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The aim of this study was to research the opinions of the real estate maintenance per-
sonnel and house managers about the present quality of real estate maintenance and
the needs and motivation to develop the quality. The purpose was to produce tools and

proposals to improve and monitor the quality of real estate maintenance.

The commissioner, City of Kotka, Tilapalvelu, is responsible for the real estate man-
agement and maintenance of schools in Kotka.

The study showed that there were lacks in the vital documents and quality control in
the real estate maintenance. Deficiency of the documents or poor use of them affects
directly the quality of the maintenance. Quality control problems were lack of tools to

measure quality and insufficient resources in supervision and control of work.

As the result of this study tools to improve and monitor the quality were developed.
With these development proposals Tilapalvelu can hopefully start the quality assess-
ment work in the future. A further research issue could be a survey of the maintenance

workers know-how.
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta

Opinndytetyo tehtiin Kotkan kaupungin Tilapalvelun tilauksesta koskemaan koulu-
kiinteistdjen kiinteistonhoidon laadun kehittamistd. Tilapalvelu vastaa kaupungin kou-
lukiinteistdjen isanndinnisté ja tuottaa itse kiinteistonhoitopalvelut néihin kiinteistoi-
hin.

Ty6skentelin toimeksi antaneessa organisaatiossa kiinteistonhoitajana 17 vuotta ja tie-
dan mita tehtavié ja haasteita kiinteistonhoitaja kohtaa paivittdisessa tydssaan. Kiin-
teistonhoitajan ty6 on itsendisté ja vastuullista, koska esimies ei ole samassa paikassa
kuin tyontekijé. Kiinteistonhoitajalla ei ndin ollen ole mahdollista saada vélitonta pa-
lautetta tai tydnohjausta, koska esimies ei née itse ty0 suoritusta eikd tyon laatua. Laa-
dun parantaminen ja seurannan tarve ovat selvésti osa-alueita joihin pitaa panostaa.
Tama takaa kilpailukyvyn sailymisen ja turvaa myos Kiinteistonhoitajien tydpaikan

séilymisen.

Kiinteistonhoitoalalla on toteutettu useita koko alaa koskevia kehityshankkeita. Eraita
keskeisempid kiinteistonhoitoon vaikuttavia kehityshankkeita ovat Kiinteistonhoito- ja
isanndintipalvelujen sopimushallinnon kehityshanke, RAKLI:n huoltokirjahanke, Ul-
koistetun kiinteisténhoidon laadunhallinta ja Kiinteistonhoidon laatusystematiikka —

tutkimus. Naissa kaikissa hankkeissa saa suuren huomion laatu.

Laatu ei synny itsestddn, vaan se tehdaan. Laatua ei takaa organisaation laatujarjes-
telmé, vaan ihmiset, jotka sitoutuvat tekemé&an t6it4 toiminnan parantamiseksi. Sen
vuoksi henkildsto pitdd saada mukaan laatutyohon alusta alkaen, kun organisaatiossa
aloitetaan kehittdminen. Organisaation laatutydn sysaa liikkeelle yleensé jokin projek-
ti tai hanke. Jos laadun kehittdminen koetaan erilliseksi tai irralliseksi osaksi toimintaa
ja vain tietyn ajan kestavaksi, henkildsto ei sitoudu laadun kehittdmiseen. Laatuty6 pi-
t4é saada jatkuvaksi osaksi organisaation arkea.



1.2 Tutkimuksen tarkoitus, tavoitteet ja rajaus

Tyon tarkoituksena on selvittéa kiinteistohoitopalvelujen tdmanhetkinen tila ja mieli-
piteet kiinteistonhoidon laadusta, siind esiintyvista ongelmista ja laadun kehittdmises-
t4. Tyon tavoitteena on tuottaa Kotkan kaupungin tilapalvelulle tydkaluja ja ehdotuk-
sia kiinteistonhoidon laadun parantamiseen ja seurantaan. Tavoitteena on myos saada
kiinteistonhoitajat motivoitumaan laadunparantamishankkeisiin. Laadun seurannan
avulla mahdollisiin laadullisiin epdkohtiin ja toistuviin puutteisiin paastaan tarttumaan

valittémasti. Tyossé ei kasitella siivouksen osuutta kiinteistonhoidosta.

1.3 Tutkimusmenetelmét

Tutkimusmenetelmdan& on toimintatutkimus, jonka menetelmind kaytin avointa haas-

tattelua ja kyselytutkimusta.

Koulukiinteistdjen isannditsijalle suoritin avoimen haastattelun. Avoimessa haastatte-
lussa haastattelija selvittdé haastateltavan ajatuksia ja mielipiteita sitd mukaa kuin ne
tulevat haastattelussa vastaan. Koska avoimessa haastattelussa ei ole tiettyé runkoa, ti-
lanteen ohjailu on haastateltavan vastuulla. Avoin haastattelu on kaikista haastattelu-

malleista lahimpané keskustelua. (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara, 2005, 198.)

Kiinteistonhoitajien osalta tutkimusmenetelmana oli kirjallinen kyselytutkimus. Kyse-
lyssé tutkija sijoittaa kaikki vastattavat kysymykset yhteen, kaikille vastaajille saman-
laiseen lomakkeeseen, johon vastaukset myds Kirjoitetaan. Tutkija jakaa lomakkeet

vastaajille postin valityksella tai muulla sopivalla tavalla. Kyselytutkimus sisélsi seka
suljettuja kysymyksia joissa oli valmiit vaihtoehdot vastaajille ettd avoimia kysymyk-

sié joihin vastaaja kirjoitti vastauksen.
1.4 Tutkimuksen toteutus

TyoOn suoritin haastattelemalla koulukiinteistdjen isannoitsijdd monessa eri vaiheessa
tyon edetessa. Ensimmainen haastattelu oli 18.2.2010. Toisen kerran tapasimme
31.3.2010 opinnaytetyon ollessa puolessa vélisséd. Kolmannessa tapaamisessa 8.4.2010
tein viimeiset haastattelut opinnédytetyotéa varten. Avoin haastattelu sopi tdéhén ty6hon,

koska haastattelun osapuolet tunsivat toisensa yhteisen tyohistorian pohjalta ja tapaa-
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misia oli useita. Vapaan keskustelun myota sain hyodyllisté tietoa isénnditsijan néke-

myksista tdaménhetkiseen kiinteistonhoidon laatuun ja sen kehityssuunnitelmiin.

Kiinteistonhoitajille laadin kyselylomakkeen, jolla selvitin heidédn ndkemyksidén kiin-
teistonhoidon laadun arvioinnin keskeisimmilla osa-alueilla. Kyselylomakkeet toimi-
tin 15.3.2010 henkilokohtaisesti kiinteistonhoitajille, jolloin paasin kertomaan kyselyn
tarkoituksesta ja tavoitteista. Kyselyjen palautuspéiva oli 19.3.2010. Palautuksen oh-
jeistin kaupungin sisdisen postin valityksella kolmelle keskeisimmalle koululle, josta

noudin vastaus lomakkeet.

Kéytosséani oli myos Kotkan kaupungin teettdma Tilojen kaytettavyys- ja kéayttajatyy-
tyvéaisyyskysely. Tassé kyselyssa selvitetddn kaupungin Kiinteistdjen kaytettavyytté ja
kayttajatyytyvaisyytta vuokralaisen eli tiloissa toimivan henkilokunnan nakdkulmasta.

Tatd kyselya kdytin pohjana tarkastellessani asiakastyytyvaisyytta.

Tutustuin Kiinteistonhoitoalan kirjallisuuteen, tutkimuksiin ja Teknillisen korkeakou-
lun raportteihin. Naista etsin ideoita, joita sovelsin Kotkan kaupungin koulukiinteisto-
jen kiinteistonhoidon laadun parantamisen ehdotuksiin.

2 KIINTEISTONHOITO

Kiinteistonhoitajan tyéhdn kuuluu huomattava maaré aikaa vievié yleisia tehtavia, jot-
ka ovat olennainen osa palvelutasoa ja nédkyvét vasta silloin, kun ne jaavéat tekeméttéa.
Uuden kiinteistotekniikan lisd&ntyessa ja kiinteistojen viihtyvyyden parantuessa pal-
velun tasoon tulevaisuudessa kiinnitetadn yha enemman huomiota. Taman vaatimusta-
son kasvu edellyttaa, etta kiinteisténhoitaja kantaa vastuuta asiakkaistaan ja toimii
oma-aloitteisesti ja omatoimisesti. Kiinteistonhoitajan tydssé korostuukin tyon itsenéi-
syys, oli kiinteistdnhoito-organisaatio millainen tahansa. (Suomen Kiinteistoliitto
2003, 18)

Kiinteistonhoitajalta vaaditaan monen alan tuntemusta ja monitaitoisuutta teknisissa
tehtdvissd. Tamakaan ei pelkéstéan riitd, vaan tyo on osattava tehdd myaos siten, etta
asiakkaalle jaa laadukas ja miellyttavd kokemus saamastaan palvelusta. (Suomen
Kiinteistoliitto 2003, 19)
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Kiinteistonhoitajan tehtavét, toimivalta ja vastuu voivat vaihdella hyvinkin paljon
kiinteistonhoito-organisaation mukaan. Yleisesti voisi todeta, ettd kiinteistonhoitajan

tehtavéana on taata edellytykset

e turvalliselle

o terveelliselle

e viihtyisalle

o kéayttajan tarpeet huomioon ottavalle

kiinteiston kaytolle koko kiinteiston elinkaaren ajan. (Suomen Kiinteistoliitto 2003,
19)

Kiinteistdnhoitajalta vaaditaan hyvaa kokonaisndkemysta tyostaan. On tarkeda osata
oikea-aikaisesti tarttua olennaisiin ja kiireellisiin tehtaviin ja ndin estdé jopa mahdolli-
nen vaaran aiheutuminen kiinteistolle tai sen kayttdjille. Vahapatdisemmatkin paivit-
téiset tehtavat tulee kuitenkin muistaa ja suorittaa mahdollisuuksien rajoissa. Kiinteis-
tonhoitaja saa yleensa ohjeensa, valtuutensa seké edellytykset tyélleen isdnnditsijalta
tai kiinteistonomistajan nimedmalt4 henkilolta. Ongelmatilanteissa on aina vélittdmas-

ti k&annyttava esimiehen puoleen. (Suomen Kiinteistoliitto 2003, 18.)

3 KOTKAN KAUPUNGIN TILAPALVELUOSASTO

Kotkan kaupungin tilapalvelun vastuualue huolehtii mm. kaupungin puhelinjarjestel-
mien sekd puhelinluetteloiden yllapidosta ja kaupungin kiinteistéjen siivouksesta. Sa-
moin rakennusten kunnossapito, peruskorjaukset, kiinteistbautomaatio ja kiinteistéjen

paivystykset kuuluvat tilapalvelulle. (Kotkan kaupunki 2010.)

Tilapalvelun vastuualue jakaantuu seuraaviin palvelualueisiin

e Arkkitehtisuunnittelun palvelualue

- tilahankkeiden suunnittelu

e Rakennuttamisen palvelualue

e |Isdnnodinnin palvelualue

- rakennusten yllapito ja tilapalveluiden hoito
- puhelinjarjestelmat ja nettipuhelinluettelo
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e Talokunnossapidon vastuualue
- kiinteistbautomaatio ja Kiinteistojen paivystys
- rakennusten kunnossapito

e Siivoustoimen palvelualue

Tilapalvelu

Tilapalvelujohtaja Osmo Pehkonen

Omaisuuden hallinta Toimistopalvelut
Tilapalvelujohtaja Osastosihteeri
Osmo Pehkonen Helena Kurttila

Isanndinti

Isdnnaditsijat . . . 5
Rakennuttaminen Arkkitehtisuunnittelu

Rakennuttamispaallikko Kaupunginarkkitehti

Talokunnossapito Siivous
Risto Oksanen

Kunnossapitopaallikko Siivouspaalikko

Pertti llves . . e . .
Ville Suni Leila Hietala Hannu Kervinen Leena Jarvinen

Esko Kunnas

Kuva 1.Tilapalvelun organisaatio (Kotkan kaupunki 2010.)

Tilapalvelun vastuualuetta johtaa tilapalvelujohtaja Osmo Pehkonen. Tilapalvelussa
toimii kolme isénnoitsijad. Koulurakennusten isénndinnista vastaa vain yksi isdnnoit-
sija Risto Oksanen, jolle kuuluu myods kaupungin satama rakennusten isénndinti. Pertti
Ilves vastaa sosiaali- ja terveystoimen rakennuksista sekd matkailutoimen rakennuk-
sista. Julkisten rakennusten, liikuntatoimen rakennusten ja yritystoiminnan rakennus-

ten is&nndinnistd vastaa Esko Kunnas. (Kotkan kaupunki 2010.)

Jokaiseen koulukiinteistoon on nimetty oma kiinteistonhoitaja. Koulukiinteistoja on
kaupungin omistuksessa 23 kpl ja Kiinteistohoitajien maara on 20. Kiinteistdnhoitajal-
le voi kuulua myos lahialueen muita kiinteistoja, vaikka néilla onkin eri isannditsija.
Kiinteistonhoitajat on jaettu kolmeen ryhmaan eli tiimiin maantieteellisin perustein.
Jokaiselle tiimille on nimetty tiiminvet&jé kiinteistonhoitajien keskuudesta. Tiimien
tehtéviin kuuluu sijaisjarjestelyjen luominen ja toteuttaminen sek& mahdollisten suu-
rempien toiden tiimisuorittaminen. (Kotkan kaupunki 2010.)
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4 LAATU

Laatu voidaan méaaritella seuraavasti: ”Laatu merkitsee tuotteen tai palvelun kaikkia
piirteitd ja ominaisuuksia, joilla tuote tai palvelu tayttad asetetut tai odotettavat tar-
peet” (SFS-1SO 8402).

4.1 Kiinteistdbnhoidon laatu

Kiinteistonhoidon palvelun laatu muodostuu teknisesté laadusta, joka vastaa asiakkaan
kysymykseen “mitd?” ja toiminnallisesta laadusta, joka vastaa kysymykseen miten?”.
Tekninen laatu kuvaa, mita asiakas saa, ja toiminnallinen laatu, miten han sen saa.
Hyva tekninen laatu tarkoittaa sitd, ettd asiakkaan kokemukset toteutuneesta palvelu-
tasosta ovat vastanneet hanen odotuksiaan. Tekniseen laatuun vaikuttavat oleellisesti
hoitotiheydet, kaytettdva teknologia, palvelun organisointi, ohjaus- ja seurantajarjes-

telmat seka koko henkildston tekninen ammattitaito. (Puhto & Tiainen 2001, 7.)

Tekninen laatu ei yksin riitd. Kiinteistonhoitoyritykset Kilpailevat yhd enemman toi-
minnallisen laadun strategioilla. Se menestyy, joka saa koko henkil6ston henkiset
voimavarat kayttoon ja luotua ymparilleen dynaamisen ja myoénteisen yrityskuvan.
Toiminnallinen laatu antaa kuvan kiinteistonhoitoyrityksen ja kayttajan valisen vuoro-
vaikutuksen sujumisesta. Palvelun nopeus, joustavuus ja palvelualttius, asiakkaan
kuunteleminen seka henkilokunnan asenne ja kdyttdytyminen ovat toiminnallisen laa-

dun osatekijoita.

Koettuun kokonaislaatuun vaikuttaa teknisen ja toiminnallisen laadun lisaksi asiak-
kaan palvelulle asettamat odotukset eli odotettu laatu. Samoin palveluja tuottavan yri-
tyksen imago eli asiakkaan yrityksestd muodostama mielikuva on otettava huomioon

kokonaislaatua maaritettéessa. (Gronroos 1994, 65.)
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S

Kuva 2. Palvelun laadun ulottuvuudet (Grénroos, 1994, 63.)

Kokonaislaatu on hyvé, kun koettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia eli odotettua laa-
tua. Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat ennen kaikkea asiakkaan tarpeet, muta myos se

informaatio, jota asiakas on palvelusta saanut. (Gronroos 1994, 65).

KOETTU KOKO-
NAISLAATU

KOKONAIS LAATU

[\

IMAGO

> ODOTETTU LAATU

Asiakkaan tarpeet
Sanallinen viestinta
Markkina viestinta
Imago

/ \

TEKNINEN LAATU TOIMINNALLINEN

Kuva 3. Koettu kokonaislaatu (Grénroos, 1994, 66.)
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Asiakkaan palveluille asettamia vaatimuksia ja palvelujen laadun ulottuvuutta on tut-

Kittu useissa tutkimuksissa. Muun muassa Parasuraman, Berry ja Zeithaml (1998) ovat

tutkineet palvelutuotteen laadun taustalla olevia laatutunnuksia. He péatyivat tutki-

muksissa kymmeneen palveluun liittyvdan ominaisuuteen, joiden perusteella asiakkaat

arvioivat saamaansa palvelun laadukkuutta (kuva 4). Heiddn mukaansa asiakas asettaa

vaatimuksia naille laatutunnuksille kaikissa palvelutapahtumissa. Mikali vaatimukset

toteutuvat, asiakas arvioi saaneensa laadukasta palvelua. (Hope & Miihleman 1997,

100, 101)

Laatutunnus

Kuvaus

Kosketeltavuus

Palveluun vaikuttavat fyysiset tekijat, kuten asiakaspalvelutilan,

henkilékunnan ja tydvélineiden fyysinen olemus.

Toimintavarmuus

Kyky tuottaa samantasoista palvelua yhé uudelleen.

Palvelualttius

Tiedustelujen ja muiden vastaavien késittelynopeus.

Viestintakyky

Asiakkaalle annetun tiedon vaikeaselkoisuus ja ymmarrettavyys.

Luetettavuus

Palvelun tuottajan luotettavuus.

Turvallisuus

Asiakkaan fyysinen tai tietosuojaan liittyvéa turvallisuus.

Ammattitaito

Palvelun tarjoajan tekninen asiantuntevuus.

Kayttdytyminen

Palvelun tarjoajan asenne ja palvelutydntekijan omaksumat kay-

tOostavat
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Y mmaértamys Kuinka hyvin palvelun tarjoaja kykenee ymmartdmaan asiak-

kaansa tarpeita.

Saavutettavuus Palvelun tuottajan tavoitettavuus joko maantieteellisesti tai puhe-

limitse.

Kuva 4. Kymmenen palvelun laadun ominaisuutta (Hope & Miihlemann 1997, s. 102)

4.2 Laatujohtaminen

TQM, Total Quality Management, tarkoittaa kokonaisvaltaista laatujohtamista tai yk-
sinkertaisemmin vain laatujohtamista. Professori Ismo Lumijarvi (2000) on kiteyttanyt
laatujohtamisen yhdell& lauseella seuraavasti: Laatujohtaminen = johdon ja tyonteki-
joiden yhteistoiminnan jarjestelma hyvélaatuisten palvelujen tuottamiseksi ja kehitta-

miseksi ulkoisten asiakkaiden tarpeiden ja odotusten mukaan

Laatujohtaminen ja laadunkehittdminen ovat tyokaluja yritysten ja julkisen sektorin

kehittdmiseen ja toimintaympaériston jatkuvan muutoksen tuomiin haasteisiin.

Laatujohtamisella pyritadn parantamaan organisaation Kilpailukykya, lisédméaan sen
tehokkuutta ja joustavuutta johdon ja tyontekijoiden yhteistoimin. Laatujohtamiselle
on ominaista muun muassa prosessimainen toimintamalli, henkilékunnan osaamisen
ja sen kehittdmisen huomioiminen seka pyrkimys maaréllisten mittareiden kayttéon

toiminnan seuraamisen ja johtamisen tukena.

Lecklinin (2002) mielesté laatujohtaminen lahtee organisaation perusarvoista, joiden
ympdrille toiminta rakennetaan. Suomalaisten yritysten perusarvot liittyvét asiakastyy-
tyvaisyyteen, ihmisen arvostukseen, avoimuuteen, jatkuvaan kehittdmiseen, kannatta-
vuuteen ja vastuuseen ympéristosta. Jos perusarvot pystytddn muuttamaan henkildston

toimintaan, menestymisen edellytykset ovat olemassa. (Lecklin 2002, 37, 38.)
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4.3 Kiinteistonhoidon laadunhallinnan suunnittelu

Laadunhallinnan suunnittelu tarkoittaa niiden keinojen luomista tilaajalle, jolla kiin-
teistonhoidon laatutasoa voidaan ohjata. Laadunhallinnassa kéaytettavia apuvalineita
ovat esimerkiksi Kiinteisténhoitosuunnitelma, kokousmenettelyt, raportointi seka

palkkio- ja hyvitysjarjestelmé. ( Puhto & Tiainen 2001, 65.)

Kiinteistonhoidon tavoitteiden asettamisvaiheessa on mééritetty ne asiat joita mita-
taan. Laadunhallinnan lahtokohtana on toimiva laadunmittausjarjestelmé. Laadunmit-
tausjarjestelman siséltdmien laatumittarien on annettava realistinen kuva palvelun laa-

dusta. Hyvén laatumittariston ominaisuuksia ovat

- informatiivisuus (paatoksenteon apuvéline)

- tuloskeskeisyys (keskittynyt lopputuloksiin)

- merkityksellisyys (mitattavien asioiden liittyminen haluttuihin tietoihin)
- luotettavuus ja yksiselitteisyys (ei tulkinnan varaa)

- helppokéayttdisyys (tiedot helposti raporttimuotoon)

- joustavuus (soveltuu ympériston muutoksiin) (Puhto&Tiainen 2001, 65)

Oleellista mittariston rakentamisessa on yksinkertaisuus. Mitataan vahan, mutta tér-
keitd asioita. Liian tyolas mittausjarjestelma johtaa siihen, ettd mittaamista ei kaytan-
ndssa tehdd. Kuhunkin palvelukokonaisuuteen on valittava yksinkertaiset mittarit, jot-
ka perustuvat vain muutamaan keskeiseen laatukriteeriin. (Puhto & Tiainen 2001, 65).

Kiinteistonhoidon keskeisia laatumittareita ovat yleensa reklamaatiot, lampd-, vesi- ja
sédhkdenergiankulutus, asiakastyytyvaisyys, kustannukset, kiinteiston kunto ja tuotto.
Valituille laatumittareille tulee asettaa tavoitearvot kéyttotarkoituksen perusteella. Eri-
tyisen huolellisesti tavoitteet on asetettava silloin, kun laatumittarit on kytketty henki-
l6ston palkkaukseen. (Routto & Puhto 2000, 24)

Kaikille kiinteistonhoidon osa alueille voidaan rakentaa omat mittaristot. Mittariston
rakentaminen voidaan aloittaa maéaritteleméalld kunkin kiinteistonhoitokokonaisuuden
keskeiset laatukriteerit, joiden toteutumista tullaan mittaamaan sovituin valiajoin.
(Puhto & Tiainen 2001, 65).
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Kiinteistonhoidon teknisen laadun mittaustapoja ovat aistinvarainen arviointi ja objek-
tiiviset mittaukset. Aistinvaraisessa arvioinnissa kiinteistonhoidon koordinoija yksin
tai yhdessa asiakkaan kanssa méadrittelee toteutuneen teknisen laadun omien havainto-
jen perusteella. Aistinvarainen arviointi on nopea menetelma, mutta vaikeutena voi ol-
la yhtenéisen arviointiasteikon luominen. Mittauksilla suoritettu teknisen laadun arvi-

ointi voidaan ilmaista laatuprosenttina. (Routto & Puhto 2000, 24.)

Esimerkiksi taloteknisten jarjestelmien hoitoon voidaan asettaa tavoitteita sisailmasto-
olosuhteille siséilmastoluokituksen perusteella. Sisailmasto-olosuhteiden tavoitteet
kuvataan yleensa raja-arvoina mitattaville suureille. Esim. sisdilmastoluokan S2 sisa-
lampdatilan raja-arvot talvella ovat +21 °C - +23 °C. Valittujen sisétilojen lampotilat
mitataan. Mikali lampdtila on vaihteluvalin siséllg, tulos on hyvéksyttdvad, mutta jos
tulos on vaihteluvélin ulkopuolella, kirjataan siitd virhepiste. Mittauksen lopuksi las-
ketaan kaikki virhepisteet yhteen. Laatuprosentti voidaan laskea tdmén jélkeen jaka-
malla virhepisteiden lukumaara kaikkien mittauksien lukumaaralla ja kertomalla sa-

dalla.

Laatuprosentti = virhepisteiden méaré x 100
mittausten maéara

Toiminnallisen laadun osatekijoita ovat palvelun nopeus, joustavuus, yhteistyokyky,
palvelualttius ja henkilékunnan asenteet. Asiakkaan kokemaan laatuun vaikuttavat
paallimmaéisend hanen kokemansa toiminnalliset laatutekijét. Kiinteistonhoidon toi-
minnallista laatua voidaan mitata esimerkiksi asiakastyytyvaisyyskyselyjen, reklamaa-

tioiden seka suoritetun itsearvioinnin kautta. (Puhto & Tiainen 2001, 65.)

Palvelun laadun mittaamisen lisaksi on maariteltdva ne mekanismit, joilla laatua pyri-
td&n ohjaamaan mittaustulosten perusteella. Toisin sanoen on maariteltdva ne toimen-
piteet, joihin mittausten perusteella ryhdytéan, esimerkiksi miten palvelun tuottajaa
palkitaan hyvasta toiminnasta tai millaisia sanktioita kdytetaan tehtévien laiminlyon-
neistd. (Puhto & Tiainen 2001, 66.)

Mittariston laatimisen jélkeen on suunniteltava mittausten suorittaminen eli kuka mit-
taa, kuinka usein mittaa ja miten mittausten tuloksista raportoidaan. (Puhto & Tiainen
2001, 67.)
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4.4 Kayttdjien tarpeiden selvittdminen

Kéyttédjien tarpeiden kartoituksen tarkoituksena on selvittdé kayttdjien nakemykset
kiinteistonhoidon nykyisesta laatutasosta ja kehitystarpeista. Tavoitteena on parantaa
kayttédjien tyytyvaisyytta organisoimalla kiinteistonhoito tarkoituksenmukaisesti ja mi-
toittamalla laatutaso oikein. Kayttdjien tarpeet voivat olla osin ristiriitaisia omistajan
tavoitteiden kanssa, joten omistajan on paatettava, missa méaarin kayttajien tarpeet ote-
taan huomioon. (Puhto & Tiainen 2001, 55.)

Kiinteiston kayttéjien tarpeiden selvittdminen aloitetaan lahtotietojen kerdamisella.
Tarvittavia tietoja 10ytyy vuokrasopimuksista, asiakastyytyvaisyyskyselyistd, kayttéja-
reklamaatioista ja hoitoraporteista. Sopimuksista ja raporteista saatavaa tietoa tayden-
netadn kayttdjien haastatteluilla. Haastattelujen avulla selvitetdan kayttajien toimin-

nasta aiheutuvat vaatimukset kiinteisténhoidolle. (Puhto &Tiainen 2001, 55.)

5 KAYTTAJATYYTYVAISYYSKYSELY

Kiinteistonhoidon laadun kehittdmisté varten tulee tietdd asiakkaiden mielipiteet ta-
manhetkisesté kiinteistonhoidon laadusta. Asiakastyytyvéisyyskyselyjen avulla mieli-

piteiden kerddminen onnistuu helpoiten.

Kotkan kaupunki teetti kevaalla 2008 Trellum Consulting Oy:ll& toimeksiantona POE-
analyysin (Post Occupancy Evaluation), jolla selvitetddn kaupungin kiinteistojen kay-
tettdvyyttd ja kayttajatyytyvaisyytta vuokralaisen eli tiloissa toimivan henkilékunnan

nakokulmasta. Tulokset esitettiin numeerisina etta graafisesti sateisind kaavioina.

Kysely oli suoritettu Internet-kyselynd, jossa vastaajat olivat arvioineet kulloinkin ky-

syttdvaa asiaa/ominaisuutta viisiportaisella asteikolla seuraavasti:

5 — erinomainen
4 —hyva

3 — tyydyttava
2 — valttava

1 — huono

Kyselyssa oli jaettu kuuteen kysymysluokkaan jotka oli jaoteltu seuraavanlaisesti:

- Ymparisto
- Piha
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- Rakennus

- Toimitilat

- Turvallisuus

- Kiinteiston yllapito ja kéayttajapalvelut
Vastaukset késiteltiin rakennuksittain tai kohteittain esim. osassa kouluista on useam-
pia rakennuksia, joita on késitelty kyselyssé yhtenéd kokonaisuutena. Kyselyn myota
koulurakennuksista tehtiin oma kansio, jossa esitetddn vastausten numeeriset keskiar-

vot kaikista koulurakennuksista ja jokaisesta koulusta erikseen.

Otin tarkastelun kohteeksi tulokset joita analysoin itse. Kyselyn analysoinnin tavoit-
teena oli saada yleiskuva koulujen Kkiinteistonhoidon asiakastyytyvaisyydesta seka ke-

hittda uusi koulukohtaisempi asiakastyytyvaisyyskysely tilapalvelun kayttoon.

5.1 Kaytettavyys- ja kayttajatyytyvaisyysanalyysin tarkastelu

Koulurakennusten sijainti ja litkenneyhteydet néhtiin hyvéana. Liikenneturvallisuus,
pysakainti ja liikuntarajoitteisten huomioiminen saivat tyydyttavan arvosanan. (Kuva
5)

YMPARISTO

1 3,1

Liilkuntarajoitteisten huomioiminen

1 3,1

Pysakointi

1 4,1

Lilkenneyhteydet

) 4,3

Liikenneturvallisuus |
Rakennuksen sijainti |

Kuva 5. Koettu koulun ymparisté

Pihaa koskevissa kysymyksissa varusteiden soveltuvuus jai alhaisimmalle tasolle,
saaden keskiarvon 3,2. Muiden kysymysten keskiarvot olivat ldhempana nelosta kuin

kolmosta saaden arvosanan tyydyttava. (Kuva 6.)
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PIHA
Piha varusteiden turvallisuus | | | 1 3,6
Pihan varusteiden soveltuvuus | | | 13,2
Pihan turvallisuus | | | 13,7
Piha-alueensijainti | | | 13,9
Piha-alueen koko | | | I 3,8
0 1 2 3 4 5

Kuva 6. Koettu pihaympéristd

Tarkastellessaan rakennuksen toimivuutta ja imagoa henkilokunta arvioi liikuntara-

joitteisten huomioimisen rakennuksissa valttavéksi. Opasteiden saama keskiarvo oli

3,1 saavuttaen niukasti tyydyttavan arvosanan. Muut nelja, litkkumisen sujuvuus, si-
saankaynti, julkisivun kunto ja imago saivat tyydyttavan arvosanan. (Kuva 7.)

RAKENNUS
Liikuntarajoitteisten huomioiminen | | ' 2‘6
Opasteet | | |I 3,1
Liikkumisen sujuvuus rakennuksessa | | | I 3,4
Sisdankaynti | | | I 3,5
Julkisivun kunto | | | 13,4
Imago | | | I 3,6
0 1 2 3 4 5

Kuva 7. Koettu rakennuksen toimivuus ja imago

Koulujen henkil6kunnan keskuudessa toimitilojen muunneltavuus todettiin valttavak-
si. Toimitilojen soveltuvuus ja mééaré saivat keskiarvon 3,3 ja koko keskiarvon 3,1

paasten niukasti arvioinnissa tyydyttavan puolelle. (Kuva 8.)
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TOIMITILAT, tilojen kaytts

Muunneltavuus ' ' | 1,8
Soveltuvuus | | ] 3,3
Koko | | || 3,1
Maara I I I ] 3,3
0 1 2 3 4 5

Kuva 8. Koettu toimitilojen kaytettavyys

Toimitilojen ominaisuuksia arvioitaessa kysyttiin toimitilojen akustiikka, &aneneristé-
vyys ja valaistus ominaisuuksia. Kaikki kolme saivat tyydyttavan arvosanan seuraa-

vanlaisilla keskiarvoilla: akustiikka 3,2, &aneneristavyys 3,2 ja valaistus 3,5. (Kuva 9.)

TOIMITILAT,tilojen ominaisuudet
Akustiikka ' ' 132
Aineneristavyys | 3,2
Valaistus | 3,5
0 1 2 3 4 5

Kuva 9. Koetut toimitilojen ominaisuudet

Sisédilman laatua ja sisdlampdtilaa arvioitiin kesélla ja talvella. Arvioinnin perusteella
saatujen keskiarvojen ero oli vahéinen. Sisdilman laatu talvella sai pienimman kes-
kiarvon 2,9 ja taten arvosanan valttava. Niukasti tyydyttavan puolelle paasivat siséil-
man laatu kesélla 3,0, sisalampotila kesalla 3,1 ja sisalampdtila talvella 3,2. (Kuva
10.)
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TOIMITILAT, siséilma
Sisdilman laatu talvella ' ' /12,9
Sisdilman laatu kesalla 3,0
Sisdlampotila talvella | 3,2
Sisdlampétila kesalla | 3,1
0 1 2 3 4 5

Kuva 10. Koettu toimitilojen sisdilma

Toimitilojen tekniikkaan liittyvistd kysymyksisté selvidé tyytyvaisyys sahkopistorasi-
oiden ja vesi- ja atk-pisteiden riittavyyteen ja sijaintiin. Naiden riittdvyys ja sijainti on

tyydyttavélla tasolla. (Kuva 11.)

TOIMITILAT, tekniikka
Atk-pisteet ' ' ' | 3,2
Vesipisteet | 3,2
Pistorasiat | 33
0 1 2 3 4 5

Kuva 11. Koettu tekniikka toimitiloissa

Hatapoistumisteiden merkinté keskiarvolla 3,6 ja paloturvallisuus keskiarvolla 3,7,
koettiin paremmin toteutetuksi kuin kysymyskohdat “mahdollisuus paeta”(ka. 3,0) ja
”mahdollisuus halyttdd apua” (ka. 3,2). (Kuva 12.)
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TURVALLISUUS, henkil6turvallisuus
Hatdpoistumisteiden merkinta : ' ' | 3,6
Paloturvallisuus | 3,7
Mahdollisuus paeta 3,0
Mahdollisuus halyttda apua | 3,2
0 1 2 3 4 5

Kuva 12. Koettu henkiloturvallisuus

Arvosanan hyva saivat kohdat ulkopuolisten péasy atk-tietoihin (ka. 4,1) ja asiakastie-
tojen suojaaminen ulkopuolisilta (ka.4,0). Kulunvalvonta ja suojaus varkauksilta ettd
ilkivallalta n&htiin tyydyttavan arvoiseksi keskiarvolla 3,3. Vartiointi aukioloaikana jéi

arvosanaan valttava. (Kuva 13.)

TURVALLISUUS, kulunvalvonta ja varkaussuoja
Ulkopuolisten paasy atk-tietoihin ' ' ' J 41
Asiakastietojen suojaaminen... 4,0
Vartiointi aukioloaikana 112,9
Kulunvalvonta I 3,3
Suojaus varkauksilta/ilkivallalta | | | I 3,3
0 1 2 3 4 5

Kuva 13. Koettu kulunvalvonnan ja varkaussuojan toimivuus

Kiinteistonhoitajan tavoitettavuus koettiin hyvaksi saaden vastausten keskiarvoksi 4,0.
Lahelle hyvaa pééasivat jatehuolto (ka.3,8) ja vahtimestaripalvelut (ka. 3,9) saaden ar-
vosanan tyydyttava, kuten kaksi seuraavaakin eli laitteiden huolto (ka. 3,4) ja raken-

nuksen kunnossapito (ka. 3,4). (Kuva 14.)
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KIINTEISTON YLLAPITO JA
KAYTTAJAPALVELUT

Kiinteistdnhoitajan tavoitettavuus ' ' ' 4,0

Jatehuolto I 8,8

Vahtimestaripalvelut 113,9

Laitteiden huolto I 3,4

Rakennuksen kunnossapito | | | I 3,4

Kuva 14. Koettu kiinteistonyllapito ja kayttajapalvelut

Pihavélineiden huolto oli koettu kolmessa kysymys kohdassa ldhes samanlaatuiseksi
eli tyydyttavaksi. Leikkivalineiden seka muiden pihavalineiden ja rakenteiden kes-

kiarvo oli sama eli 3,2. Pihavalaistus sai niukasti paremman keskiarvon eli 3,3. (Kuva

15))
PIHAVALINEIDEN HUOLTO
Muut pihavalineet ja rakenteet ' ' ] 3,2
Pihan valaistus | 3,3
Leikkivalineet | 3,2
0 1 2 3 4 5

Kuva 15. Kokemukset pihavélineiden huollosta
6 KIINTEISTONHOITAJIEN KYSELY

Kyselyn tarkoituksena oli saada tietoa kiinteistonhoidon laadunvarmistus- ja valvon-

tamenetelmista seka kiinteistonhoitajien ndkemyksesté ja halusta kehittaa kiinteiston-
hoidon laatua. Kyselyn toimitin henkilokohtaisesti 18 kiinteistonhoitajalle. Kouluissa
toimivia kiinteistonhoitajia Kotkan kaupungilla on yhteensa 20. Kahdelta kiinteistén-

hoitajalta kysely jai vastaamatta heidan lomiensa johdosta. Kyselyjé palautettiin kaik-
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ki 18, joten sain kattavan kuvan kiinteistdjen tdaménhetkisesta laadunseurannasta ja

kiinteistonhoitajien mielipiteista.

Kyselyn tulokset on esitetty yhteenvetona haastateltavien mielipiteistad, nakemyksista
ja toimintatavoista. Suljettujen kysymysten tuloksia kuvataan pylvasdiagrammin avul-
la. Suljettuihin kysymyksiin sai lisdtd kommentteja niin halutessaan. Néitd komment-
teja esitetadn tuloksissa, mikali niilla on arvioitu olevan merkitysta kyseisen kohdan
kannalta. Avoimet kysymykset kohdistuivat k&ytdssé olevaan huoltokirjaan. Vastauk-

set késitella&n yhteenvetona kysymyksittéin.

1. Ovatko tyotehtavat ja toimenkuva selvilla?
20
15 e
10
1
Kylla Ei

Kuva 16. Kiinteistonhoitajan tietamys tyon sisalldstaan

Yhté lukuun ottamatta kaikilla oli selvilla nykyinen tyon siséltd. Tulevaisuuden kan-
nalta huolta kannettiin uuden tekniikan lisddntymisesté ja miten tdmé tulee vaikutta-

maan kiinteistonhoitajan tyotehtaviin. (Kuva 16.)

2. Onko kiinteistonhoidolle asetettu
tavoitteita?

20

15 18
10

kylla ei

Kuva 17. Tietdmys kiinteistonhoidolle asetetuista tavoitteista

Kaikki kiinteistonhoitajat tunsivat ettd kiinteistonhoidolle on asetettu tavoitteita. Ky-

symyksen lisdkohdassa ”mita tavoitteita” vastaukset vaihtelivat. Yleisesti mainittiin
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tavoitteina pitda rakenteet, ulkoalueet ja laitteet kunnossa. Muita tavoitteita oli Kiin-

teiston arvon sailyminen ja kiinteiston kunnossapidon ennakointi. (Kuva 17.)

3. Onko koululle kiinteistonhoitosuunnitelma
ja onko sellainen tarpeellinen
20
15 17
10
11
S 1 7
1
0 ——
kylla ei tarp. ei tarp.

Kuva 18. Kiinteistohoitosuunnitelman olemassaolo ja tarpeellisuus

Kiinteistonhoitajista vain seitsemalla oli kiinteistonhoitosuunnitelma kéaytossa. Kiin-
teistonhoitosuunnitelman koki tarpeelliseksi kuitenkin seitseméntoista kiinteistonhoi-
tajaa. Kommenttikohdassa toivottiin kaytssé olevien kiinteistonhoitosuunnitelmien

paivittamista. (Kuva 18.)

4. Koulun henkilékunnalle suoritettii
asiakastyytyvaisyyskysely, piditko sita
tarpeellisena?

20
10
5
1
O [ ]
kylla ei

Kuva 19. Kokemukset asiakastyytyvaisyyskyselyn tarpeellisuudesta

Asiakastyytyvaisyyskyselya pidettiin tarkednd kiinteistonhoitajien keskuudessa. Tdma
tulee selvasti esille, silla vain yksi vastaaja piti kyselyé tarpeettomana. Palautteen

saamista omasta tyostaan kiinteistonhoitajat pitivat tarkeand. (Kuva 19.)
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5. Pitaisiko jarjestaa myos muille koululla
toimiville asiakasryhmille
asiakastyytyvaisyyskysely?
12
10
g 10 L
6 8 —
4 L
) I
0
kylla ei

Kuva 20. Muiden asiakasryhmien asiakastyytyvaisyyskyselyn tarpeellisuus

Kouluilla toimiville muille asiakasryhmille jérjestettavan kyselyn tarpeellisuutta ei
nahty yhtenevaisesti. Kahdeksan kiinteistonhoitajaa oli kyselyn kannalla ja kymmenen

ei nahnyt kyselya tarpeellisena. (Kuva 20.)

6. Miten asiakkaatilmoittavat

palvelupyynténsa?
20
15 — 18 18

16
10 —
5 —
0
puhelin suullinen kirjallin. sahkop.

Kuva 21. Palvelupyyntdjen esittdmistavat

Palvelupyynttjé kiinteistonhoitajat saivat monella tavalla. Puhelimen vélitykselld ja
kirjallisessa muodossa pyyntoja esitettiin kaikille kiinteistonhoitajille. Yleisimmat Kir-
jaamistavat olivat kiinteistonhoitajalle jatetty tyoselostuslappu tai kirjoitus kiinteis-
tonhoitajan tydvihkoon. Suullisesti palvelupyyntdja esitettiin kuudelletoista kiinteis-
tonhoitajalle, kun taas séhkdpostilla pyyntdja esitettiin vain kolmelle. (Kuva 21.)
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7. Onko kiinteistdssasi perehdyttamiskansio
ja onko se tarpeellinen?
18
16
14 16
12 14
10
8
6
4
2 — 4 v
0
kylla ei tarp. ei tarp

Kuva 22. Kokemukset perehdyttamiskansiosta

Perehdyttdmiskansio 10ytyi vain neljasté kiinteistosta kahdeksastatoista, mutta sen tar-
peellisuuden koki kuusitoista kiinteistonhoitajaa. Kysymykseen ”miksi perehdytta-
miskansion olisi tarpeellinen” vastattiin sen antavan kiinteistokohtaista tietoa sijaiselle

tai uudelle tyontekijalle. (Kuva 22.)

8. Onko kiinteistdssasi huoltokirja ja onko se
tarpeelinen?
20
15 18
10
11
S 7
0
0
kylla ei tarp. eitarp

Kuva 23. Kokemukset huoltokirjasta

Yhdessétoista kiinteistossé on huoltokirja. Huoltokirjan tarpeellisuudesta kaikki kiin-
teistonhoitajat olivat samaa mielta. Kysyttdessa syita huoltokirjan tarpeellisuuteen tuli
esille samoja asioita kuin edellisessd kysymyksessa, eli sijaisjérjestelyt ja uudet tyon-
tekijat. Tarpeellisena pidettiin myos, ettd huoltokirjassa on kiinteiston ja sen laitteiden

huoltoon liittyvié ohjeita.
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9.Missa muodossa huoltokirja on?
12
10
10
8
6
4
4
2
0
Mappi PC Web

Kuva 24. Huoltokirjan esitysmuoto

Huoltokirjan yleisin muoto oli kirjallinen kansio eli mappi. Mapin kanssa oli toimitet-
tu myods PC-versio huoltokirjasta kolmeen kiinteistoon. Pelkké PC-versio oli vain yh-
dessa kiinteistossd. Ongelmana tassa Kiinteistdssa oli kiinteistonhoitajan henkildékoh-
taisen tietokoneen puute. Web-muodossa huoltokirja oli vasta yhdessa kiinteistossa.
(Kuva 24.)

Avoimissa kysymyksissé (kysymykset 10-15) huoltokirjan kaytdsta ja sen sisallosta
vastaukset olivat melko suppeita. Huoltokirjaa kaytettiin keskimaarin 1-2 kertaa kuu-

kaudessa. Eniten kaytetyt huoltokirjan kohdat olivat kiinteiston piirustukset ja kaaviot.

Huoltokirjan sisallon méérasta ja laadusta vastaukset vaihtelivat. Yleisesti ottaen to-
dettiin huoltokirjan sisédltdmén tiedon maarén ja laadun olevan riittdvd, mutta huolto-
Kirjan helppokayttdisyyteen toivottiin parannusta. Yksi kiinteistonhoitaja oli kokenut
huoltokirjan siséltivin my0s paljon “turhaa tietoa” ja toivoi huoltokirjan olevan kiin-
teistokohtaisempi. Ihmetysté aiheutti myds huoltokirjassa esiintyvét laitevalmistajien
mainokset. Huoltokirjan sisallon lisadmiseksi kiinteistonhoitajilla ei tullut mieleen yh-

tédan uutta kohtaa.

Muina huoltokirjan kéayttajina kiinteistonhoitajat mainitsivat kiinteistossa sattumanva-

raisesti toimivat huoltomiehet ja kaupungin kiinteistopaivystajat.
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16. Mité& seuraavia tietoja huoltokirjan tulisi

sisaltaq?
= kylld Oei

Vuosikorjaussuunnitelma | IS 3 |
Vikatilanneohjeet | I
Ulkoalueiden hoitoon liittyvat tiedot _E
Kulutusseuranta _E
Web-pohjaiset palvelupyynét |(EEIIEEEEESSS——— 5 |
Huoltokalenteri | NEGHIII— 2 |
Kayttopaivakirja (kirjaukset huolloista... _
Rakennusautomaatiojarjestelman... | IS
palontorjuntajarjestelman tiedot _L—_l
Turva- ja valvontajarjestelmien tiedot |
Jarjestelmien ohjeelliset toiminta-arvot _D
Tilojen tavoiteolosuhteet _
Koneiden ja laitteiden tiedot | IS
Rakennustekniset tiedot | ISEIE——ON
Tilojen tiedot (alat, materiaalit) |G
Paikantamispiirustukset | NI
Kiinteiston yhteyshenkilot | IS

Kuva 25. Hyvén huoltokirjan sisaltdmat tiedot

Selvitettéessa kiinteistonhoitajien ndkemyksid hyvén huoltokirjan sisalldsta ei ilmen-
nyt suurta vaihtelua vastauksien kesken. Esitettyja huoltokirjan kohtia pidettiin ylei-
sesti ottaen hyvaan huoltokirjaan kuuluvina. Pienet ndkemyserot huoltokirjan sisallos-
t& kohdistuivat osiin Web-pohjaiset palvelupyynnoét, kulutusseuranta ja ulkoalueiden
hoitoon liittyvat tiedot. Web-pohjaisten palveluspyynt6jen ei-vastausprosentti oli 28

% ja kulutusseuranta sek& ulkoalueiden hoitoon liittyvét tiedot 22 %.
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17. Dokumentoitko tehdyt huollot ja
korjaukset?
14
12 13
10
8
6
4 5
2
0
kylla ei

Kuva 26. Huoltojen ja korjausten dokumentointi

Kiinteistonhoitajista 13 dokumentoi huoltoja ja korjauksia. Keskeisimpéna dokumen-
tointi kohteena oli ilmastointikoneen huoltovihko. Viisi kiinteistonhoitajaa ei tehnyt

lainkaan dokumentointeja.

18. Oletko joskus tuntenut tarvetta
tyonohjaukselle ja saanut ohjausta
tarvittaessa?
14
12
10 —{ 12
8 —
6 7
4 6 s
2 — I
0
tarve ei tarvetta saannut ei saannut
ohjausta ohjausta

Kuva 27. Kokemukset tyonohjauksesta

Tyonohjauksen tarpeen tyossaan oli kokenut 12 kiinteistonhoitajaa, néista viisi on ko-
kenut puutteita tydnohjauksessa. Kuudella kiinteistonhoitajalla ei ole ollut tarvetta

tyénohjaukseen.
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14
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O N B OO

19.0lisiko tarvetta aktiiviselle
tyonohjaukselle?

12 I

kylls ei

Kuva 28. Kokemukset aktiivisesta tydonohjauksen tarpeesta

Selvitettiessa kiinteistonhoitajien ndkemyksié ja tuntemuksia tulevaisuuden tyénohja-

uksesta kysyttiin aktiivisen tydnohjauksen tarvetta. Kiinteistonhoitajista kuusi koki

aktiivisen tyonohjauksen tarpeellisuuden. Kaksitoista kiinteistonhoitajaa néki tdman

tarpeettomaksi.

14
10

ON PO
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Kuva 29. Kokemukset koulutustarpeesta

Koulutustarvetta kysyttiin kiinteistonhoidon kahdeksalla eri osa-alueella. Naiden osa-

alueiden koulutuksella on suuri merkitys koettuun kiinteistonhoidon laatuun. Tarvetta

koulutukseen koettiin kaikilla osa-alueilla. Suurimmat tarpeet koettiin tietotekniikan,

energiansaaston, lammityksen, vesi- ja viemadritekniikan ja sahkdétekniikan koulutuk-

seen. Vahemman térkeiksi koulutuksiksi koettiin ilmastointi- ja rakennustekniikka se-

ka asiakaspalvelukoulutus.
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21. Pidatko seuraavia asioita hyvina laadun mittaamisen
kohteina?
20
15 — 17
10 — 12 14
5 J— .
: 1
O I -_
asiakastyytyvaisyys Energiankulutus Olosuhdetavoitteet
Okylla mei

Kuva 30. Nakemys hyvista laadun mittaamisen kohteista

Kysymykseen numero 21 valitsin laadunmittaamisen kohteiksi kiinteisténhoidon hel-
poimmin mitattavat laatumittarit. Kiinteistonhoitajat nakivét asiakastyytyvéisyyden
mittaamisen parhaimpana laadunmittaamisen kohteena. Vhiten kannatusta sai energi-
ankulutuksen seuranta, jonka kuitenkin kaksitoista kiinteistonhoitajaa naki myés hy-

vana laadunmittaamisen kohtana.

22. Onko kiinteistonhoidon laadun
kehittamiseen tarvetta?
15
10 12
> 6
0
kylla ei

Kuva 31. Kokemukset laadun kehittdmisen tarpeesta

Kiinteistonhoitajista kaksitoista koki tarvetta kiinteistonhoidon laadun kehittamisen ja

kuusi ilmaisi negatiivisen kantansa tata kohtaan.
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23. Kannustaisiko palkkiojarjestelma
laadunkehittdmiseen?
20
15
15
10
5
3
0
kylla ei

Kuva 32. Nakemys palkkiojarjestelman vaikutuksesta laadun kehittdmiseen

Palkkiojarjestelman luominen néhtiin kiinteistonhoitajien keskuudessa kannustavaksi
toimenpiteeksi, kun tarkoituksena on kehittaa kiinteistonhoidon laatua. Vain kolmella

kiinteistonhoitajalla oli pessimistinen suhtautuminen palkkiojarjestelmaan.

7 ISANNOITSIJAN HAASTATTELU

Isannditsijan kanssa kaydyissa keskusteluissa paallimmaising aiheina olivat tilojen
kaytettavyys- ja kayttajatyytyvaisyyskysely, kiinteistonhoitajille suoritettu kysely ja

kiinteistonhoidon laadun kehittdminen.

Tilojen kaytettavyys- ja kayttajatyytyvaisyyskyselya isénnoitsija piti tarpeellisena.
Kyselyn kysymykset kohdistuivat suurelta osin tilojen kaytettavyyteen, jonka isén-
nditsija naki kyselyn heikoimpana puolena. Hanen mielestadan kaytettavyytta tarkastel-
taessa esiin nousivat vanhojen koulujen ongelmat, jotka laskivat kaikkien koulujen
keskiarvoja kyseisissé kysymyksissa. Kysymyksissg, jotka lahemmin koskettivat kiin-

teistonhoitajan tyotd, isannoitsijé oli tyytyvainen saatuihin tulosten keskiarvoihin.

Suorittamani kiinteistonhoitajien kyselyhaastattelun tuloksia esittelin isannéitsijélle.
Kysymyksid ja tuloksia lapikaytéessa keskusteltiin avoimesti kiinteistonhoitajien na-
kemyksista kysymyksiin. Samalla selvitin isanngitsijan mielipiteen asianomaisista ky-

symyksista.

Tyotehtavat ja kiinteistonhoidon tavoitteet on isannoitsijan mielestd ilmaistu selvasti
kiinteistonhoitajille. Tyotehtavien epdvarmuus on ilmennyt vain niissa tapauksissa,

kun Kiinteistonhoitajan tydpiste on vaihtunut.
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Kiinteistonhoitosuunnitelmaa isdnnditsija piti tarpeellisena. Sen siséltéa han naki kui-
tenkin voitavan karsia. Suuremman painoarvon kiinteisténhoidon teknisen laadun pa-
rantamisessa hén antaa huoltokirjalle. Kiinteistonhoitosuunnitelman h&n nakee enem-

man kuvaavan kiinteisténhoitajan toimintatapaa tietylla koululla.

Asiakastyytyvdisyyskyselyjen jarjestamisen jatkossakin isannoitsija néaki tarpeellisiksi.
Niiden laajentamiseen tiloissa toimivan henkilokunnan ulkopuolelle hén ei nahnyt tar-
vetta. Kyselyt olisi hankala toteuttaa, ja kyselyissé jouduttaisiin usein kysymaan vain
tiloihin liittyvia kysymyksia.

Palvelupyyntdjen esittamistavat olivat isénnoitsijalle tutut. Kotkan kaupungilla on
myos kéytossa sisdisessa intranetissd toimiva kiinteistdjen huoltopyyntélomake, mutta
tdman kaytto isannoitsijin mukaan on minimaallista. Tulevaisuuden ndkymand on
palvelupyyntdjen siirtyminen web-muotoon huoltokirjan osana. Isannditsija naki tar-

kednd, etté asiakas saa palautteen palvelupyyntoonsa.

Huoltokirjan isannditsija naki kiinteistonhoidon tarkeimpéané tyokaluna. Huoltokirjo-
jen saattamisen nykyvaatimusten tasolle isénnditsija naki onnistuvan vain ulkopuoli-
sen huoltokirjapalveluja tarjoavan yrityksen avulla. Tarkoituksena on siirtya huolto-

Kirjoissa web-versioihin kouluilla tapahtuvien saneerauksien yhteydessa.

Tyonohjauksen tarpeen isénnoitsija oli havainnut kiinteisténhoitajien keskuudessa.
Usein tyonohjaus suoritettiin vain puhelimen vélityksella. 1sdnnditsija koki tyénohja-
uksen tarkeaksi osaksi esimiestyota. Suurin ongelma tyénohjauksen toteuttamiselle oli
hanen mielestaan ajallisten resurssien vahyys. Tydnohjaus olikin jaanyt taka-alalle Kii-

reiden keskella.

Kiinteistonhoitajien lisékoulutuksen iséannoitsija naki tarpeelliseksi alan teknistymisen
vuoksi. Kiinteistonhoitajien halukkuus osallistua koulutuksiin oli positiivinen yllatys
isannoitsijélle. Han ei ndhnyt esteité lisdkoulutukseen hakeutumiselle vaan naki jatku-
van oppimisen laadun kehittdmisen kulmakiveksi. Koulutuksessa tulisi painottaa tek-

nisten valmiuksien ohella myds sosiaalisia taitoja.

Kiinteistonhoidon laadun kehittdmiseksi tarvitaan laadun mittaamisen valineita. Hy-
viksi laadun mittaamisen valineiksi isdnnoitsija néki asiakastyytyvaisyyden mittaami-

sen seké& olosuhdetavoitteiden asettamisen ja mittaamisen. Isénnditsija naki mahdolli-



35

seksi laadun mittaamisen kohteeksi tulevaisuudessa myds energiankulutuksen seuran-
nan. Tama vaatii isdnnoitsijan mielestd ensin koulujen saneerauksen nykyajan vaati-
muksien mukaisiksi, jotta energian kulutukseen voidaan kiinteiston kayttdtavoilla vai-

kuttaa.

Palkkiojarjestelman luomisen isannditsija naki osaksi laadun kehittdmista. Palkkio
voisi olla rahallinen tai materiaalinen etu, joka koskettaisi kiinteistonhoitajaa tai koko
kouluyhteisoa. Kriteereina olisi laadunmittaamisen kohde seka aikaan saatuun tulok-

seen vaikuttaneet tahot.

Isénnditsijan mielesté kiinteistonhoidon laadun kehittdmiseen on tarvetta, ja siihen tu-

lisi osallistua koko tilapalvelun organisaation.

8 JOHTOPAATOKSET

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa kiinteistdnhoitajien ja isannoitsijan
nakemyksia Kotkan kaupungin koulujen kiinteistonhoidon nykytilaan ja tulevaisuu-
teen. Tarkeimmaksi kohdaksi tydsséni nostin kiinteistonhoidon laadun ja sen kehitta-
misen. Tavoitteena oli tuottaa kiinteistonhoidon laadun kehittdmiseen ideoita ja tyoka-
luja. Tata varten suoritin kiinteistonhoitajille kyselyn, haastattelin isannoitsijaa, tar-
kastelin aikaisemmin suoritettua asiakastyytyvaisyyskyselya ja tutustuin Kiinteiston-

hoidon kehittdmiseen suunnattuun kirjallisuuteen.

Laadun kehittdmisen ideoiden ja tyokalujen luotettavuus ja kayttokelpoisuus ovat
oleellisia, jotta toimeksiannon antaneessa yrityksessa niistd hyodytaan. Luotettavuus
perustuu siihen, etté tieto on hankittu teoriasta, laajoista kyselyisté ja haastatteluista.
Kiinteistdnhoidon laadusta on kirjallisuutta ja haasteena olikin soveltaa teoria sopi-
vaksi Kotkan kaupungin tilapalvelun k&ytt6on. Onnistuin mielesténi nivomaan teorian
ja kaytannon yhteen. Sain yritykselle toimivan, laadun parantamiseen tahtaavan koko-

naisuuden.

Asiakastyytyvéisyyden tdménhetkisen tilan selvittdmiseksi analysoin kevéalla 2008
suoritetun kaytettavyys- ja kayttajatyytyvaisyyskyselyn tuloksia. Useimmat kysymyk-
set kasittelivat koulun piha-aluetta, tilojen kaytettavyytté ja kiinteiston turvallisuutta.
Néaiden kysymyskohtien vastaukset antavat kuvan suurimmaksi osaksi kiinteiston

kunnosta ja toimivuudesta. Peruskorjatut ja uudet koulurakennukset saivat odotetusti
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paremmat arvosanat. Kiinteiston kunto ja toimivuus luo usein ensivaikutelman Kiin-
teistonhoidon laadusta, joka néin ollen voi olla v&ara. Kiinteisténhoidon laadun kehit-
tamisen aloittamiseksi ja seuraamiseksi kiinteistjen kunto tulee saattaa nykypéaivéan
vaatimuksien tasolle. Kysymyskohta, kiinteiston yllapito ja kayttajapalvelut, kohdistui
eniten suoritettuun kiinteistonhoitoon. Kysymyskohdan tulosten keskiarvo oli 3,7, jo-
ka l&dhenteli jo hyvad. Vastaus osoittaa kiinteistonhoitajan suorittaneen tyonsa vahin-
taan tyydyttavasti. Suoritetussa kyselyssa suuntauduttiin liiasti kiinteiston kaytettavyy-
teen, jos halutaan kehittaa kiinteistonhoidon laatua. Taté varten suunnittelin uuden
kayttajatyytyvaisyyskyselyn tilapalvelun kayttéon jossa keskitytaan kiinteistonhoidol-

lisiin tehtaviin.

Kiinteistonhoitajien kysely ja isdnnoitsijan haastattelut toivat esille useita yhteisia néa-
kemyksiéa kiinteistonhoidon laadun kehittdmisen tarpeista ja tyokaluista. Yhteinen né-
kemys kehittamistarpeissa onkin edellytys laatutyon aloittamiselle. Nakemys kiinteis-
tonhoitajan tyotehtévista ja siihen asetetuista tavoitteista oli kiinteistonhoitajille hyvin
selvilla. Tahan Tilapalvelussa olikin panostettu kuluneiden vuosien aikana. Kiinteis-
tonhoidon perusdokumenttien, kiinteistéhoitosuunnitelman ja huoltokirjan, olemassa
olo ja paivittdminen tarkemmin kiinteistokohtaisemmaksi nahtiin yhtenaisesti. Kiin-
teistohoitosuunnitelman puuttuminen yhdestatoista kiinteistosté heikentad kiinteiston-
hoidon laatua. Isannéitsijan nakemys huoltokirjan muodosta oli selvéd. Huoltokirja tu-
lee tulevaisuudessa siirtymaan web-muotoon. Perehdyttdmiskansion puuttuminen
Kiinteistoista vaikeuttaa uuden tyontekijan sopeutumista ja tyonsuorittamista ja sen

laatiminen nahtiin tarkeaksi laadun kehittamisen osaksi.

Kiristyvén kilpailun, kovenevien vaatimusten seké tietotekniikan hyvéksikayton li-
sdamisen seurauksena paineet osaamisen ja ammattitaidon kehittdmiseen kasvavat.
Kiinteistdnhoitoalan tutkimusten mukaan varsinaisten teknisten taitojen ohella koulu-
tustarvetta olisi myQs sosiaalisien taitojen saralla. Kiinteistonhoitajien positiivinen na-
kemys ammattitaidon lisédmiseksi koulutuksella olikin isannditsijalle mieleen. Suurin
osa kiinteistonhoitajista on kokenut tarvetta tydnohjaukselle mutta aktiivista tyonohja-
usta ei nahda tarpeellisena. Isdnndgitsija nakee tyonohjauksen tarkeaksi osaksi laadun
kehittdmistd. Tyonohjaukseen ei ole hédnen mielestéan tarpeeksi aikaa, joten tyénohja-

us tulisi uudelleen organisoida.
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Laadunkehittdminen koettiin tarpeelliseksi ja palkkiojarjestelmé kannustavana. Kiin-
teistonhoidon hyvin& laadunmittaamisen kohteina nahtiin asiakastyytyvaisyys, energi-
an kulutusseuranta ja olosuhdetavoitteet. Kouluille suoritettua kayttajatyytyvaisyys-
kyselya pidettiin tarkedna mutta muille kayttajille suunnattua kyselya ei nahty yhta
tarpeellisena. Isannditsijén ja kiinteistonhoitajien ndkemykset olivat samanlaiset néilta

osin.

Minusta on tarke&a ettd kiinteistohoitajat osallistuvat oman tyonsé seurantaan, jolloin
he automaattisesti analysoivat omaa toimintaansa ja hyvaksyvét tyonsa tuloksen. Laa-
dun seuranta on siis samalla kiinteistonhoitajan itsearviointia. Tallaista pohdintaa ja

arviointia ei vaadita tavanomaisesti ty0ssa. Se, ettd tyontekija kokee omaa tyotaan ar-
vioitavan auttaa nakem&an omat vahvuutensa ja heikkoutensa sekd kehittdméaan omia

ty6tapojaan. Tdma on eduksi seka tyontekijalle ettd tyonantajalle.

Tarkasteltuani kyselyja, haastatteluja ja Kiinteistoalan kirjallisuutta havaitsin puutteita
kiinteistonhoidon laadun valvonnassa ja varmistuksessa. Ndiden epéakohtien korjaami-
seksi Tilapalvelun tulisi ottaa suurempi vastuu laadun valvonnasta, tietotekniikan hy-
vaksikayton lisadmisestd ja laadunvalvontatydkalujen kehittamisesta seka kayttoon-
otosta. Opinndytetyoni tavoitteena oli luoda kaytannon laheisia kehittamisehdotuksia
tilapalvelulle, jotta se pystyisi tuottamaan tulevaisuudessa laadukkaita kiinteistonhoi-

topalveluja.

9 KEHITTAMISEHDOTUKSET

Tassa luvussa esittelen kiinteistonhoidon laadun seurannan ja kehittdmisen vélineita ja
toteuttamistapoja Kotka kaupungin Tilapalvelulle. N&ita valineitd ja toteuttamistapoja
suunnitellessani otin huomioon kiinteistonhoitajien, kayttdjien ja omistajan mielipiteet
ja nékemykset kiinteistonhoidosta. Tarke&nd osana suunnittelussa olivat myos luettu

kirjallisuus seké tutkimukset.
9.1 Kiinteistonhoitosuunnitelma

Kiinteistonhoitosuunnitelman ei tarvitse siséltadé laajaa kuvausta kiinteisténhoitajan

tehtavistd, koska sitd varten on huoltokirja. Kiinteistonhoitosuunnitelmassa kuvataan
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Kiinteiston, omistajan ja kiinteiston kayttajan asettamat odotukset kiinteisténhoidolle.
Koulujen toimintatapojen ja koulurakennusten erilaisuuden takia kiinteisténhoito-
suunnitelmaan tulee kirjata koulukohtaiset odotukset ja vaatimukset kiinteistonhoidol-
le. Kiinteistonhoitoon kuluu Kiinteiston ja sen talotekniikan hoito ja huolto, siivous,
ulkoalueiden hoito, jatehuolto, vartiointi ja muut mahdolliset palvelut. Kiinteistonhoi-
tosuunnitelmassa maéaritetddn paapiirteiset hoitokeinot kiinteiston eri kohteille siten,
ettd asetetut kiinteistonhoidon laatutasot toteutuvat.

Kiinteistonhoitosuunnitelmasta selviavét kiinteistonhoitajan tehtévat ja ostettavat pal-
velut. Kun kiinteistdnhoitajan tehtévét ovat lueteltu kiinteistonhoitosuunnitelmassa, ei
ristiriitaisia tulkintoja tule tyotehtavista eri osapuolien kesken. Tdma auttaa hyvén tyo-

ilmapiirin sdilyttdmisessa.

Kiinteistonhoitosuunnitelman tulee toimia kiinteistonhoidon laadun kehittamisen ja
yhteistyon apuvélineend. Silla on siihen hyvat edellytykset, kun suunnitelma tehdaén
yhteistyGssa isannoitsijan, koulun edustajan ja kiinteistonhoitajan kanssa. Muutoksia
kiinteistonhoitosuunnitelmaan voidaan tehda hoitokokouksessa, jossa lasné ovat kaik-

Ki osapuolet.

9.2 Hoitokokoukset

Kiinteistonhoidon vaatimuksien tayttymista tulee seurata. Paras tapa tdhan on hoito-
kokoukset. Vahintaan kaksi kertaa vuodessa kiinteistonhoitaja, isanngitsijé ja koulun
rehtori kartoittavat Kiinteistonhoidon tilan ja vaatimusten toteutumisen. Tarpeen vaati-
essa kokoukseen voidaan kutsua myds muiden sidosryhmien edustajia. Hoitokokous
toimii myos tilaisuutena, jossa voidaan yhteistyossa ratkaista kiinteistdnhoidossa ha-
vaitut ongelmat. Hoitokokouksessa kaydaan lapi myos mahdolliset laatumittarien tu-
lokset, kulutus- ja kustannusraportit ja tulevat korjaukset. Hoitokokouksessa kasitelta-
viin asioihin sopii my®6s kiinteisténhoidon kehittdminen. Hoitokokouksista pidetaan
poytékirjaa, johon kirjataan kiinteistonhoidossa havaitut ongelmat, ratkaisut, kannan-
otot seka kiinteistonhoidon kehittdmistarpeet ja toimenpiteet. (Kuva 33.)

Ensimaista hoitokokousta kutsutaan aloituskokoukseksi, jossa kdydaan lapi kiinteisto-
hoitosuunnitelman sisalto, laatuvaatimukset ja kiinteiston alueella noudatettavat me-

nettelyt. Kokouksessa késitelladn myos vastuurajat ja hankinnat. Aloituskokouksessa
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tehdaan aloituskierros, jossa tutustutaan paikan paalla kiinteistoon, laitteisiin, piha-

alueeseen ja tyoturvallisuustekijoihin. (Kuva 32.)

ALOITUSKOKOUKSEN ASIALISTA

Kokouksen avaus

Osapuolten esittaytyminen

Kiinteistdon ominaispiirteet

Omistajan ja kayttajan tavoitteet kiinteistonhoidolle
Kiinteistonhoitosuunnitelma

Vastuurajat ja hankinnat

Aloituskierros

Ensimmaéinen hoitokokous

Muut asiat

Kokouksen paattaminen

Kuva 32. Aloituskokouksen asialista

HOITOKOKOUKSEN ASIALISTA

Kokouksen avaus

Edellisen kokouksen poytékirja

Raportit (laatumittareiden tulokset, kulutus- ja kustannusraportit)
Reklamaatiot

Resurssit ja alihankkijat

Havaitut ongelmat

Kehitysehdotukset

Jatkotoimenpiteet

Seuraava kokous

Muut asiat

Kokouksen pééattdminen

Kuva 33. Hoitokokouksen asialista
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9.3 Huoltokirja

Huoltokirja ei vield itsessdédn merkitse hyvéaa kiinteistonhoitoa, vaan sen avulla kiin-
teist6d voidaan hoitaa entistd tehokkaammin. Jotta huoltokirja palvelisi kayttajadnsa

hyvin, sen tulee olla helppokéyttéinen ja sisaltda vain kiinteistokohtainen tieto.

Kiinteistonhoitajien tydtehtavét eivét rajoitu vain yhteen koulurakennukseen. Kiinteis-
tonhoitaja hoitaa sijaisuuksia muilla kouluilla lomien aikana, ja mahdollisesti hanelle
kuuluu myos vakituisesti toinen koulu. T&lldin huoltokirjoilta vaaditaan samankaltai-
suutta ja sita ettd ne ovat helposti kéytettavissa. Huoltokirjan ollessa web-muodossa
sen saatavuus ja kaytté helpottuvat. Kiinteistdnhoitaja voi tarkastella toisen kiinteistdn
huoltokirjaa omasta toimipisteesta ja kun rakenne on tuttu, tarvittava tieto 10ytyy no-
peasti. Web-kéyttoisyyden etuna on myos sen avoimuus. Kaikilla, joilla on kéyttooi-

keus, on mahdollisuus paasta katsomaan huoltokirjan tietoja.

9.3.1 Palvelupyynnot

Huoltokirjan ollessa web-muodossa voidaan palvelupyynnot esittdé huoltokirjan kaut-
ta. Palvelupyyntdjen toteuttamiseksi luodaan Kotkan kaupungin intranetin etusivulle
linkki, josta aukeaa palvelupyyntélomake. Palveluspyyntélomake kohdistetaan halu-
tulle koululle. Palvelupyynnosté lahtee ilmoitus pyynnon lahettédjalle sahkopostiin,
kun palvelupyynnon késittely on alkanut. Saapuneet palvelupyynnoét nékyvaét kiinteis-
ton huoltokirjan etusivulla, josta voi myds palvelupyynnon l&hettdjé seurata pyynnon
kasittelyd. Nain toimiva palvelupyyntojarjestelmé antaa palvelun tilaajalle varmuuden

tyon vastaanotosta seké luo kuvan hyvésta ja asiakaskeskeisesté kiinteistonhoidosta.

Kiinteistd RYL 2009:ss& on vaatimus: ”Asiakaspalvelu on tehokasta ja laadukasta.
Palvelupyynt6on vastataan viivytyksettd tai sovitussa ajassa”. (Rakennustietosaatio
RTS 2009, 29).

9.3.2 Huoltokalenteri

Huoltokalenteri luodaan osaksi s&hkoisté huoltokirjaa. Huoltokalenteriin sy6tetdén
tiedot kiinteiston ja sen laitteiden hoidon ja huollon ajankohdista. Huoltokalenteri il-
moittaa automaattisesti l&hiajan huoltotoimenpiteet. Suoritetut huollot kuitataan huol-

tokirjaa.
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Perusteena on Kiinteistd RYL 2009:in vaatimus: ”Huoltokirja eri osa-alueineen on
ajan tasalla, huoltokirja-aineisto on jérjestyksessé ja kirjaukset tehty ajallaan ja luotet-
tavasti. tekijan kuittaukset ja aikamerkinnit ovat asianmukaiset” (Rakennustietosaatio
RTS 2009, 49).

9.3.3 Kayttopaivakirja

Kayttopaivakirja tulee kiinteistonhoitajien kayttoon. Kayttopaivéakirjaan merkitaén
kirjauksia huollon ja kiinteistonhoidon tapahtumista ja pienkorjauksista tai muista
poikkeavista tapahtumista, jotka eivét ole huoltokalenteriin merkittyjé toita. Néaista ta-
pahtumista kirjataan aiheutuneet toimenpiteet kayttopaivékirjaa. Ndin saadaan pie-
nemmaétkin huollot ja korjaukset dokumentoitua. Kéyttopéivakirjan ollessa osa sah-
koista huoltokirjaa dokumentointi seka vanhojen dokumenttien etsiminen voidaan

suorittaa helpommin ja nopeammin.

9.4 Perehdyttamiskansio

Tyo6hon perehdyttdminen on tarkeé osa henkildstopolitiikkaa. Hyvéa perehdyttaminen
luo kuvan tyontekijoistadn huolehtivasta tyonantajasta. Yksilon kannalta laadukas pe-

rehdyttdminen antaa tunteen, etti ’kaveria ei jiteta”.

Perehdyttdmisen tyokaluksi tulee luoda perehdyttdmiskansio. Perehdyttdmiskansion
luomista varten perustetaan ryhm4, jonka tehtdvané on luoda mallikansio. Ryhméaén
kuuluu is&nnoitsija, kiinteistonhoitajien luottamusmies ja tiimien vetgjat. Taman poh-
jalta jokaiseen kouluun tehdéén oma perehdyttamiskansio. Koulukohtaisen perehdyt-

tdmiskansion tekemiseen osallistuu kiinteistonhoitaja ja tiimin vetéja.

Tyopaikalla tulee my6s olla selva kuva siitd kuka perehdyttdmisen suorittaa. Isannoit-
sija nimeaa jokaiselle perehdytettavalle oman opastajan. Tdma opastaja voi olla kou-
lulla vield toimiva kiinteistonhoitaja, tiimin vetdja tai luottamusmies. Perehdyttdmis-
kansio helpottaa opastajan tyota ja varmistaa, ettd perehtyja saa kokonaiskuvan tyos-
taén ja tyopaikastaan. Vastuu perehdyttamisesta on kuitenkin esimiehelld, joka seuraa

omalta osaltaan perehdyttdmisen etenemista.
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Perehdyttdmisen onnistumisen edellytyksiné ovat esimiesten sitoutuminen jarjestel-
maéllisen perehdyttdmistavan luomiseen tyoyksikoihin ja tydyksikon ymmarrys pereh-

dyttdmisen kannattavuudesta pitkélla tahtaimella.

9.5 Laadun mittaus ja arviointi

Mittaaminen on valine, jolla kiinteistonhoidon tavoitteiden toteutumista voidaan
konkreettisesti ja sadnnollisesti arvioida. Mittaamalla pyritadan 16ytaméan kehityskoh-
teet, parantamaan kiinteistonhoidon laatua sek& arvioimaan kiinteistonhoidon onnis-

tumista asetettujen tavoitteiden saavuttamisessa.

Jotta laadun mittaamiseen paastaan, tarvitaan mitattava kohde ja toimiva laatumittari.

Mitattaviksi kohteiksi valitaan asiakastyytyvaisyys ja sisédilmaolosuhteet.

Asiakastyytyvaisyyden mittaamista varten luodaan asiakastyytyvaisyyskysely, (Liite
2). Kysely suoritetaan kerran vuodessa. Mittauksen ajankohta on kevat. Kyselyt kéy-
daan lavitse valittomasti, ja havaittuihin ongelmiin ehditdén puuttua kesén aikana kou-

lujen ollessa kiinni.

Sisailmaolosuhteiden mittaus suoritetaan kahdesti vuodessa ns. kesé- ja talviaikana.
Keséajan mittaus suoritetaan opetuksen ollessa kdynnissa. Néain ollen mittausajankoh-
ta on joko toukokuu tai elokuu. Talviajan mittaus suoritetaan tammikuussa. Sisailman

laadun mittausta varten liitteend raportointikaavake, (Liite 3. ja Liite 4.)

9.6 Kiinteistotyonjohtaja

Isannditsijan ajallisten resurssien riittdamattdmyys kiinteistonhoitajien tydonohjaukseen
vaikeuttaa myos kiinteistonhoidon laatutydn kaynnistamista ja seurantaa. Laatutydn

kaynnistamiseksi ja tydnohjauksen parantamiseksi tulee harkita lisaresurssien hank-

kimista tydnohjaukseen. Tamé onnistuu parhaiten palkkaamalla tdhan tehtavéaan kiin-
teistotyonjohtaja. Kiinteistotyonjohtajan tehtaviin kuuluu téiden suunnittelu ja ohjaus,
kiinteistonhoidon laadun seuranta ja ammatillisen koulutuksen organisointi. Tyonjoh-
tajan tyot eivat rajoitu vain toimistotdihin vaan hén osallistuu myés itsekin huolto- ja

korjaustoihin kiinteistonhoitajien mukana.
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9.7 KH- ja RT- kortisto

Kiinteistonhoitajan tydssé tarvitaan monen ammattialan tuntemusta, joten tarvittavan
tiedon tulee olla ajan tasalla ja helposti haettavissa. Kiinteistonhoitoon liittyva kirjalli-
suus on melko véhdista, ja Kirjojen sisalté melko suppeaa. Helpoin tapa tarvittavan
tiedon etsimiseen ovat Rakennustiedon julkaisut. Rakennustieto julkaisee tietokortis-
toja, jotka kattavat laajasti rakennusalan ja kiinteistonpidon tietotarpeita. Kiinteiston-
hoitajille tarpeellisia kortistoja ovat RT-, LVI-, Ratu- ja KH- Kortistot.

Kétevin tapa kortistojen hankintaan ja niiden kayttamiseen on kortistojen toimiminen
verkkopalveluna, jolloin kortistojen lukeminen suoritetaan tietokoneen kautta. Kiin-
teistonhoitajille hankitaan viiden henkilon ryhmalisenssi kortistoon. Ryhmalisenssin

kayttajatunnus ja salasana ovat kaikilla kayttdjilla samat.
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Vastaajan nimi.

Tyo0pisteet:

Liite 1/1
Kyselyhaastattelu kiinteistonhoitajille
1. Ovatko tyGtehtavat/toimenkuva selvilla? kylla ei
Kommentteja:
2. Onko kiinteistonhoidolle asetettu tavoitteita kylla ei
Mita:
3. Onko kiinteistossési kaytossa kiinteistonhoitosuunnitelma? | kylla ei
Kommentteja:
Onko kiinteistohoitosuunnitelma tarpeellinen? kylla ei

Kommentteja:
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Liite 1/2

4. Koulun henkilékunnalle suoritettiin asiakastyytyvéisyyskysely, piditko sita tarpeellisena?

kylla ei

Kommentteja:

5. Pitaisiké myds muille koululla toimiville asiakasryhmille jarjestaé
. "
asiakastyytyvaisyyskysely~ B o

6.Miten asiakkaat ilmoittavat palvelupyynténsa?

(x)

Puhelimella

Suullisesti

Kirjallisesti (vihko/ilmoituslappu)
Sé&hkoposti

7. Onko Kiinteistdssasi perehdyttamiskansio? kylla ei

Onko perehdyttamiskansio tarpeellinen? kylla ei

Miksi:
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8. Onko kiinteistdssasi huoltokirja?

Onko/Olisiko huoltokirja tarpeellinen Kiinteistossasi?

Miksi:

kylla

ei

kylla

ei

Liite 1/3

Jos huoltokirjaa ei ole kaytossasi, siirry kysymykseen nro. 16.

9. Missa muodossa huoltokirja on?

Mappi PC

Web

10. Kuinka usein kaytét huoltokirjaa?

11. Mité toimintoja kéytatte eniten huoltokirjasta?
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Liite 1/4
12. Mit& mieltd olet huoltokirjan sisaltdmésta tiedon maarésta?
13. Onko huoltokirjassa tarpeetonta tietoa, jonka voisi poistaa?
14. Pitéisikd huoltokirjan siséltaa jotain tietoja, mitd siell& ei viela ole?
15. Ketkd muut teidén organisaatiossanne kayttavét huoltokirjaa?
16. Mita seuraavia tietoja hyvassa huoltokirjassa tulisi olla?
Kylla | Ei

Kiinteiston yhteyshenkilot

Paikantamispiirustukset

Rakennuksen pinta-alatiedot

Tilojen tiedot (alat, materiaalit)

Kiinteiston rakennustekniset tiedot

Kiinteiston koneiden ja laitteiden tiedot

Tilojen tavoiteolosuhteet

Jarjestelmien ohjeelliset toiminta-arvot

Turva- ja valvontajarjestelmien tiedot

Palontorjuntajarjestelman tiedot

Rakennusautomaatiojarjestelméan tiedot

Kayttopaivakirja (kirjauksia huolloista ja korjauksista)

Huoltokalenteri (kiinteistonhoidon tehtavat kuluvan viikon,
kuukauden ja vuoden aikana)

Web-pohjaiset palvelupyynnoét (huoltokirja web-muodossa)
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Liite 1/5

Kulutusseuranta

Kiinteistonhoidon vastuurajat

Ulkoalueiden hoitoon liittyvat tiedot

Vikatilanneohjeet

Vuosikorjaussuunnitelma

Muita tietoja:

17. Dokumentoitko tehdyt korjaukset ja huollot? kylla | | ei
Mihin:
18. Oletko tuntenut joskus tarvetta tyonohjaukselle? . .
kylla ei
Oletko saanut tyénohjausta tarvittaessa? kylla ei
19. Olisiko tarvetta aktiiviselle tyonohjaukselle? kylla | | ei
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Liite 1/6

20. Onko tarvetta ammattitaitoa lisdavalle koulutukselle seuraavilla osa-alueilla?

Kylla| Ei

Lammitys

Vesi ja viemari

Sahko

lImastointi

Rakenteet

Tietotekniikka

Asiakaspalvelu

Energiansaasto

21. Pidatko seuraavia asioita hyvina laadunmittaamisen kohteina?

Kylla| Ei

Asiakastyytyvaisyys

Energiankulutus

Olosuhdetavoitteet (esim. sisatilojen ilmasto-olosuhteet)

22. Onko kiinteistonhoidon laadun kehittamiseen tarvetta? kylla ei

23. Kannustaisiko palkkiojérjestelméa laadunkehittamiseen? kylld | | ei

KITOS KYSELYYN OSALLISTUMISESTA!
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Liite 2/1

KOTKAN KOULUJEN ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

TILAT
1. Kokonaisarvionne koulu kiinteiston kunnosta:

hyva melko hyva melko huono

[ ] [ ]

Kommentteja:

huono

2. Kokonaisarvionne koulun sisatilojen viihtyvyydesta:

hyva melko hyva melko huono

[ ] [ ] [ ]

Kommentteja:

huono

3. Miten arvioitte seuraavien tilojen kuntoa?

=
>

melko hyva

>
<

<

Q

Aulatilat

Opetustilat

Toimistohuoneet

Sosiaalitilat

Ruokala

HRERERERERE:
HRERERERERE

Liikuntatilat

SISAILMASTO

4. Kokonaisarvionne tyoskentelytilojenne ilmasto-olosuhteista:

hyva melko hyva melko huono

[ ] [ ] [ ]

melko hu

HRERERERERN

>
c
Do
=]
(o]

ono

>
c
o
-}
(e}

HRERERERERE
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Liite 2/2
5. Miten arvioisitte seuraavia ilman laadun kriteereja tyoskentelytiloissanne:

=~

mel

>
<

<

o:

Lampotila kesaaikana

Lampotila talvella

Vedottomuus

Ilman raikkaus

Meluttomuus

OO LE

[ ]
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]

HRERERERE

6. Tyoskentelytilojenne lampodtila on kesaisin

lilan korkea sopiva lilan alhainen

[ ] [ ]

7. Tyoskentelytilojenne lampdatila on talvisin

i

lilan korkea sopiva lilan alhainen

[ ] [ ] [ ]

8. Onko tyoskentelytiloissanne rakennuksesta tai sen jarjestelmien toiminnasta johtuvia
hajuhaittoja?

kylla [ ] B[]

Jos niin missa tiloissa

o hyva melko huono huono

HRERERERE

9. Onko tyoskentelytiloissanne asiaan kuulumattomia meluhaittoja?

kylla [ ] B[]

Mistd melu johtuu

10. Miten arvioitte tyoskentelytilojenne valaistusta

hyva melko hyva melko huono huono

[ ] [ ] [ ] [ ]

Kommentteja
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Liite 2/3

ULKOALUEIDENHOITO
11. Kokonaisarvionne ulkoalueiden hoidon tasosta
hyva melko hyva melko huono huono

[ ] [ ] [ ] [ ]

12. Miten arvioitte seuraavia ulkoalueiden puhtaanapidon laatukriteereja?

>
<

<

Q:

melko hyva melko huono
Sisaankayntien siisteys

Kulkureittien siisteys

Viheralueiden siisteys

Pysakointialueen siisteys

Roskakorien siisteys

IRERERERN
ARERERERN
ARERERERN

13. Miten arvioitte viheralueiden ja kasvien hoitoa?

hyva melko hyva melko huono huono

[ ]

i
i
i

14. Miten arvioitte seuraavia lumitoiden laatukriteereja

=~
>

mel va melko huono

>
<

<

)]

o
Sisaankayntien lumityot

Ulkoportaiden lumityot

Kulkureittien lumityot

HRERERE:
HRERiRN
HRERERE

Pysakointialueiden lumityot

KIINTEISTOHENKILOKUNTA
15. Kokonaisarvionne kiinteistdnhoitajan toiminnasta.

hyva melko hyva melko huono huono

[ ] [ ] [ ] [ ]

0000

>
[
@]
=)
0

AREpEgN
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Liite 2/4
16. Miten arvioitte kiinteistdnhoitajan toimintaa seuraavissa asioissa:

=~
o
>
>
[
o
>
o

mel va melko huono

>
<

<

)]

Tavoitettavuus

Ammattitaito

Palvelun nopeus

Kayttaytyminen

Kommunikointi

Informointi

Luotettavuus

Joustavuus

HNNREREREREREAN:
HENRNREREREREEN
HENRERERERERENE
HNEREREREREREEE

Kommentteja

16. Kuinka monta kertaa olette ottanut yhteytta kiinteistonhoitajaan taman lukukauden
aikana?
kertaa.

17. Kokonaisarvionne kiinteistonhoitajan palvelun laadusta:

hyva melko hyva melko huono huono

[ ] [ ] ] [ ]

KIITOS PALAUTTEESTANNE!
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Liite 3.

SISAILMAMITTAUSTEN RAPORTOINTILOMAKE Sisailmaluokka S2

Suure Arvo Yksikko
Mitattava kiinteistd: Malli koulu Lampotila talvella 21-23 °C
Mittausten suoritusajankohta: 5.6.2010 klo 14.00 Lampotila kesalla 22-27 °C
Mittausten suorittajat: Ilman nopeus, talvi <0,17 m/s

Ilman nopeus, kesa| <0,25 m/s

Hiilidioksidi <1250 mg/m?
Tilan Sisailma- Virhe- |llman Virhe-
koodi [Tila luokka Lampotila [Yksikko |pisteet [nopeus |pisteet |Yksikké [CO2 - pitoisuus Yksikko | Virhepisteet
A0100 [Luokka 100 S2 27 °C 0 0,17 m/s 450 mg/m3 0
A0101 |Ruokala s3 24 °C 0 0,25 1 m/s 500 mg/m?>
A0102 (Op.huone S4 27,5 °C 1 0,17 0 m/s 440 mg/m3 0
A0103 ([Pukuhuone S5 23,5 °C 0 0,16 0 m/s 350 mg/m?> 0
A0104 |[Kanslia S6 25 °C 0 0,14 0 m/s 400 mg/m> 0
Laatuvirheiden yhteismaara 1 1 0
Laatuvirheet: 2kpl
Mittausten maara: 15
Sisdilmasto-olosuhteiden laatuprosentti: 86,67 %

Isannoitsija

Kiinteistdnhoitaja
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Liite 4.
SISAILMAMITTAUSTEN RAPORTOINTILOMAKE Sisdilmaluokka
Suure Arvo Yksikko
Mitattava kiinteisto: Lampotila talvella °C
Mittausten suoritusajankohta: Lampotila kesalla °C
Mittausten suorittajat: Ilman nopeus, talvi m/s
Ilman nopeus, kesa m/s
Hiilidioksidi mg/m?>
Tilan Sisdilma- Virhe- llman |Virhe-
koodi Tila luokka Lampotila |Yksikko |pisteet | nopeus [pisteet |Yksikkod [CO2 - pitoisuus Yksikko Virhepisteet
°C m/s mg/m?>
°C m/s mg/m?>
°C m/s mg/m?>
°C m/s mg/m?>
°C m/s mg/m3
°C m/s mg/m3
°C m/s mg/m?>
°C m/s mg/m3
°C m/s mg/m3
°C m/s mg/m?>
°C m/s mg/m3
°C m/s mg/m>
Laatuvirheiden yhteismaara
Laatuvirheet: kpl
Mittausten maara: kpl
Sisailmasto-olosuhteiden laatuprosentti: %

Isannoitsija

Kiinteistonhoitaja




