukkaita?

Isdnnoitsijalla pitdis olla verkostot, joita kayttdmalla hén vois helpottaa &
loissaan asuvia ikdantyneitéa ihmisia asumaan mahdollissimman kauan koto-
naan. Vastauksien perusteella isannoitsijan vastuual ueeseen katsottiin kuulu-
van lahinna teknisten, asuntoon liittyvien apuvdlineiden harkkiminen ja niissa
opastaminen. Ateriapalveluja ja sen tyyppisia palveluja e odoteta saatavan
isdnnaditsijan avustuksella.



4.7 Ongelmatilanteet
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Miten issinnditsidn meelestinne tulisi puuttua talon ongelmatilanteisiing, kuten hédingt, ilkivalta jre. ?

riedottaa takrnemikuntaa [ 3 . 13 B
| Ei tarkeia
anraa vaAkTrdmAst kirjallan B = kowin
2 37 0 T
varoitus an jekin warran
ottaa henkitikohtasest %-rlng.-.'.:ra 4 ar e
bearikkidn

of tHrkaHE

Kuva 10. Miten isdnnditsijan mielestanne tulisi puuttua talon ongelmatilanteisiin, kuten
héiridt, ilkivaltajne.?

Vastauksien perusteella tédhén kohdistuu paljon toiveita, ja toimintatavan
muutosta kaivataan. |sénnditsijoilta toivotaan jamakkyyttd ja nopeaa reagoin
tia. Henkilokohtaista asiaan puuttumista ja yhteydenottoa toivottiin monessa
vastauksessa ja kommenteissa. Vastagat odottavat selkedmpid ohjeistuksia
Sitd, miten héiridtilanteessa tulis menetella.  [sdnnditsijan auktoriteettiasema
korostuu, koska oletetaan isdnnditsijan henkil 6kohtaisen puuttumisen asiaan
auttavan hairikdinnin lopettamisessa.  Joku toivoi myds isénnditsijan ottavan

yhteyttd, jos vastagjasta valitetaan.

Hairidtilanteiden hoitoon toivottiin ripeyttd, nyt vastagjien mielesta héirikko
saa mellastaa lilan pitkaén muiden asukkaiden harmiksi.
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4.8. Asukastoiminta

Miten isinndrtsijd parhaiten voisi aktivoida talon asukastoimintaa?

tiedortamalla takon asukkalta a5 45
Ei tirkeia
hankkimala tiotos (& jakamala
B = kowar
esimericke)d sitd, metan moala 42 a5 B \_ _I
toknitan o jskin warran
on Tarkedd
ufalistumalta itse talon
ragahiuiven, kolouksen ja 33 g2

talkpesiin

Kuvall. Mitenisannéitsijaparhaiten voisi aktivoidatalon asukastoimintaa?

IsAnnaditsijélta toivottiin ilaisia ideoita tapahtumista, joita talossa vois jar-

jestéd, esimerkkina kierrétys, paloturvallisuus jne.

Isénnditsijan ja asukastoimikunnan sdanndlliset tapaamiset oli nostettu nmo-
nessa vastauksessa tarkedksi, samoin talon tapahtumista tiedottaminen. Talon
asukastoimikunnan ehdotuksien ja mielipiteiden huomioonottaminen jo eri-
laisten asioiden suunnitteluvaiheessa nousi muutamissa vastauksissa esiin.
Hyva idea oli uusille asukkaille koottava tietopaketti talon ja talon asukastoi-
minnan asioista. Tama vois olla kuitenkin enemman talotoimikunnan vas-
tuulle tuleva asia. Hyva tapa on, monessa talossa kdytantona oleva, talotoimi-
kunnan tervehdyskaynti uuden asukkaan luona ja talon yhteisten tilojen esitte-

ly. Samalla viestitetdan tavasta asua juuri siina talossa.



4.9. Tiedottaminen talon asioista
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kokous ja tedottammen s=lld

tadan arat netisnut

asukas TV

sl aslehiti

moitustaulutsdortzmingn

tiedotiest jaka ssuntoon

Milli tavalla miglastd3nne tieto V0, talon ja talotoimikunnan asiosta menisi parhaiten perille

asubdaille?

25
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41
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ME tirkedd
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B on taricadd

Kuva 12. Milla tavalla mielestdnne tieto VVO:n, talon ja talotoimikunnan asioista menisi
parhaiten perille asukkail le?

Vastauksista nousivat selkeésti esiin perinteiset tavat tiedottaa. Niitd pidettiin

térkedna ja toimivana tapana. Tama asettaa suuret vaatimukset sille, milla &

valla mahdolliset tulevat talokohtaiset nettisivut ja asukas- TVt pitda lanseera

maksi osaksi sSiita, etté niita el oikein tunneta ja niité el siksi osata pitaa tar-

kedna.
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4.10 Isannditsijélle sopiva koulutus

Milainen kouhutus isanncitsijalle miskstdnng sopis parhaten ?

itk Twobobamis b edrarkobamists - ] %
(‘lilllxr o 5 - Ll:. .IF

Kuva13. Millainen koulutus isannditsijalle mielestdnne sopisi parhaiten?

Vastauksissa toivottiin asiakaspalvelu- ja ihmissuhdetaitoja, jontamistaitoja ja
karismaa. Isannditsijan pitaisi olla kiinnostunut omasta tyostaan, hanella pi-
tais olla sopiva luonne, kaikista koulutetuista e saa hyvaa isannoitsij&a teke-
mallakaan. Teknisten taitojen liséksi asiakaspalvelu- ja kielitaito nousivat
monesta vastauksesta esiin.  Asukkaiden arvostus ndkyy isannoitsijan asen
teessa, jos isAnnditsija arvostaa asukasta, han on hyva isdnnditsijg, vaikka e

olisikaan tekniikan ammattil ai sena huipputasoa.

Isdnnditsija voi hoitaa talon tekniikkaa taydellisesti, mutta jos hanella ei ole
pelisiimaa ja ihmissuhdetaitoja, hén e onnistu tydssdan. Astkkaiden mielesta
sellaisen isdnnoitsijan kanssa on vaikeaa asioida, sité véltetdan ja dita valite-

taan.
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4.11 Kehittamistoiveet

mm. .
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Mit4 osa-alueita isinniitsian tylssa mislestinne pitiis kehitt3a?
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Kuval4. Mitdosaaueitaisdnnoitsijan tydssi mielesténne pitéisi kehittéa?

Wi Civng
L Bl

o jekin veman
Bon tykedd

Néista vastauksista ja myos avovastauksista tulee esille johtamistaitojen,

missuhdetaitojen ja asiakaspalvelutaitojen tarkeys. Vastavuoroisuus ja asuk-

kaiden arvostus koettiin tarkedksi, isanngitsijan pitéis olla enemman lésna

asukkaiden tapahtumissa ja tietoinen siitd, mité talossa tapahtuu, minkalaises-

sa kunnossa talon asunnot ovat ja miten taloa hoidetaan.  Jos isannditsija ot-

taa "tarkean herran’ roolin, hanen tyonsa vaikeutuu. Auktoriteettiasema tulee

kuitenkin sdilyttéd, ja suhteessa huoltoliikkeisiin ja korjaudliikkeisiin toivo-

taan jamakkyytta ja parempaa tdiden valvontaa.
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Odotukset ovat siis kahtalaiset, toisaalta pitda olla asiakasystavéllinen ja las
ndoleva, yhteistyokykyinen ja kannustava ja toisaalta hyvin jamakka suhtees-
sa niihin yhteistydokumppaneihin, jotka hoitavat talon pévittaista huoltoa ja

sen erilaisiakorjauksia.

4.12 Vapaamuotoisia kommentteja toiminnasta

Kyselylomakkeessa oli myds muutama kysymyskohta, joihin vastagjat saivat
kirjoittaa vapaamuotoisia kommenttgla, parannusehdotuksia ja kritiikkia toi-
minnastamme. Useat nahin kohtiin saadut kommentit olivat samansuuntai-

Sia, ja olen tdhan tehnyt niista yhteenvetoa.

Kysymys. M ika osa-alue mielestanne tar vitsee kehittamista, miten?

Vastauksia:
Isénnditsijan kuntokaynti
Isannoitsijan pitdis tehda asuntojen tarkastus kahden vuoden véein,
silloin piilevét viat tulisivat esiin
Asuntojen kunto pitéisi vastata paremmin vuokraa
Talojen leikkipaikat pitéis laittaa kuntoon.
Isénnoitsijan pitdisi hoitaa asiat itse, e sysata niita talotoimikunnan
harteille.
Talotoimikuntien kanssa yhteistyon lisdaminen
Uusien toimijoiden saaminen mukaan asukastoi mintaan
Asukashallitukseen kahden vuoden kaudet, nyt sielld on samat henki-
|6t vuodesta toiseen, eikéa toiminta muutu mihinkdan parempaan suun-
taan
Talotoimikuntien kouluttaminen, ja talotoimikuntien kanssa parempi

yhteisty0 tuottais tulosta, asumisviihtyvyys liséantyisi.
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Kysymys. Miten aktiivisesti ja missa tilanteissa toivotte isdnnéitsijanne

olevan tethin yhteydessa?

Vastauksia:

Erilaisista remonteista ja korjausasioista toivotaan enemman tietoa,
tarvittaessa jos on kyse suuremmista asioista pitdisi pitéa asukaskoko-
us, jossa olis mahdollista keskustella ja kysella asioista.
Talotoimikuntaan tulisi pitéa séénnollisesti yhteytta ja kysella talon
kuulumisia, olla kiinnostunut siita mita tal ossa tapahtuu.

Isdnnditsijan pitdisi olla helpommin tavoittavissa, puheluihin ja sdh
koposteihin pitéisi vastata.

Jos talossa tehdaén kuntotarkastuksia ja — katselmuksia, niistéa pitéis
tiedottaa etukéteen, jotta talotoimikunnalla olis mahdollisuus halutes-
saan osallistua tarkastuksiin.

Isannditsijélta toivottiin palautetta, jos asukastoimikunnan tekemét

ehdotukset, esimerkiks korjaustarpeesta, jéévét toteuttamatta.

Kysymys. Millaisista asioista toivoisitte isannoitsijan tiedottavan talon

asukkaita?

Vastauksia:

Korjauksista, remonteista ja suunnitelluista remonteista kertominen
nousi ehdottomasti tarkeimméksi tiedotettavaks asiaksi, siité oli mai-
ninta 36 vastagjalla.

Pha-alueista, leikkipaikoista, yhteisen toiminnan térkeydesta talon

asumisviihtyvyyden kannalta
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jarjestyssddnndista, jétehuollosta, omatoimisesta talon yhteisten alu-
eiden hoitamisesta ja kaikesta mika vaikuttaa tal ossa viihtymiseen toi-

vottiin tiedottamista.

Kysymys: Onko jotakin muuta mista haluaisitte vield kertoa?

Vastauksia:

Isénnoitsijan pitdisi olla helposti tavoitettavissa.
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5 1SON VUOKRAISANNAN TARPEET TOIMINNAN
KEHITTAMISESSA

Isénnoitsijaon edelleen niiden kiinteistdjen toimitugohtaja, joista han vastaa,

vaikka varsinaisen yhtiohallinnon osuus tydsséa on vahentynyt minimiin.

Y htiéiden fuusiointi emoyhtidihin on vahentanyt yhtiohallinnon mukanaan
tuomaa byrokratiaa. Samoin taloushallinnon keskittdminen palvel ukeskuk-

seen Sirs osan taloustehtavia muualle.

Isénnoitsija vastaa edelleen talousarvioiden tekemisesta ja talouden seuran-
nasta, mutta jarjestelmét ovat koko gjan kehittyneet paremmaks ja vapautta-

neet isdnnditsijan aikaa asiakastyohon

Asiakasldhtdinen toimintatapa on valittu VVO:ssa toimintatrategiaksi. Siihen
suuntaan on tehty monia erilaisia projekteja ja kokeiluja. Asiakkuudesta on

puhuttu tavoitekeskustel uissa ja se on Kirjoitettu toimintasuunnitelmiin.

VVO:ssa valitun toimintastrategian mukaisesti oleelliset, asiakkaan kannalta
tarkedt asiat tehdd8n omana tyond, toisin kuin Kilpailijat, jotka ovat ulkoista-

neet mm. markkinoinnin jaisannéinnin.

Uutta e voi tullatilalle, jos el luovuta vanhasta. Mikdan e muutu, jos eivét
asenteet muutu. Muutos on hidasta ja muutos on prosessi, jota pitéa vieda

koko gjan eteenpain.

Asenteet eivat muutu itsestdan. Johto on tehnyt p&dtoksen toiminnan suun
nasta, nyt pitéd toimintaa madrétietoisesti johtaa valittuun suuntaan. Vdilla
taytyy tarkistaa mihin ollaan menossa ja korjata tarvittaessa niiden kurssia,
vaikka vékisin, jotka eivét vapaaehtoisesti nde asetettujen tavoitteiden koske-

van my6s heldan toimintaansa.
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6 KEHITYSKOHTEITA

K ehittémi shankkeen tavoitteena on toiminnan muuttaminen vastaamaan
strategiavalintaa, asiakad ahtdista toimintatapaa. Tassd on kuvattu niité ol eel-
lismpia asioita, joihin puuttumalla ja joita teravoittamalla paéstéén vaikutta
maan asiakkaan kannalta oleellisiin seikkoihin. Kyseesséa el ole yksittdinen
hanke, vaan niita asioita, joita aikaisemmin tehdyissa asiakastyytyvéi syystut-

kimuksessa ja téta ty6ta varten tehdyssa kyselyssa tuli esiin.

Toiminta muuttuu muuttamalla prosessgia halutun tuloksen saamiseksi. En
sisijaisesti taytyy keskittya kehittamaan asiakkuuteen liittyvia paéprosesseja.

Isdnnoitsijoiden jalkautuminen kentdlle asukkaita palvelemaan on asetettu
tavoitteeksi, tavoitteen onnistumista pitdisi pystya mittamaan ja onnistumista
palkitsemaan. Kaikki luontevasti asiakkaiden kanssa syntyvét kohtaamiset

pitda ottaa nykyista paremmin hallintaan.

K ehittémishankkeen tavoitteena on myos asiakastyytyvaisyyden nostaminen
ja sité kautta vaihtuvuuden laskeminen. Pysyvyys tuottaa kustannussaastoja,
koska jokainen muutto tuottaa kustannuksia ja suuri vaihtuvuus myos liséé ta-

lojen rauhattomuutta ja sité kautta laskee asumisviihtyvyytta.

Tukiprosessien taytyy olla kunnossa, kaikki sellaiset asiat joita voidaan hoitaa
rutiininomaisesti, sdhkdisesti ja verkossa, tulis hoitaa yhtendisesti ja keskite-
tysti, ja voimavarat suunnata yksilolliseen asiakaspalveluun. Asioimisen pi-

t&é4 olla helppoa ja sujuvaa.
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6.1 Kehitettavia prosessga

Tassd on kuvattu otsikkotaholla niité prosesseja, joiden kehittamista olen
pohtinut insindoritydssani. Naihin prosesseihin vaikuttamalla voidaan
muuttaa toimintaa enemman asiakkaan tarpeisiin vastaavaks ja asiakas-
suuntautuneeksi.  Koska kyseessd on kuitenkin yrityksemme toiminnan
kannalta oleellisia asioita, jotka koemme kilpailukeinoksi, olen vain
otsikkotasolla kerannyt ne tahan.

Asiakkuuden alkaminen

Y hteistybkumppaniver koston kehittdminen
Koulutus

Viestinta

Verkostoituminen

Toimenk uva ja nimikkeet

Rekrytointi
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7 KEHITTAMISHANKKEEN ARVIOINTI / POHDINTA

Toimintatavan muutos vaatii ennen kaikkea muutosta asenteissa, isanndinnin
perusosaamista VVO:lta e puutu. Isannoitsijan tulisi oppia mieltdmaan asu
kas yhteistyokumppaniksi, jolla on paras tieto omasta asumisestaan. S8ann6t
jatoimintaohjeet ovat viittoja siitd suunnasta, johon VV O haluaa toimintaansa
ohjata, isdnnaditsijalla taytyy olla toimintavaltuudet soveltaa ohjeita asukkaan

parhaaks kulloisenkin tilanteen mukaan.
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