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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon aihe syntyi paikallisen isantifdiman tarpeesta kehittaa orga-
nisaatiotaan ja prosessejaan tehokkaammiksi. Ykagsaa nopeasti, joten myos
mahdollinen kasvu taytyi ottaa huomioon prosessiikdessa. Tutkimusongelmana
on prosessien kehittdminen ja tehostaminen ajstliggkevammaksi. Aluksi opin-
naytetyossa kaydaan lapi organisaatiota kasitteekd erilaisia organisaatiomalleja
soveltamalla niita yrityksen nykyiseen organisaaadliin. Lisaksi maaritelladn, mita
rakennetta yritys kayttaa ja onko se varmasti kégkiehokkain. Taman jalkeen maari-
tellaan prosessin vaiheet ja tapoja kehittéa pseg@sProsessit kaydaan tapahtuma-
kulkuna lapi. Samalla tutkitaan prosessin eri vibgheeka rakennetaan prosessikehi-
tyssuunnitelma. Tutkimuksessa maaritellaan tapoiden avulla eri tehtavat olisi
mahdollisuus suorittaa lyhyemmassa ajassa. Apuyiatié@n haastattelusta saatuja

tietoja ja omia havaintoja.

Yrityksessa tapahtuu jonkin verran paallekkaistiddyJoku asia tehdaan kahdesti tai
jatetddn kokonaan tekematta, koska oletus onjoddémuu tekee sen. Siksi myos
tiedottamiseen on panostettava paljon ja selvitéfténiten informaatiota kannattaa
jakaa eri tahojen valilla ja kuinka varmistetaadtn katkeamattomuus. Myos tarkat

vastuualueet on maaritettava.

Tutkimuksessa haastatellaan tyontekij6itd heidéndnkuvastaan. Tarkoituksena on
saada selville, kuinka tyontekijat kokevat ja kiueaat tydpaikkaansa, mitéa kaikkea
heidéan toimenkuvaansa heidan mielestdén kuuluuifgké paljon aikaa menee kun-
kin tydvaiheen suorittamiseen. Tutkimus suoritetiagaditatiivisena tutkimuksena.
Ongelmaa tullaan tarkastelemaan objektiivisesesenerkiksi tydnantajan silmista,
koska nain voidaan l6ytaa kehitettavad myos tyd@anttyotavoista. Tutkielmassa
kasitelladn myds keinoja, kuinka organisaatiotalsan muuttaa ja mité asioita taytyy

ottaa huomioon, kun muutosprosessi on kaynnissa.

Isdnnoitsijan tyo on hektista ja kausittaista. Ebenilinpdétdsten ja vuosittaisten hal-
lituksien/yhtididen kokousten suuri maara ylitystia koko firman. On tarke&dd maa-
rittdd, kuinka saamme tarvittavat voimavarat suttnadélle ajanjaksolle. Siksi tahan
on valmistauduttava ja kaikki prosessit ja tyotgu#iisi olla tarkasti méaaritelty ja
opastettu jokaiselle tyontekijélle firmassa. Tatllksena onkin tehda tilinpaatoskalen-
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teri, johon voidaan suunnitella jokaisen tyontekij@astuulla olevat ty6t ja niiden ai-

kataulutus.

Opinnaytetydssa kaydaan lapi, mita tarkoitetaamnganilla, mita kaikkea tyo sisal-
taa ja millaisia sidosryhmia tyéhon kuuluu. Tyo lgeai organisaatiomallien raken-
netta, maarittelee eri prosesseja ja tapoja, jpitsesseja voi tutkia. Firmassa kaikki
tyontekijat ovat hyvin itseohjautuvia ja vastuuliga tekevat itsenaisesti paljon toita
ja paatoksia. Nyt onkin vain rajattava tarkemmiikaron kenenkin vastuulla. Tutki-
mus kay lapi myads eri tiedottamistapoja. Ennen dy@ét olivat taynna tyotilauksia
lapuilla. Nyt on siirrytty onneksi jo sahkopostdtamiseen. Onko tdméa tehokkain ja
varmin keino siirtaa tietoa vai voisiko talla allaella vield kehitettdvad? Opinnay-
tetyon tavoitteena on saastaa tybaikaa paivameigsa, selkiyttda toimenkuvia ja sitéa

kautta vahentaa turhaa tyota ja stressia.

Teksti sisaltaa tietoa, joka voidaan laskea |lek@suudeksi. Tasta syysta opinnayte-

tyossa ei tulla mainitsemaan yrityksen oikeaa ninaaén kaytetaan termia yritys X.

2 ORGANISAATIOMALLIT

"Organisaatiot ovat sosiaalisia yksikkoja, joitataavasten rakennetaan ja jatkuvasti
jalleenrakennetaan erityyppisiin pAdmaariin pyrkiksi.” maarittelee Parsons (1951)
(Organisaatiomallit 2009).

Yksi aikamme kuuluisimpiin kuuluvan organisaati@ija professori Amital Etzionin
mukaan ihminen tekee melkein kaiken toimintansamigpatiossa. Siksi olisi hyva
olla tietoinen, miten kyseisen organisaation mekanitoimii. Etzion on luonut kolme
kriteeria organisaatioille:
- Vallan, tydn ja viestinnan vastuu. Nama vastuudlogat tarkasti suunniteltu-
ja. Tama helpottaa padmaariin padsemista.
- Henkilékunnan vaihdettavuus: Organisaatio voi \a&ahhi jarjestad henkil6-
kuntansa tarvittaessa uudelleen.
- Yhden tai useamman valtakeskuksen olemassaoloovakganisaation yh-
teistd paamaaraa ja pyrkimyksia seka tarkkailedjaa toimintaa. (Rissanen
ym. 1996 16.)



2.1 Erilaisia organisoitumisen tapoja

Organisoitumisessa maaritelladn kunkin tyontekiginavat, toimivalta ja vastuu.
Esimiessuhteista muodostetaan organisaatioka@gta nahdaan kunkin tyéntekijan
asema yrityksessa.( Kinkki & Isokangas, 89.) Kéakibiminnallisilla systeemeilla on
resurssit, rakenne ja ohjausjarjestelma. Osatydtielét toistensa lasndoloa. Organi-
saatio ei siis toimi ilman yhta naista. (Tuural®20

Tuuralan mukaan (2008) yhteison toiminta edelly@éioistumista ja resurssien eri-
koistuminen edellyttda rakenteisuutta. Lisaksi obaedellyttaa eri osien valista vuo-
rovaikutusta. On tarkeé&a, etta informaatio kulkeganisaation eri osissa. Rakentei-
suus on keino jarjestaa resurssit tahan vuorovaiseen. Tuurala kutsuu tataken-
tumisen diversiteetikgpssa jokaisella rakenteella ja muodolla on tatk@ensa. Hy-
va esimerkki saadaan luonnosta: Evoluutiossa jekekasvi jarjestaa eri osansa kuten
juurensa, runkonsa ja lehtensa sellaiseen muojossa valon ja veden saanti, kasvin
koko rakenteen kestavyys ja suhde ympardiviin kiagvga elinoloihin on mahdolli-
simman tehokasta. Mikaan rakenne ei ole absoleuttiyva. Jokaisella kasvilajilla se
on erilainen, mutta juuri sité lajia tehokkaastiveteva. Samalla tavalla yrityksien
organisoitumisen muoto maarittyy toiminnan ja talea suunnittelun tavasta, jonka
on oltava mahdollisimman tehokas ja tuottava sds@gmparistoon ja elinoloihin.
Organisoituminen estaa konflikteja, lisda tehokkautio ymmarrettavyytta ja tuo

ennustettavuutta kayttaytymiseen.

Tyypillisia organisaatiomuotoja ovat:

+ funktionaalinen organisaatio
+ sektoriorganisaatio
« matriisiorganisaatio

« prosessiorganisaatio

Kaikilla eri organisoitumismuodoilla on pyritty toinnan tehokkuuteen. Mikaan mal-
li ei ole toista parempi, vaan eri aloilla toimivaganisaatiot hyotyvat erilaisista or-
ganisoitumistavoista. Myds yrityksen tuotannonketiitysvaiheet tarvitsevat erilaisia
tapoja organisoitua. Kun tuotanto toimii toimintgyémistossa, joka on altis nopeisiin
muutoksiin, pitdd organisaation olla kykenevainesgoimaan nopeasti ja tyydyttaa

asiakkaiden tarpeet. Organisaation on oltavaeiiekas ja rakenteellisesti selkea seka
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joustava. Toisaalta taas organisaatio, jossa mgnastn edellyttaa kykya tuottaa
korkean teknologian tuotteita tai asiantuntijaphljge korostuu tieto, erikoisosaami-
nen seka innovaatiot. Tallaisessa kilpailuympassiimenestyy organisaatio, jolla on
kyky tuottaa juuri noita ominaisuuksia ja kanavoigatuottavaksi toiminnaksi ja lo-
pulta tuotteeksi. Tieto ja luovuus syntyvat, kumiket ovat keskendan mahdollisim-
man paljon vuorovaikutuksessa ja tydymparistd aviraja turvallinen. Yhteistoimin-
taan haastava organisaatiomalli, jossa informadiiduvuuteen on panostettu, olisi

paras vaihtoehto téllaiselle yritykselle. (Tuura@08.)

2.1.1 Funktionaalinen organisaatio

Funktionaalinen eli toiminnallinen organisaatioystuu tehtavien ymparille muodos-
tetuille osastoille (taulukko 1). Yrityksessa fuioktvoidaan jarjestad esimerkiksi ku-
van 1 maaraamalla tavalla. Oma osastonsa on maikkitie, tuotannolle ja logistii-
kalle, asiakaspalvelulle, taloudelle ja tuotekekssitle. Jokainen osasto on siis keski-
tetty oman erityisosaamisensa ymparille. Osastat pysyvia ja niiden valilla ovat
selvapiirtoiset rajat. Organisaation toimintaa g@htoimitusjohtaja. Informaatio kul-
kee perinteisesti pystysuuntaisesti osastojen&igasastojen valinen kommunikaatio
tapahtuu vain osastojen esimiesten toimesta. (H&ikK09.)

Toimitusjohtaja

Tuotanto | Markkinointi | Asiakaspalvelu | Talous

TAULUKKO 1 . Funktionaalinen organisaatiomalli (Heikkila 2009)

Tallainen rakenne on yleisin pk-yrityksissa. Sesetked, koska jokainen tietaa tarkan
paikkansa ja vastuunsa organisaatiossa. Tama p@atdlekkaisen tyon tekemista
seka kehittaa erikoisosaamista. Kun tyontekijavabkeskittyd omaan ydinosaami-
seensa, paranee myds tyomotivaatio. Heikkouteridiumaalisessa organisaatiomal-
lissa on yhteistyon puute osastojen valilla sek&t@mattomuus. (Yritysorganisaatiot
ja rakenne 2009.)



2.1.2 Prosessiorganisaatio

Prosessijohtaminen on organisaation toimintataya,jphdetaan ja joka toimii pro-
sessien kautta. Tarkoituksena on purkaa osastoggnisoida toiminta prosesseiksi.
Koko organisaation toiminta suunnitellaan prosdigseiiiden eri vaiheille ja tarvitta-
ville resursseille. Taman takia on tarke&da ymmgegdénnistaa olemassa olevat pro-
sessit. Toiminnallisen laadun mittareina toimii ntehokkuus ja lapimenoajat. Tu-

losindikaattorina pidetaén asiakastyytyvaisyyttéugrala 2008.)

Prosessiorganisaatiossa ei ole siis funktionaai#gsesganisaatiomallissa toimivia
osastoja vaan tyoryhmat jaetaan tiimeiksi sitetd, gthmalla on kaikki tieto ja osaa-
minen tuotteen valmistamiseen. Tunnusmerkkejaltéron joustavuus ja muuttu-
vuus. Tiimin elinkaari on vain tuotteen tai palvelelinkaaren mittainen. Nykypaiva-
na asiakkaiden mielihalut ja tarpeet muuttuvat nopeasti, etta tallainen tiimi toimii
vain muutaman vuoden. Nain ollen osastoja ei &dlza ajanjaksona ehdi edes synty-
maan. (Laine & Paakki 2003.)

Tybprosesseja ohjaa prosessin omistaja mutta mautehovat itseohjautuvia, koska
niissa ei ole sisaista hierarkiaa. Organisaatibdgn ei tulisi puuttua tiimin siséiseen
toimintaan vaan tiimi paattaa itse, kuinka se pé&aeoitteisiinsa. Tiimi tahtaa te-
hokkuuteen ja siksi se on hyvin vaativa tydymparg#n nopeatempoisuutensa vuok-
si. (Laine & Paakki 2003.)

2.1.3 Matriisiorganisaatio

Organisaatiot, jotka tavoittelevat prosessimakehittyvat yleensa aluksi matriisior-
ganisaatioksi, joka on valimuoto funktionaalisegigprosessiorganisaatiosta. Siina
yhdistetaan yrityksen paatoiminnot kuten markkitipimstotoiminnot, tuotanto yms.
seka tuotteet, alueet ja asiakkaat. Yksittaisgtatekijalla on kaksi esimiesta, joista
toinen voi vastata markkinoinnista ja toinen itsetteesta (taulukko 2). (Kinkki &

Isokangas, 89.)



Tutkitmus ja tuotekehitys Markddinointi  Tuotanto

Tiimi A

Tiimi B

Tiimi C

B Vleittiuset tydntelyat, jotha raportorvat kahdelle estrmehelle

E ahdelle esimehelle raportornsta henkiléista koostuva tuotetirm

TAULUKKO 2 . Matriisiorganisaatiomalli (Heikkila 2009)

Tavoitteena on yhdistdd molempien organisaatiotakden parhaat puolet. Etuna
matriisiorganisaatiolle pidetaan joustavuutta jpesdumiskykya muutoksiin. Ongel-
mana on epaselva johtajuus. (Heikkila 2009.)

2.2 Funktionaalisen ja prosessiorganisaation erot

Moderneissa tuotantoymparistdissa prosessiorgdimaga funktionaalisen organi-
saation eron huomaa. Taméan paivan hyodyketaloudestiaiden ja prosessien elin-
kaaret ovat lyhyita. Johtaminen on muutosjohtam@®taoltava jatkuvasti ajan her-
moilla, otettava huomioon muuttuvat asiakastarfektotava myytava malli niiden
mukaan. Myytavan mallin ymparille kootaan tiimdjdptantolinjoja yms. Tuotanto
voi kestdd muutaman vuoden, jonka jalkeen malv&t@an uudella. Osastoja, tai nii-

den valisia rajoja, ei ehdi syntymaan. ( Tuural@®p

Muutos organisaatiorakenteessa ei ole olennaibtévé prosessiajatteluun siirrytta-
essé. Tuuralan (2008.) mukaan tarkedmpaa on uadisganisaatiokulttuuria kuin
muuttaa rakenteita. On tunnistettava ja kuvattavagsseja, tehtava mittarit, joilla
saadaan arvioitua prosesseja ja opeteltava tiliasagbrosessinohjausta. Myos kus-
tannuspuolta ei saa unohtaa vaan on laskettavags@issa tarvittavien syottteiden
aiheuttamat kustannukset. Prosessilahtbisen toanisounnittelussa ja prosessinoh-
jauksen opettelussa on paljon tekemista. Jos tiéi#Enkaan ei tehdd, mikaan osastora-

joja muuttava uudistus ei tee systeemista prosgssisaatiota.



2.3 Yrityskulttuuri

Jotta yrityksen kaikki tyontekijat voivat toimia tmdollisimman tehokkaasti, on hei-
dan omaksuttava yrityksen yksiléllinen kulttuurirityksen arvot, normit, toimintata-
vat tyontekijoiden valilla eli ns. kirjoittamattormsé&annot, joita yrityksen sisalla nou-
datetaan kysymatta. Yrityskulttuuri ei synny hetidesraan se muodostuu yrityksen
historiasta seka tyontekijoiden arvoista ja normaei®sa kulttuurista on nakyvaa, kun
taas osa tiedostamatonta. Tata voidaan kuvatadaigrimallilla (kuva 1). Meren-
pinnan ylapuolella oleva jaavuori on nakyvaa osaa¢ren alla oleva osa tiedosta-

mattomia normeja yms. (Organisaatiot 2009.)

Makywa oza

- Tavotteet

- Eakenne

- Tardot ja Eyvyt
- Taloudelisyus

- Votmavarat

||"I \ - Tunteet
/ b - Maormisto

KUVA 1. Jaavuorimalli (Organisaatiot 2009)

Jos organisaatiossa halutaan kehittaa jotain, dattaa toimintatapoja eri prosesseis-
sa, on vaikutettava nimenomaan tiedostomattomaaemnogoka kattaa jopa 90 % yri-
tyskulttuurista. Sellainen yritys, jolla tdma srs&m kulttuuri on vahva, erottuu kilpai-
lijoistaan edukseen. Se yhdistaa tyontekijoitadaeiajatukset ja toimintatavat ovat
yhtenaiset. Jokainen organisaation sisalla toirhesakilo tietéad, kuinka asia tehdaan
juuri tassa yrityksessa ja tAma taas tuo varmuyitatekijoille ja lisaa tyoviihtyvyytta
ja parantaa ilmapiirid.(Parviainen & Ojaniemi 20@32-123.) Tama heijastuu myos
asiakkaan mielikuvaan yrityksesta, ja koska asiakalssaa tyontekijoiden palkan, on

se mielikuva erittain tarked. Vahvaa ja positii@igtitysmielikuvaa pitava yritys saa
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asiakkaat sitoutumaan ja pysymaan lojaalisenakgdty tuotteille myos tulevaisuu-
dessa. (Pitkanen 2001.)

3 PROSESSIEN KEHITTAMINEN

Tuuralan (2008) mukaarPtosessi on toisiinsa liittyvien tapahtumien keBuosessin
funktio on muutos ja aika sen ainoa valttamatoratapmaymparistbProsesseja ta-

pahtuu mm. luonnossa, yhteiskunnassa, tuotantostiinéjattelussa ja vuorovaiku-
tuksessa. Tuotantotaloudessa prosessilla tarkatétamintaa tuotteen tai palvelun

aikaansaamiseksi. (Tuurala 2008.)

Prosessin vaiheet

Tuotantoprosessi kaynnistyy heréatteesta (tauluBk&ithen tuodaan energiaa, raaka-
aineita ja muita prosessin tarvitsemia panoksigafehtuu toimintana ja silla on lop-

putulos. Lopputuloksen liséksi prosessissa saaytaiya sivutuotteita kuten paastoja

ja jatetta. (Tuurala 2008.)

Organisaatio

TAULUKKO 3. Prosessin vaiheet (Tuurala 2008)

Prosessin aikaansaamiseksi tarvitaan resurssejsotnnontekijoita, kuten henkils-
t6&, osaamista ja jarjestelmia. Prosessin ohjgahtau mittareilla, jonka tuloksista
nahdaan mihin suuntaan prosessi on menossa. Tstilwksuokataan palaute, joka

oppivassa organisaatiossa on kehittymisen edellgkyskki & Isokangas 2003, 35.)



3.1 Erilaisia prosesseja

Yrityksen toiminta koostuu erilaisista prosesseiSguraavaksi mainitaan naistad muu-
tama: lilketoimintaprosessi kasittaa kaikki yritgksostaja-myyja valiset prosessit
tilauksista ja toimittajista asiakkaisiin, joillaitys pyrkii liketoiminnan tavoitteisiin

ja hyvaan tulokseen. Tahan kuuluvat myos yritykseyanisaatio ja sen toiminta tyo-
kentalla. (Yrittaminen 2004.)

Laajimpia sisaisia tai vuorovaikutusprosesseja aaidkutsua paaprosesseiksi. Yri-
tyksessa paaprosessilla voidaan tarkoittaa esikseiiknnointipalvelua isdnnditsija-
toimistossa. Ydinprosessit taas ovat yrityksenkasita palvelevia ja hanelle arvoa
tuottavia prosesseja. Tukiprosessit ovat organ@agtinprosesseja tukevia sisaisia
prosesseja, esimerkiksi talous- ja henkilostohal)ityoterveyshuolto, ATK-tuki, lo-
gistiikkapalvelut tai tekninen huolto. Myds tuotasta eriytyneen johtamisen tietyt
piirteet voi nahda hallinnollista rakennetta ylk&p&na tukiprosessina. Prosessiorga-
nisaatiossa organisoituminen muodostetaan prosessikaisesti, jolloin tukiproses-
sit yleensa ulkoistetaan. Tukipalveluita muille amgsaatioille tarjoavissa palvelukes-
kuksissa, liikkelaitoksissa ja yrityksissa nama phlmuuttuvat ydinprosesseiksi.
(Tuurala 2008.)

Osaprosessi ja tyovaihe

Osaprosessi on tyovaiheista koostuva prosessirdosajatellaan prosessin osia isédn-
naditsijatoimistossa, niita olisi asiakkaan vastatrinen, asiakkaan tarpeiden analy-
sointi, tarvittavien toimenpiteiden suunnittelugfizksen tekeminen seka tarpeen tyy-
dyttaminen. (Tuurala 2008.)

Ty6vaihe on prosessin pienin, jakamaton osa. Tyt ovat esimerkiksi isdnnoitsi-
jatodistuksen tulostaminen, tilinpaatoksen vastikeituslaskelma tai autopaikka-
maksun kirjaaminen tietojarjestelmaéan. (Tuurala&p0

Projekti

Kertaluonteista prosessia, jolla on ennakolta siteltun alku ja loppu, kutsutaan pro-
jektiksi. Projektina voidaan hoitaa esimerkikstyreongelman ratkaisemiseen tahtaa-
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va kehittdmishanke. Laadun jatkuva parantaminejatBva prosessi, johon voi sisal-
tya kertaluontoisia kehittdmisprojekteja. Esimeskitéman opinnaytetyon tuloksien
pohjalta voidaan luoda kehittdmisprojekteja proeestehostamiseksi. (Mik& on pro-
jekti 2009.)

Lopputulos

Lopputuloksen maarittdminen riippuu prosessistaeita se on seuraus eli loppu-
tuote, mutta esimerkiksi elamyksellisissa prosasseiopputulos "nautitaan” proses-
sin kuluessa. Elokuviin tai lomamatkalle ei menn&dmuksen jalkivaikutuksen takia
vaan se koetaan prosessin kuluessa. ( Tuurala)2008.

Miksi prosesseja on kehitettava? Kehittdminen drténd liiketoiminnallisena sijoi-
tuksena, joka tulee maksamaan itsensa takaisuojgrityksella lisdarvoa ja tuottoa.
(Kollanus 2007). Prosessien kehittamisen paavaiedaan jakaa nykytilan kartoi-
tukseen, prosessien analysointiin ja prosessieanganiseen. Kartoitusvaiheessa pro-
sessit tunnistetaan, mallinnetaan prosessit j@ig@aan prosessien toimivuutta. Seu-
raavaksi selvitetadn kartoitusvaiheessa havaittoggelmia. Naiden tietojen pohjalta
valitaan tyokalut ongelmien selvittdmiseksi ja atsn mittareita, joilla kyetdan oh-
jaamaan prosessia haluttuun suuntaan. (Lecklin,2®6-135.) Prosessille maarite-
taan kriittiset vaiheet ja niiden tavoitteet sek@ enittarit, joilla prosessin kehitysta on
mahdollista seurata. TAma luodaan jatkuvaksi tanaksi eli prosessien kehittdmisen
elinkaari on jatkuva. TA&ma on hyvin ominaista opfiev organisaatiolle. (Tuurala
2008.)

Viimeisessa vaiheessa laaditaan prosessille pasaoannitelma. Kehittdmistyo ei
lopu tdhén, vaan prosesseja kehitetaan jatkurrsisesseille maaritetyilla mittareilla
ja tavoitteilla prosessien toimivuutta seurataamsallisesti ja uusi kehitystyo aloite-

taan, mikali prosessit sita vaativat. (Lecklin 20084-135.)

Taytyy kuitenkin ottaa huomioon, etta tietyt toimat eivat tarvitse parantamista vaan
ne toimivat hyvin jo ennestéaan. Vaariin toimintoitkieskittymistéa kutsutaan ns. alfa-
virheeksi. Talloin lahdetdan sdatdmaan prosessikka prosessi toimisi, tai sen viat
aiheutuisivat ulkoisista syista. Prosessien ongainsiyiden ymmartamiseen ja itse
prosessin kehittamiseen on erilaisia tytkaluja ikgteuraavissa kappaleissa esiteltavat
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benchmarking, asiakastietojarjestelma, aivoriit? [ RCA-ongelman ratkaisu mene-
telma. (Tuurala 2008.)

PDCA-ongelmanratkaisumenetelméa

Prosessien kehittamisen tueksi on luotu erilaisaetelmia. Ehk& kuuluisin néista on
PDCA-kehittamisympyré (kuva 2). Se muodostuu n&jésasta (suunnittele, toteuta,
arvioi, reagoi). Tama keha toimii prosessissa jadlsti. PDCA on tarkeé jatkuvan
laadun parantamisen mallin menetelma, jossa kebitygattyméatén prosessi, joka
muokkaa itsedan jatkuvasti paremmaksi. (Ongelmi&aiseminen ja parantaminen
2007

Suunnittelu
Vakiinnuttaminen %

Jatkuvan

kehittdmisen
kehi

L < Tekeminen
Arviointi

KUVA 2. PDCA-ongelmanratkaisumenetelmamalli (Tuurala 2008)

3.2 Prosessin tunnistaminen

Prosessi, joka kaipaa kehitysta, taytyy ensimmaisennistaa ja maaritella. Taman
tekevéat prosessista vastuussa olevat tyontekijghja. Prosesseja, jotka kaipaavat
kehittamista, voi olla useita yhta aikaa ja niith &ntaa samalla tyéryhmalle kehitet-
tavaksi. Prosessien valinnan tueksi on kehiteitgisia menetelmid esimerkiksi asia-

kastietojarjestelma, aivoriihi, vuokaavio ja paratwalyysi. ( Tuurala 2008.)

Asiakastietojarjestelma

Kyseisella jarjestelmélld seurataan prosessierutaliia tilastollisesti. Se muodostaa

tietokannan, jossa kasitellaan informaatiota tydoksista, vaikutuksista, asia-



12
kas/muiden sidosryhmien tyytyvaisyydesta seké hadyeista. Tietoja ryhmittelemal-
|4, voidaan saada tietoa néiden yhteyksista. Tarkeduottaa visuaalista palautetta
saanndllisesti, jotta tyontekijat nakevat tyondaksen. Yksittaisen tyontekijan téihin
ei analyysi keskity vaan tydéryhmaan tai kokonaise&nelujarjestelmaan. Tyontekija
vain kirjaa jarjestelméén havaintoja ja nama hawatiyhdessé luovat perustan kehit-
tamiskohteille. ( Tuurala 2008.)

Aivoriihi

Aivoriihi tunnetaan yrityselamé&ssa paremmin nimbHain storming Aivoriihessa
tyontekijat kokoontuvat pienryhmiin, joissa jokamesallistuu kehittdmishankkee-
seen. Ajatuksia keratdan esimerkiksi seinataullhimitettavilla tarralapuilla, joka
mahdollistaa myo6s yleensa hiljaisten tyontekijoidemkanaolon. Kaikki vastaukset
ovat oikeita, tarkeaa on olla innovatiivinen javaoVaaria vastauksia ei ole. Aivorii-
hessa paatetddn yhdessa kehittamiskohteista jet¢gmsitten purkamaan kohteita

osaprosesseihin ja aikatauluttamaan suunnitelmauattamista. (tyétavat 2007.)

Pareto — analyysi ja vuokaavio

Pareto-analyysilla tutkitaan, millaiset virheetigivat prosessissa useimmin. Tarvit-
tavat tiedot voidaan kerata esimerkiksi tarkastusikyyppisella menetelmalla tai
esimerkiksi reklamaatioilmoituksilla. Havaitut veét tulee olla ryhmiteltyind. Ana-
lyysissa selvitetdan merkittdvimmat virhetyypittgoniiden syiden ja sita kautta on-
gelman kartoittaminen voidaan aloittaa. Paretoygisadsa virhetyypit tuodaan esiin
pylvaskaavion muodossa siten, etta suurin virheéybmensimmaisena ja toiseksi
suurin ryhma toisena (taulukko 4). Pystyakselind@yttaa joko virheiden kokonais-
maaraa tai kunkin virhetyypin prosentuaalista osuk@ikista ilmenneista virheista.
Pareto-analyysi kertoo siis merkittavimmat virh@dgheuttajat, jolloin korjaavat
toimenpiteet voidaan kohdistaa oikeisiin ongelmaioh(Mita Pareto-analyysilla
tutkitaan 2009.)
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TAULUKKO 4. Pareto -kuvaaja asiakaspalautteestéruurala 2008)

Vuokaavio taas kuvaa nuolilla ja muuttujia kuvalavgymboleilla prosessin keskeiset
vaiheet. Kaikki olennaiset vaiheet huomioidaaripjaltdméa auttaa havainnoimaan
koko prosessiketjua ja Ioytamaan siitd mahdolhsiaeitd. Kuvion avulla esimerkiksi
kokouksissa on helpompi pysahtyé johonkin tiettygiheeseen vuokaaviota ja kes-
kustella siitd, kun etta yritettaisiin puhua prassts yleisella tasolla ja samalla hah-
mottaa kaikkia olennaisia vaiheita. Vuokaaviolleaminaista, etté siind kuvataan
prosessin nykytila ja tavoitetila. MyOs prosessrigssa ja kaytanndssé voidaan kuva-
ta ja tutkia mahdollisia eroja. Kaikenlaisia tapahasarjoja voidaan kuvata vuokaavi-
on avulla. Tassa tapauksessa voidaan ajatelladgaipgtoimistossa tilinpaatdksen
valmistumista, kokouksen jarjestamisté tai vaikkapden taloyhtion kayttéonottoa.
Kaaviossa on aina tapahtuma ja valinta, josta &ilveseuraava tapahtuma. Ohessa

esimerkki hyvinvoinnin ja verotuksen tasapaino@&ulukko 5) (Tuurala 2008.)

TAULUKKO 5. Vuokaavioesimerkki: Hyvinvoinnin ja ver otuksen tasapaino-

kaavio (Tuurala 2008)

Korjausterpesan
viheneminen

Koheasion
lisddntyminen

Palveluresurssien
vahenerminen

alentamisesta
padttaminen

Ongelmien

Hyvinvoinnin
wvihenaminen

viheneminen

Hyvinvoinnin
Javerotuksen
tasapaing

Ongelimien
lisaantyminen

Koheesion
viheneminen

Korjausterpeen
lisaantyminen

Ei

Karjauksista
padttaminen

Kylls

Hyvinvoinnin
lis&&ntyminen

Varatuksen
kasvaminen
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Ty6ryhman kokoaminen ja ongelman tarkennus

Kun parannusta tarvitseva prosessi on maaritelpddan tydryhma. Ryhméan jasenien
olisi oltava yksikossé, jota prosessi koskee jastjia eri organisaatiotasoilta ja tyo-
alueilta, jotta tyéryhma olisi mahdollisimman mamiaatillinen. Ryhman muodostut-
tua se tutkii ja tarkentaa prosessia esimerkikekaavion avulla. Tarkeda on l0ytaa
prosessin avainmuuttujat ja piirteet seka niidemtk&mistarpeet prosessin vahvat ja
heikot tai jopa turhat ty6vaiheet. Samalla tutkita@vatko kaikki tyévaiheet maaritte-
lyssa mukana vai tarvitaanko luoda taysin uusisaksi on otettava huomioon proses-
sin vaihtelun syyt: Onko kyseessa sellainen vaihjelle voidaan tehda jotain vai
ulkoinen tekija kuten sdhkdkatko, johon ei voidsavdua. Tallaiset tilanteet voidaan

monesti rajata pois prosessista. (Tuurala 2008.)

Parantamistoimenpiteet

Kaikki edella mainittu tutkimustieto kerataan yhiga valitaan erilaisista mahdolli-
suuksista paras vaihtoehto. Tassa tyévaiheesseetiava huomioon resurssit, joita
kehittamistyo tulee vaatimaan sek& mahdollisettigkben sivuvaikutukset ja ongel-
matilanteet. Naihin tilanteisiin on varauduttavadsyKun kaikki tAméa on tehty, voi-
daan parannustoimenpiteet kaynnistaa. Toimenpieadeana tehddédn muutoksia
organisaatioon, prosesseihin, asenteisiin, koutgmnHkisdadmiseen tai mihin tahansa,

joka vaatii parannustoimenpiteita. (Tuurala 2008.)

Tuloksien tarkastus ja saavutuksien huomioiminen

Kun kehityssuunnitelma edistyy, on tarkkailtavaoldia ja toistettava mittaukset,
jotka tehtiin kartoitusvaiheessa. Tarkein saavuotilgyy asiakkaan parantuneena pal-
veluna. Tuloksista riippuen suunnitelmasta tarkéste, onko se tuottanut halutun tu-
loksen vai olisiko sita joiltain osin muokattavaurikKkehitettava toiminto on kehitetty
ja siihen ollaan tyytyvaisid, on se vakiinnutettgedta ei palata vanhoihin kaavoihin.
Organisaation on siis opeteltava uusi, tehokkadaopiintatapa. (Tuurala 2008.)
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3.3 Yrityksen mielikuvan kehittdminen prosessina

Pitkanen (2001) on tehnyt tutkimuksen, kuinka y$gn mielikuvaa voidaan kehittaa.
Tarkedaa olisi, ettd yrityksen mielikuvan kehittaesisa olisivat mukana vaikuttamassa
yrityksen avainhenkil6t. Ulkopuolisia asiantuntippvoidaan kayttdd mukana, mutta
ne eivat ole pakollisia. Pitkdsen mukaan kehitt&#neidaan vieda eteenpéain proses-
sina, joka koostuu yhdeksasta eri vaiheesta:

1. Tiimin kokoaminen
luonteeltaan toisistaan ja osan oltava luoviaajmteoita syntyisi. Henkilot ei-
vat saa olla vanhoihin rakenteisiin ja malleihikgvia vaan valmiita kuunte-
lemaan ja muuttamaan niita. Tassa vaiheessa soydkaisen henkildn toi-
menkuva ja aikataulu kokonaistydlle.

2. Tavoitekuvan méaaritteleminen
Yrityksen strategian lapikdyminen, jotta yrityskusiasodi strategiaa vastaan,
vaan se on tiukasti sidoksissa siihen. Strategianatysoitava siten, etta tii-
mille syntyy yhteinen kasitys siitd, millaisen yskuva tarvitaan, jotta strate-
gia toteutulisi.

3. Maarita relevantit kohderyhmat
Strategia tukee myds kohderyhmien méaarittelemisddskalaiset mielikuvat
ja mielipiteet yrityksesta tukevat strategiaa? Kextytimat olisi maariteltava
mahdollisimman tarkasti: Kuuluvatko siihen vanhdintekijat, tulevat tyonte-
kijat, sidosryhmat, asiakkaat jne.

4. Selvitd nykykuva
On saatava selville, millaisena kohderyhmat nakesigitksen. Tama voidaan
hoitaa avoimella keskustelulla ja kirjaamalla vak&et ylos kohderyhmittain.

5. Arvioi tavoitekuvan ja nykykuvan eroja
Kun kohdat 2 ja 4 on toteutettu, on aika vertaiiiga. Miten kaukana on esi-
merkiksi tyontekijoiden kuva yrityksesta verrattyohdon strategisiin nake-
myksiin.

6. Tarkenna tavoitekuva
Tiimin tulisi tarkentaa tavoitekuvaa. Mita yritysdella haluaa ja miten kohde-
ryhmat omaksuisivat tuon mielikuvan. Mita tarkemma@adaan tavoitekuva

rajattua, sen paremmin voidaan kohdistaa voimawakatsiin asioihin.
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7. Luo konkreettinen ohjelma
Seuraavaksi olisi rakennettava ohjelma tavoitekyadaadellisen kuvan valil-
le. Ohjelman tulee olla niin konkreettinen, ettéobg@a kaytannon tyota. Kaik-
kien toimenpiteiden on oltava konkreettisesti pajaefjotta on helppo seurata
ohjelman toteutumista ja onnistumista.
8. Lopuksi seurataan tavoitekuvan syntymista. Millkaihderyhmat kokevat ta-

voitekuvan omakseen spontaanisti. (Pitkdnen 2001)

4 ASUNTO- JA KIINTEISTOOSAKEYHTIO JA ISANNOITSIJAN AS EMA

Vuonna 2008 Suomessa oli 70 000 asunto-osakeyhjgi$da asuu noin 1,8 miljoo-
naa asukasta (Kangasluoma 2008, 16). Asunto-osaigydikkeaa tavallisesta osake-
yhtiosta koska asunto-osakeyhtidssa ja ns. keskssai kiinteistbosakeyhtidissa osak-
keet tuottavat hallintaoikeuden tiettyyn huonetildaiten asuinhuoneistoon tai liikke-
huoneistoon. (Manner 2002, 14). Se on voittoa teelemattoman yhtiomuoto, jonka
tarkoituksena voiton sijasta on mitata tulostardaki asumiskustannuksina, asioiden

hyvana hoitona ja asukkaiden viihtyvyytena. (Katgama 2008, 17).

Naiden talouksien asioista huolehtii isdnnoitdg@nnaitsija toimii kuten toimitusjoh-

taja normaalissa osakeyhtiéssa. Han toteuttaakgkdiuksen ja hallituksen paattamia
asioita ja seuraa taloyhtididen taloustilannettajdustarpeita ja neuvottelee eri yhti-
Oiden kanssa sopimuksia esimerkiksi jatehuolldsiateistovakuutuksesta ja talon-
hoidosta. Liséksi isannoitsijan vastuulla on mnoytatididen maksuliikenteen jarjes-
taminen, tilinpaatoksien valmistelu, taloyhtididégtojen paivittaminen niin isannoit-

sijatodistukseen, verottajalle yms. tahoille. Iggitsiyan tyd on siis hyvin monialaista
ja koostuu eri osioista. (Kangasluoma 2008, 22.)

Kelpoisuusvaatimukset isdnnoitsijana toimimiseen

Is&nnoitsijand toimimiseen ei ole laissa maaritatitaian nimenomaisia patevyysvaa-
timuksia. Asunto-osakeyhtitlaki sanoo, etta vaj#tauzen tai alle 18-vuotias tai muu-
toin holhouksen alainen tai konkurssissa olevaogit@imia isanngéitsijan tehtavissa.
Lisaksi isannoitsijalla on oltava asuinpaikka Eyrao talousalueella, jollei rekisteri-

viranomainen myonna yhtidlle lupaa poiketa tassanhoitsijan on oltava luonnolli-
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nen henkild. (AOYL 53:1.) Isannditsijan tehtavaatmat kuitenkin kasvavissa maarin
ammattitaitoa jo pelkéastaan viime vuosina tapahtlerelainsaadanndllisten ja tekni-
sen kehityksen johdosta. (Kangasluoma 2008, 34.)

Keskeisimmat isanndintiliitot ovat harjoittaneeingditsijoiden auktorisointia jo vuo-
desta 1987. Kriteereina auktorisoinnin saamiseksit @lleet koulutus, kokemus ja
luotettavuus seka toiminnalliset laatukriteerit.kfarisointi suoritetaan kolmen vuo-
den valein ja sen saatuaan isdnnoitsijalla on sikéyttda nimensa perassa lyhennetta
ISA. (Kangasluoma 2008, 34.)

Asunto-osakeyhtitlaki ja yhtidjarjestys

Asunto-osakeyhtidlaki (AOYL) on laki, jota asunteakeyhtidé noudattaa. Siella on
maaritelty tarkasti kaikki yhtion toimimiseen Iyttat asiat kuten hallituksen toimival-
ta tai vaikkapa kaupparekisteri-ilmoitusvelvollisuTama laki on yleispateva ja tar-

kennuksia juuri tiettyyn taloyhtioon tekee yhtiggiatys. .(Kangasluoma 2008, 52.)

Yhtigjarjestys on asiakirja, joka sisaltaa tietwuato-osakeyhtion saannot. Se maarit-
telee asuntojen huonerakenteen, pinta-alan ja osik@&n. Se kertoo yhtiovastikkeen
ja rahoitusvastikkeen jakoperusteen osakkaidenekeskka tarkentaa korjausvastuita.
Liséksi se maarittelee vuosittaisen yhtiokokouka@mkohdan seka tilinpaatoksen
valmistumisen dead linen. Yhtigjarjestys kertoo sikainka monta jasenta kuuluu
hallitukseen, monta tilintarkastajaa tarvitaan astemaan tilinpaatos yms. Yhtiojar-
jestyksen tarkoituksena on tarkentaa asunto-osékdgih antamia saadoksia, mutta

se ei saa ikina rikkoa niitd.(Kangasluoma 2008) 53.

4.1 Paatoksenteko ja toimielimet

Asunto-osakeyhtion korkein paattavin elin on yhtikéus, joka koostuu asuntojen

omistajista (osakkaat). Jokaisella omistajalla sak@eidensa lukumaaran verrattava
aanioikeus. Yhti6kokous noudattaa asunto-osakdgkiaja valitsee hallituksen seka
tilintarkastajat joka tilikaudelle. Muita toimielii@ ovat em. hallitus, tilintarkastajat ja

isannditsija. (Kangasluoma 2008, 17.)
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Yhtiokokous

Yhtiokokous valitsee yhtidlle hallituksen ja tilarkastajat seka tekee yhtiota koskevat
tarkeimmat paatokset. Tallaisia paatoksia ovausdovion hyvaksyminen kuluvalle
tilikaudelle seka yhtidvastikkeen vahvistaminersdkisi yhtiokokous paattaa vastuu-
vapauden myodntamisesta hallitukselle ja isannéltsij Tilinpaatéskokouksessa yh-
tiokokous paattaa aina asioista, jotka vaikutt&uatkausittain perityn vastikkeen
maaraan, oli kyse hoitovastikkeesta tai remonttiklasesta. Jos taloyhtiéssa suorite-
taan toimenpiteitd, jotka vaikuttavat joidenkin kissiden elinoloihin merkittavasti
esim. asennetaan hissikuilu osakkaan huoneistda-plalle, voi siihen myontaa lu-

van ainoastaan yhtiokokous. (Kangasluoma 2008, 18.)

"Yhti6kokous kokoontuu yhtidjarjestyksen maaradmaikana tilinpaatéskokoukseen
seka silloin, kun hallitus tai asukkaat katsovdtesi olevan aihetta tai kun tilintarkas-
taja tai osakkeenomistajat, joilla on vahintaan kyenesosa yhti6jarjestyksessa maa-
ratty pienempi osa kaikista osakkeista, kirjallissga vaativat ilmoittamansa asian
kasittelemista varten.” (AOYL 3:30).

Hallitus

Hallitus koostuu yhtikokouksessa valituista hefikiié. He keskenaan valitsevat jou-
kostaan puheenjohtajan. Hallitus ja isdnnditsijiddastavat asunto-osakeyhtiossa
varsinaisen hallinnon. (Kangasluoma 2008, 18.)itdé&len ja isdnnoitsijan on tehta-
vajakonsa puitteissa huolehdittava seké yhtiorisasta hallinnosta etta yhtion edus-
tamisesta (AOYL 3:1 ja 4:1). Hallitus valitsee yiie patevan isannditsijan. Se toimii
toimeenpanevana elimena jolla on oikeus tehdavahsa liittyvia itsenaisia paatok-
sid. (Kangasluoma 2008, 18 - 19).

Isannditsija ja isannditsijatoimisto

Hallituksen valitsema taloyhtion asioita hoitavhdajoka huolehtii taloyhtion juokse-
vista asioista, hallitukseen ja yhtiokokoukseernmisieltavista asioista sekd paatdosten
toimeenpanosta. Lisdksi isannditsijd edustaa taikdtgh sopimuksia kirjoitettaessa

oikeudenkaynneissa. (Kangasluoma 2008, 33,36.)
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Isannditsijoiden toéiden jatkuvasti lisddntyessdylaisesti annettu isdnnointi is&dnnoit-
sijatoimistoille, jossa luonnollinen henkilo toinmenkildisannoitsijana ja saa isannoit-
sijan asemaan edellyttavat oikeudet. Is&nnoitsifégto auttaa isannditsijaa juoksevi-
en asioiden hoidossa. Esimerkiksi juoksevan kii@mp hoitaa yleensa joku muu
kuin henkildisannoitsija itse. Myds perusasiakasglah ja vastikevalvonnan yllapito
hoidetaan toimistolla. Vastikevalvonnalla tarkaat tdssa tapauksessa maksuja, jot-
ka kerataan joka osakkaalta kuukausittain. (Kadogasa 2008,.35, 40 - 43, 57.)

Nama maksut, eli yhtidvastike, koostuvat kahdeastikkeesta: hoitovastikkeesta ja
rahoitusvastikkeesta. Yhtidvastikkeilla voidaant&atmenoja, jotka aiheutuvat kiin-
teiston hankinnasta ja rakentamisesta, yllapidest®idosta, lainmukaisista velvoit-
teista tai sellaisista perusparannuksista tai tukbssta, joilla kiinteisto ja rakennus

saadaan vastaamaan kunkin ajankohdan tavanmukaaianuksia (AOYL 1:5.)

Tilintarkastajat ja muu henkilost6

Tilintarkastajat yhti6lle valitsee yhtiokokous. ldén toimikautensa kestaa yhden tili-
kauden. (AOYL 2:21).

He tarkastavat yhtion hallinnon ja tilinpidon sédoittavat tasté raportin yhtiokoko-
ukselle. Lisaksi yhtiolla voi olla talonmiehia,\8dojia, huoltomiehia ym. toimihenki-
|6itA hoitamassa taloyhtion huoltot6itd. TAman hiékkinnan valvonta kuuluu isén-
naditsijalle. (Kangasluoma 2008, 18.)

Tilintarkastajaa ei tarvitse aina valita asuntokesatiossa. Tahan on maaritelty asun-
to-osakeyhtidlaissa tarkat maaritelmat milloin téondmahdollista. Tilintarkastajaa ei
tarvita asunto-osakeyhtidissa, jonka rakennuksissalle 30 huoneistoa. Lisaksi seka
paattyneella etta sita valittomasti edeltanediléatidella on enintdan yhden seuraa-
vista edellytyksista taytyttava:

1) taseen loppusumma ylittdd 100 000 euroa

2) liikevaihto tai sitad vastaava tuotto ylitta@0 000 euroa

3) palveluksessa on keskimaarin yli kolme hidk{Uusi asunto-osakeyhtidlaki

voimaan 2007.)
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4.2 Yleisimmat toimenkuvat

Toimenkuvat voidaan jakaa karkeasti kiinteistotéd@an ja huoltoon, talouteen ja
verotukseen, turvallisuuteen ja arkistonhoitoorsdksi voidaan ottaa myos lakien ja
saadosten osaaminen yhdeksi osa-alueeksi, jokauama muissa osa-alueissa. Tay-
tyy kuitenkin muistaa, etta isdnnoitsijan tehtavale tehda kaikkia tehtavia itse vaan
huolehtia asioiden hoidosta, eli kayttda sidosrghasimerkiksi huoltoyhtiota. Tekni-
sissa asiantuntijatehtavissa on hyva turvautuaeskiksi insindéritoimistojen apuun.
(Kangasluoma 2008, 36.)

Suomen kiinteistoliitto on antanut suosituksen askimteiston isanndgitsijan normaa-
listi juoksevaan hallintoon kuuluvista tehtavidtEima tehtavat ammattitaitoinen
isannditsija on velvollinen hyvan isannditsijatavaonkaisesti suorittamaan asiakasyh-
tion kanssa sopimallaan palkkiolla. (HIT-normidtbe 3.) Tama tehtavéaluettelo on
laadittu helpottamaan asunto-osakeyhtididen asésdaadinnin tarjouskilpailua teh-
dessa. Luettelo selkeyttad, mita kaikkea mikakijptes pitaa sisallaan. Mitka tyot
kuuluvat kuukausipalkkioon ja minka isannoéitsijdoraa erillispalkkiona. (Kangas-
luoma 2008, 38 - 39.)

Talous ja verotus

Kirjanpitoa ja varainhoitoa koskevissa asioissdassa erityissdannos. Hallituksen on
huolehdittava vain siita, etta kirjanpidon ja vateidon valvonta on asianmukaisesti
jarjestetty. Yksityiskohdat kuuluvat kuitenkin juswvaan hallintoon eli isannditsijalle.
(Kangasluoma 2008, 36.)

Kiinteistotekniikka ja huolto

Isannditsijan yksi suurimmista tehtavista on hutiéekiinteistdjen elinkaaresta. Elin-
kaari lasketaan ajanjaksoksi, joka alkaa kiint@igtintin hankinnasta ja paattyy siihen
pisteeseen, kun kiinteistd on purettu ja juridiskegtetettu. Is&nnéitsin vastuulla on,
ettd taloyhtio toimii koko elinkaarensa ajan nminnallisesti, taloudellisesti kuin
teknisesti. Se vaatii pitkan tahtaimen strategaaaonien asioiden yhdistamista ko-
konaisuudeksi. Jokaiselle rakennusosalle on laadittodennakdinen kayttoika ja

maaritella korjaustarve. Kuntoarvioilla ja suunhm#la saadaan osakkaille annettua
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kokonaiskuva kiinteiston kunnosta ja mahdollisigtgaustarpeista tulevaisuudessa.
Nain korjauksiin voidaan varautua jo ennakkoon.ui#te-osakeyhtididen hoitokulut

nousivat vuonna 2007, 28.)

On tarkeaa, ettd korjauksia ei suoriteta vastaesimetkelld, vaan haetaan saastoja
niin, etta niitd hajautetaan eri ajanjaksoille jataan huomioon sen hetkinen hintata-
S0, seka tulevat korjaustarpeet. Lisaksi on tarkaeéstaa myods osakkaiden maksuky-
ky, kun puhutaan suurista peruskorjausremontefSirsteistohuoltosopimukset yllapi-
tavat kiinteistén kuntoa pienin toimenpidekorjaukga tamakin on tarkeé osa elin-

kaariajattelua. Ohessa kuva elinkaarimallista: @@stuoma 2008,.426.)
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KUVA 3. Elinkaarimalli (Kangasluoma 2008, 426.)

Isannditsijatodistus

Isannditsijatodistus on asiakirja, josta iimenekggkeisimmat asiat taloyhtion osak-
keista, huoneistoista, tiloista ja korjaustarpei$tadistuksen antaa yleensa isannaitsi-
ja. Asiakirja on tarkea mm. asuntokaupassa. (Kdngas 2008,.73 - 74.)
Isannditsijatodistuksen tietojen tulee olla yhteitdedistuksen antohetkelld yhtion
osakeluettelon, yhtigjarjestyksen ja muiden asjajan kanssa. (AOYA 55S 2.mom)

Vuodesta 2009 on isannditsijatodistuksen mukaréypittoimittaa Suomen lainsaa-

dannon vaatima energiatodistus:
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"Rakennuksen energiatehokkuuden arvioimiseksepv&rtaamiseksi muihin
samaa tarkoitusta palveleviin rakennuksiin on rakdésen tarvitsema energia-
maara rakennuksen pinta-alan suhteen ilmaistavamyskiokkaisella asteikol-
la. Rakennukset jaetaan kayttotarkoituksensa muikdmamiin, joilla kullakin on
energiatehokkuutta ilmaiseva asteikko.” (Laki rakgksen energiatodistuksesta
13.4.2007/487).

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

"Tutkimus — joku saattaisi vastata, ettd se onatdsten antamista johonkin kysymyk-
seen. Nain ei suinkaan ole, silla tutkimukseksiteee vasta se, etta tutkimus on
jarjestelmallinen yritys antaa vastaus esitettykyaymyksiin” (Soininen 1995, 13.)

Seuraavissa luvuissa esitellaan kaksi eri tutkinuetoa ja kdydaan niiden ominai-
suuksia lapi, vertaillaan menetelmia ja valitaaospssien kehittamiseen sopiva tutki-
musmuoto. Lisaksi esitellaan tutkittavan aineidterddmistapaa seka tutkimuksen

toteutusta.

5.1 Kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimus

Tutkimusmenetelména voidaan kayttaa laadullist&valitatiivista tai maarallista el
kvantitatiivista tutkimusta. Kvalitatiivisessa tutkuksessa tutkimushenkilét saavat
vapaamuotoisesti kertoa aihealueeseen liittyviskekuksista ja mielipiteistaan etu-
kateen laadittujen kysymysten pohjalta. (Kvalitatien tutkimus 2009.) Selkeaa val-
mista teoriaa ei ole eikéd aineiston analysoinrksgdeta tilastomatemaattisia mene-
telmid. Tata tutkimusmenetelmaa kutsutaan myds péhken tutkimukseksi. (Soininen
1995,.18.) Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tadqst&gian mahdollisimman tarkkoja
mittausmenetelmid. Tutkimusaineistoa kerataan emogerusteella ja sovelletaan ti-
lastotieteen menetelmia kayttaen. Yleisia kysymgksiantitatiivisessa tutkimuksessa
on mik&, missa, kuinka paljon yms.? (Kvantitatismmtutkimus 2009; Soininen 1995,
18.)

Kvantitatiivista tutkimusta kaytetdan esimerkilakgmaan ihmisia johonkin ilmiéon
suhtautumisen perusteella ryhmiin. Kaikista tariéetiassa tutkimusmuodossa on

suunnitteluvaihe. Siin& maaritelladn mita analyysietelmad kaytetaan. Tarkeéaa on
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luoda joukko kysymyksia, jotka tuovat tarvittavadormaatiota ja joihin vastaaja tie-

tad kuinka vastata. (Kvantitatiivinen tutkimus 2009

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa taas tarkoituksemaikemminkin ymmartad kohde-
ryhmaa kun laskea niité johonkin joukkoon. Tutkireek tavoitteena ei ole selvittaa,
kuinka moni vastaaja valitsee minkakin tuotteerptdvelun, vaan miksi han valitsee
juuri taman palvelun muiden joukosta. Kvalitatitagutkimusmenetelmaa on syyta

aina kayttaa, jos tutkitaan vastaajien asenteitajaryms. jotka tapahtuvat alitajun-

nassa. (Kvalitatiivinen tutkimus 2009.)

Tutkimusraportti on sanallinen, jossa voi olla muk&aavioita, jotka kertovat tulok-
sista. Raporttiin kuuluu myds tuloksien analysosatkd mahdollinen suositus, kuinka
toimia saatujen tuloksien perusteella tulevaisusaesuloksia kaytetaan monesti
esimerkiksi suunnitteluprosessin kaynnistyksessamérkiksi ihmisten mielikuvat
jostain tuotteesta ovat erittéin hyodyllista tietnainonnan suunnittelussa. (Kvalitatii-
vinen tutkimus 2009.) Kvantitatiivisen- ja kvalifaisen tutkimuksen erot ndhdaan

oheisesta taulukosta:

TAULUKKO 6. Kvantitatiivisen- ja kvalitatiivisen tu tkimuksen erot

Tutkimuksen nakokulma Kvantitatiivinen Kvalitatiivinen
Tutkijan ja tutkittavan suhde |etdinen l&heinen
Tutkimusstrategia strukturoitu strukturoimaton
Aineiston luonne kova, luotettava rikas, syva
Teorian ja tutkimuksen luonne| teoriaa varmistava | teoriaa luova

Tutkimukset eroavat toisistaan paljon. Vastaajdndsthaastattelijaan on paljon l&hei-
sempi kvalitatiivisessa tutkimuksessa. Se on mytsrapi ja rikkaampi, kun taas
kvantitatiivinen tutkimus on jamakka, tarkasti jaselty empiirinen tutkimus, joka

jattaa tutkittavan persoonan hyvin etéiseksi. (kg 2003, 124).

Prosessien kehittamisessa kvalitatiivinen tutkimerisetelma antaa eniten informaa-

tiota. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkitt&ednde jaad etaiseksi. Lisaksi tarkoi-
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tuksena on luoda uutta teoriaa ja pohjaa tyoteledei niinkaan varmistaa lainmu-

kaisuuksia, niin kuin kvantitatiivisessa tutkimuksa on tapana.

Tutkimuksen tavoitteena on maaritella tyontekijdidsitys yrityksen organisaatios-
ta, toimenkuvista ja tyotehtavista. Lisaksi kaydtm erilaisia prosesseja kohta koh-

dalta ja keskustellaan, miten niita voisi kehiti#&&okkaammiksi ja varmemmiksi.

5.2 Aineiston keruu tutkimuksessa

"Kun haluamme tietda, mita ihminen ajattelee tadisnhan toimii niin kuin toimii, on

jarkevéaa kysya asiaa haneltd” (Tuomi & Sarajard2r?2).

Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksesakikta yleisimpia aineistonkeruume-
netelmid ovat haastattelut, kysely, erilaisiin dwlentteihin perustuva tieto ja havain-
nointi. Niita voidaan kayttaa yksittain tai yhdismalla, jos tutkimuskohde sita tarvit-
see. Mitad vapaampi on tutkimusasetelma, sita paraman kayttaa esimerkiksi ha-
vainnointia, keskustelua tai omaelamakertoja aiopifankinnassa. (Tuomi & Sara-
jarvi 2009, 71.)

Kysely ja haastattelu eivat ole synonyymeja tasill. Kysely voidaan maaritella si-
ten, etta henkil6t, joille kysely suoritetaan, taytt itse heille esitetyn kysymyslo-
makkeen joko kotonaan tai jossain valvotussa tladaastattelu taas on henkilokoh-
tainen, jossa haastattelija haastattelee kohdestashsesti seka merkitsee vastaajan
vastaukset muistiin joko kirjallisesti, tai nautiamalla keskustelun. (Eskola 1975).
Haastattelun etuna on sen joustavuus. Haastattelijanelppo kysya jatkokysymyk-
sid, jos haluaa tietdd enemman aiheesta tai hiabrgda jotain vaarinkéasitysta. Han
voi myos asettaa kysymykset haluamaansa jarjestgk$taastattelun tavoitteena on
saada mahdollisimman paljon informaatiota. Siksperusteltua antaa kysymyksien
runko haastateltavalle jo etukateen tai ainakimi@haa haastattelun aihetta, jotta
haastateltava voi miettia aihetta jo ennen varstadapaamista. Etuina haastattelussa
voidaan pitda myos sita, ettd kysyja voi samallahlmnoida kohdettaan: kuinka han
sanoo mitékin ja kuinka han reagoi kysymyksiin. Alégisena puolena verrattuna
kyselyyn, on haastatteluun meneva aika. Jokainekilbetdytyy haastatella erikseen.

Ajan liséksi tama myds maksaa paljon. (Tuomi & §Faxa 2009, 72.)
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Ensimmaisessa tutkimusosiossa tyontekijat maant#eimahdollisimman tarkasti,
kuinka paljon aikaa kuluu eri tyotehtavissa peoyhtio, paiva tai kuukausi, riippuen
tyotehtavasta. Kyseiset tehtavat on valmiiksi tistal assa osiossa haastattelija auttaa
haastateltavaa tarkentamalla tyotehtavien sisédid@taessa. Naita tuloksia vertail-
laan keskendan ja kootaan yhteen. Tutkimuksewitaksena ei ole selvittaa, kuinka
nopeasti tietty tyontekija hoitaa tydtehtavansanvagortoida johdolle tyotuntien riit-
tavyydesta suhteessa tyotehtaviin. Liséksi tutkikersoo, kuinka paljon aikaa pro-

sessi vie kaiken kaikkiaan.

Toinen osio auttaa havainnoimaan yrityksen imagoatekijan puolelta. Tama tulee
toimimaan lahtokohtana, kun yritys kasvaa ja halussa imagoaan. Erityisesti kiin-
teistovalityksen noustessa mukaan liikketoimintgaityksesta saatu mielikuva on
erittdin tarked. Oman asunnon ostaminen on kuitemanelle ihmiselle yksi tar-
keimmista paatoksista elaméassa. Lisaksi tutkimuksisessa osiossa kysytaan kysy-
myksia henkiloston hyvinvointiin liittyen. Opinnétyossa kaytan hyvakseni omaa

tyokokemustani ja ammattitaitoa tutkimusaineistaakittaessa.

Yrityksen johdon tulisi kayttad naité tuloksia sa@akseen yrityksen nykytilaa seka
tyokalunaan suunnitellessaan lahitulevaisuuderesgfie@a ja toimintaa. Tavoitteena on
havaita prosesseja, jotka vievét liikaa aikaa sad#& niiden tarpeellisuuteen ja lasku-
tuksen arvoon seka suunnata aikaa tiettyna ajamjaksinne, missa sita eniten tarvi-

taan.

5.3 Tutkimuksen validiteetti

Validiteetilla eli tutkimuksen patevyydella ja l@tavuudella tarkoitetaan perinteises-
ti tutkimusmenetelméan kykya selvittaa sita, mitiésin tarkoitus selvittdd. Mittaustu-
losta verrataan siis todelliseen tietoon mitattevémiosta. Jos tuloksista ndhdaan,
ettd tieto vastaa aikaisempaa tietoa tai tarkgatparantaa sita, on tieto validi. Validi-
teetin arvioinnissa yleensa otetaan huomioon kumkan tutkimus ja siina kaytetta-
vat menetelmat vastaavat tutkittavaa ilmiota. tsmetelmalla ei kuitenkaan ole sen
suurempaa merkitysta vaan tutkimusstrategialldarsth tietoa halutaan tutkimuksel-

la saada? (Tutkimuksen validiteetti. 2009.)
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Tassa opinnaytetydssa taytyy ottaa huomioon, ettdthteltavien maara on hyvin
pieni. Esimerkiksi henkildiden luonteet ja elamkartieet voivat vaikuttaa tuloksiin ja
nain ollen antaa yrityksesta vaaran kuvan. Oletetatia yritys kysyy, ettd mita mielta
vastaaja on yrityksen sisaisesta tiedottamiseskajakauma on suuri. Vanhemmat
henkil6t voivat vierastaa séhkoisia tiedotuskan&uia taas nuoremmille kaikki muut
tavat ovat jaykkid. Toinen huomionarvoinen riskippanessa yrityksessa se, etta ei
uskalleta vastata tarpeeksi kriittisesti, kun glat etta johto saa tietoon, kuka oli
mitékin mielté asiasta. Tarkeaa on kuitenkin maistdta vastaajat ovat nimenomaan
tassa yrityksessa toissa ja heidan luonteensagaégitapansa muodostavat juuri ta-
man yrityksen yrityskulttuurin. Se nakyy jokapaseéssa tydssa ja sen mukaan lahde-
td&an rakentamaan tulevaisuuden parannuksia. Ni&im @ima ei ole ongelma. Kaikkia
haastateltavia on myds muistutettu, ettd nimidanita, eika edes yksittaisten henki-
|6iden vastauksia anonyymisti, vaan vastauksistdgenm kokonaisvaltainen vastaus.
Nain ollen tutkimustapa on validi tutkimusongelnratkaisun tyokaluna. Tutkimus
on kuitenkin hyva toistaa muutaman vuoden véletugda, ovatko tulokset oleelli-

sesti muuttuneet.

6 HENKILOSTON NAKEMYKSET TOIMINNASTA JA KEHITTAMISEN
NYKYTILA

Seuraavissa luvuissa esitellaan Yritys X yleistelkblla seka maaritellaén yrityksen
tamanhetkiset kehittdmisperiaatteet ja tavoittieisiksi analysoidaan henkiloston
toimintaa. Analysointi pohjautuu opinnaytetyon fotlkistuloksiin.. Lopuksi kaydaan

l&pi henkiloston ndkemyksia toiminnasta

6.1 Yritysesittely — Yritys Oy

Yritys X on 1985 perustettu Mikkelin talousaluedl@miva kiinteisté- ja asunto-
osakeyhtididen isanndintiin erikoistunut osakeyhika toimialana on is&nnéinti ja
kiinteistovalitys. Yritys tyollisti alkuvaiheessah#nkil6d, kunnes pystyttiin palkkaa-
maan uusi tydntekija, joka vuonna 2003 edellistemstajien jaadessa elékkeelle, osti
yrityksen itselleen ja toimii talla hetkell& yritg&n toimitusjohtajana. Liikevaihto on
kasvanut omistajan vaihdon jalkeen joka vuosi 18 %. Edellisen omistajan tilin-
paatostietoja ei ole saatavilla. Tamé& kasvu on mléikthnut henkildston méaaran li-
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saamisen. Vuonna 2009 yrityksessa aloittaa neglspdivainen tyontekija. Lisaksi
yritys ostaa palkanmaksun ja joitakin asiantungjapluita ostopalveluina Yritys B
Ky:lta. Kesaisin Yritys X:lle palkataan harjoitt@ierilaisiin projekteihin, juoksevien

asioiden hoitoon seka loman sijaisuuksiin.

Yrityksen toiminta-ajatuksena on tarjota laadukastastavaa ja ennen kaikkea luotet-
tavaa isanndintipalvelua, joka johtaa pitkdjantemsg luotettavaan yhteistydhon yri-
tysken ja asiakkaiden vélilla. Tavoitteena on dsagdken kiinteistdjen arvon yllapita-
minen/kasvattaminen seka asumisviihtyvyyden jadllisuuden lisd&dminen. Tulevai-
suuden suunnitelmiin kuuluu liikevaihdon kasvattaen ja sita kautta yrityksen kas-
vattaminen. Firmalla on lupa toimia myds kiinteisitityksessa, johon on tarkoitus
satsata vuoden 2009 lopulla siten, etta toimiss@nndoitsijat voivat ottaa muutamia
kohteita myyntiin isdnndintitdiden ohessa. Tamalisétuloja yritykselle. Liséksi
yrityksen on helppo hyddyntaa tietotaitoansa isémrgiolelta kiinteistovalitykseen.
Vanhat asiakkaat taloyhtidissa ovat myds asiaklestannon valitykseen. Nain ollen
asiakaspohja on helppo ja nopea luoda. Tama kuitesalatii jatkuvaa kasvua seka
tyonkuvien selkiyttamista, jotta tarvittavat resirgyseiselle toiminnalle jarjestyvat.

Tama opinnaytetyo tukee myds tata kehittamista.

Kiinteistovalitykseen on tarkoitus satsata vuodé@@lopulla siten, etta toimiston

isannditsijat voivat ottaa muutamia kohteita myynisannaointitdiden ohessa. Mark-
kinointikanavana kaytetaan lisaksi paikallislen#enteistovalitys liitetta. Tarkoituk-
sena on hoitaa asuntojen nayt6t tydaikana, joi&onpppunayttdja yritys ei tavalli-

sesti tarjoa.

Henkiloston kehittdmisen periaatteet yrityksesséa

Henkildston kehittamisen paamaarana on tukea wdyhiikeideaa ja toiminta-
ajatusta siten, etta yrityksessa on ammattitaitginsiakaskeskeiseen, taloudelliseen

ja tulostavoitteeseen toimintaan pystyva henkildsto

Suunnitelmallinen, pitkdjanteinen kehittaminen otiséd tarkeampaa yrityksen me-
nestymisen varmistamiseksi ja vaikeiden kriisieltt&éniseksi. Kilpailukyvyn ja tuot-

tavuuden kehittdminen ovat jatkuvasti tarkeita.deaipyrkimyksissa ovat yrityksen
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inhimilliset resurssit ja niiden oikea organisoindusemassa yha tarkedammaksi osa-

alueeksi yrityksen kehittdmisessa.

Kehittamistarpeet johdetaan yrityksen toiminnaevaisuuden suunnitelmista. Konk-
reettiset toiminnalliset tavoitteet maaritelladdrmaapalavereissa. Henkilostd osallis-
tuu kehittamissuunnitelmien suunnitteluun ja amp@aaoksensa kehittdmisen tavoittei-
den ja menetelmien suunnitteluun ja toteutukse@mdéyh suunnitelmien ja prosessien
kehittamiseen on kaytetty tybmaapalavereissa mnCADnenetelmaa seka aivoriih-

td. Naita menetelmia tullaan kayttamaan myos tusenalessa, jolloin yrityksen uusi

liketoiminta eli kiinteistonvalitys taytyy saadahokkaaksi.

Keskeisia laadunvarmistusmenetelmia, jotka ovatrsditisessa ja jatkuvassa
kaytéssa on monia. Tarkeimpia naista ovat muun sauassioinnit, palautejarjestel-
mat ja raportoinnin kehittdminen. Myo6s tydyhteid@hittamista seka erilaisia kehit-
tamishankkeita pidetaan tarkeina.

Kehittamisen paatavoitteet

Yrityksessa tulee olla sellainen tapa toimia, jokattaa laadukkaita palveluita ja tuot-
teita. Toimintatavan tulee olla helposti ohjattgvaiittavan ennustettava. Yrityksessa
on reagoitava nopeasti tarkeisiin haasteisiin jatoksiin. Tuotteiden ja palveluiden
ns. l[&pimenoajan tulisi olla mahdollisimman Iyhjéta kautta mahdollistuu nopea
reagoiminen asiakkaiden tarpeisiin. Yrityksen toinan kokonaisuuden, ns. tyoketju-
jen tulee olla tarkoituksenmukaisia ja yksityiskidtacin mietittyja. Nain ei tehda huk-
katydvaiheita ja tydskentely on tuottavaa. Laatutbjmintaprosesseja tulee kehittaa
jatkuvasti. Kehittdmisessa ja kouluttamisessa samsisellaisia hankkeita, jotka
suunnitellaan yrityksen omiin tarpeisiin. Jatkuagntaminen on oltava osa kaikkien

tyontekijoiden tyoskentely tapaa.

Tasta konkreettisena esimerkkina on kiinteistoykdien nosto, jonka pitéisi tapahtua
syksylla 2009. Asiakkaan mielikuva yrityksesta eettu tarkeéksi tekijaksi kiinteis-
tovalitystoimistoa valittaessa, ei niinkdan hinaddilpailu. Siksi on perustettu tyo-
ryhma, joka yhdessa johdon strategian kanssa pyddiamaan tietoa yrityksen ny-
kykuvasta ja mahdollisista toimenpiteista joillagatetaan tavoitekuva. Tahan on

kaytetty pohjana em. Pitkasen yrityksen mielikukehittamista prosessina. Talla



29
hetkella yritys on kohdassa nelja, jossa maaraallixityksen nykykuvaa. Tama opin-
naytetyo raportoikin yrityksen henkildston mielilaavja tavoitekuvaa henkilostolle.
Opinnaytetyon valmistumisen jalkeen voidaan yrigllesluoda tavoitekuva, kun joh-
to saa tietoon, kuinka kaukana on yrityksen johohoelikuva henkiléston mielikuvas-

ta.

Tulevaisuuden konkreettiset tavoitteet

Tarkoituksena on jarjestaa kyselyita aika-ajoiritukdsen puheenjohtajilta, osakkailta
ja tilintarkastajilta, joissa he arvioivat yritystdastauksien pohjalta yritys voi kehittaa
toimintaansalNaissa kyselyissa halutaan saada palautetta agakakista, tdiden
ripedsta suorittamisesta, uusien toimintamalliem esahkdpostin, Internet-sivujen
kaytosta seka tiedottamisen laadusta ja maarabitéikeelle/osakkeenomistajille.

Nailla tyokaluilla saamme tietoa yrityksen mielilasta ulkopuolelta.

Henkilosto kay viikoittaisissa tydpalavereissasga kaydaan tehdyt/tehtavat tyot lapi
ja ohjeistetaan ja opastetaan kollegoja nii¥sélys on kehittanyt sahkoista toiminta-
mallia voimakkaasti viime vuosina. Toimistotiloissa firman oma verkkoserveri

seké& varmuuskopiointijarjestelma, joka ottaa varskopion paivittain kaikista tyo-
koneilla I6ytyvista tiedostoista. Lisaksi tilaukgia voinut tehdé vuoden 2008 lopusta
alkaen myos kotisivujen kautta, josta I6ytyy esiaitilauslomakkeita esim. isannaitsi-
jatodistusta tai tarjouspyyntda varten. Yrityksellauudenaikaiset tybkoneet ja nopea
Internet-yhteys seké kopiokone -jarjestelma, joledndollistaa myos skannauksen.

Seuraavana kehityshankkeena on e-laskujen kayttidosyksylla 2009, jolla pyritaan
nopeuttamaan tyota ja samalla saastamaan ymg@akgytitamalla vahemman pape-
ria. Ymparistoasiat ja kestava kehitys ovat tanagwéi vahvasti esilla mediassa. Yri-
tys X haluaa olla osaltaan mukana mahdollistamassgavia elinoloja myds jalkipol-
ville. Siksi yrityksen olisikin laadittava konkreten ymparistdohjelma, jota voidaan
kayttaa niin markkinoinnissa kuin yrityksen arvomaan esille tuojana henkilostol-

le.

Yrityksen sisdiseen tiedottamiseen arkirutiiniealt@solisi myds panostettava. Aikai-
semmin tieto on valittynyt suullisesti tai muisfilalla, joka kaytannossa tarkoitti, etta

tyopoydat olivat tAynna lappusia joista osa hatisiéksi ongelma oli, etta tilatuista
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toista ei ollut kunnon tilaushistoriaa. Vihkojernyki@a ollaan yritetty myds, mutta
niiden ongelma oli se, etta tyontekijan sairastutukaan ei voinut vastata héanen te-
kemistaan toista, koska jokainen kirjasi tyonsa ltartavallaan. Taman vuoden aika-
na on tarkoitus ottaa kayttoon standardoitu tyékansio, johon jokainen merkitsee
tyonsa samalla tavalla. Kansio siséltaa identtigibomakkeita johon merkitdén pai-
vamaara, taloyhtiéon nimi/huoneistonumero, tilabgmen yhteystietonsa seka tilattu
tyd. Lisaksi lomake vaatii tiedon, saako kayttégisdvainta huoneistoon mentaessa
tai onko huoneistossa kotielaimié. Lopuksi tyonteknerkitsee firman nimen, josta
tyo tilataan ja paivamaaran. Sen liséksi, ettéetdikirjaus selkenee, saa yhtio selkean
tyotilaushistoriikin, joka esimerkiksi riitatilantsa on kaytannollinen. Oletetaan esi-
merkiksi, ettd osakkeenomistaja ottaa firmaan ytdgs ihmettelee, miksi huoltotyo-
ta ei ole suoritettu, vaikka se on tilattu jo ailsitéen. Tydntekijan on helppo vahvis-
taa, ettéa osakas on tilannut tyon viikko sittegrjys on ilmoittanut asiasta huoltoyh-

tidlle 4 paivaa sitten.

Ymparistbéohjelma

Yritys X luo ymparist6-jarjestelman, joka tukeeewhisuuden tavoitteita jokapaivai-
sessa tyossa. Yritys noudattaa ymparistdlakieefuaten ja -maaraysten liséksi
yrityksen itse asettamia ymparistoperiaatteita. #ngboohjelman padmaarana on

muun muassa.:

- saastaa energiaa

- vahentaa jatetta

- suosia ymparistoystavallisten tuotteiden ja pafea kayttéa

- kehittda uusia tapoja tuottaa palveluja ympaystivallisemmin kustan
nustehokkuutta unohtamatta.

Yritys X Oy lajittelee ja kierrattaa jatteet, tutaa ja kopioi vahemman ja

pyrkii paasaantoisesti kayttdmaan kaksipuolisiasidita seka mahdollisimman paljon
sahkoistd mediaa toimiston tyOkaluina. Ymparisiégielman jatkuva parantaminen
auttaa yritysta pysymaan yhteiskunnallisen kest&eduityksen karjessa

ja hyddyntaa ymparistdarvoihin sitoutuneen henkitikan osaamista. Yhti6lla on

halu nayttad esimerkkia, kuinka ymparistovastuoikeantaa jokapaivaisessa tyossa.
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Tutkimukseen haastateltiin kaikki yrityksen tyonjakyksi kerrallaan. Haastateltavil-

le ei annettu kysymyksia etukateen vaan ne esitétdiastattelun yhteydessa. Aikaa

haastatteluun molempiin osioihin meni noin 40 mitiathaastateltava. Ohessa tutki-

muksen ensimmaisen osion tulokset:

Eniten tybaikaa vievat rutiinitehtavat

Rutiinipuhelut ja niista aiheutuvat tyttilaukset ym
Konkreettinen asiakaspalvelu
Ostolaskut (koko prosessi)
Muut erittelemattomat rutiinity6t
Tekniset ongelmat jarjestelmassa/prosesseissa
Lainat

YHTEENSA
Luennat
Vakuutusasia vahinkotapauksissa
Tilinp&aéatosaika
Kokousvalmistelut/jalkity6t
Vastikkeiden ajo
Tilinp&atos (sis kirjanpidon ja laskelmat)
Kokoukset

n. 3 h/pv
1h/pv
45 min/pv
1h/pv
k 2h/k
2h/kk
~6 tyotuntia
6h/luenta
n.1,5h/tapaus

150 min
80 min

125h
90 min
17,85h
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TAULUKKO 7. Tyétehtaviin kuluva aika

3,5

m Rutiinipuhelut ja niista
3 aiheutuvat tyotilaukset
yms.

m Konkreettinen
asiakaspalvelu

mmm Tekniset ongelmat
jarjestelmadssa

Tutkimuksen ensimmaisen osion haastattelun tultksisidaan havaita, etta jokapai-
vaisiin rutiineihin kului noin 6 tyotuntia yhteen@@ulukko 7). Nama on laskettu kah-
den toimistotyontekijan tyotehtavista. Oletetadty gyopaivana tyontekija tekee noin
5,5 h keskeytyksetonta tyota. Talla rutiinituntimé#kl se tarkoittaa, ettd molemmilla
tyontekijoille jaa 2,5 tuntia muiden asioiden homo Taméa aika kaytetaan muihin
juokseviin asioihin, joita on maaritelty haastatfmhjassa (liite 1). Lisaksi tutkimuk-
sesta havaittiin, etta tilinpaatdsaikana taloyhtibinpaatoksen tekeminen alusta lop-
puun, kokoukset, vastikeajot jne. kestavat yhteeogd 3 tyopaivaa/taloyhtié. Tahan
on otettu huomioon kolmen tydntekijan vastuualu€atkimuksessa kavi myas ilmi
tiettyjen prosessien kokonaiskesto kuten luennaafaiutusilmoituksen teko vahin-

gon sattuessa.

Tutkimuksesta on rajattu remonttihankkeisiin menaka pois, koska ne ovat tapaus-
kohtaisia ja siksi on vaikea maaritella keskiarmabe. Mydskaan yrityksen omien
asioiden seka johtaminen on jatetty pois. Tarkai&una on maaritella ainoastaan suo-

ranaisesti liiketoimintaan kohdistuvat prosessit.

Tutkimusosion tuloksiin perustuvat toimenpiteet

Tutkimuksen ensimmaisen osion tuloksia tarkastefiésiomataan muutama prosessi,

joka selkedasti nousee tuloksista esille: mittariheg ja siihen liittyvat tyot ajallisesti.



33
Liséksi saatiin selville tietoja ostolaskujen hatioseka tilinpaatésajasta, joita kasitel-

l[&&n opinnaytetydssd myodhemmin.

Mittariluennat

luennan, luentapaivakirjan yllapidon, laskutuksesijta aiheutuvan reskontran hoi-
don maksaa télla hetkella voimassa olevan hinnastd@aan 20 € luenta ja laskutta-
misesta 30 € /taloyhti6. Prosessi vie kuitenkinria valitonta tydaikaa. Prosessi
maksaa yritykselle pelkkien palkkojen osalta vatmasnemman. Oletetaan, etta
tuntipalkkakustannus yrityksessa on kaikki sivukuwkaan lukien 19 - 25 €/tunti.
Kustannus prosessille on nain ollen 114 — 150e8tak Taytyy ottaa huomioon, etta
prosessi on myods palvelua ja nain ollen todelksistannuksia tuskin saadaan katet-
tua. Ero saadusta korvauksesta ja tehtavan tydarmugsksista on kuitenkin lilan suu-
ri. Vuoden 2010 hinnan korotuksiin olisi suositeia muuttaa hinnat niin, etta luenta

maksaa 30 € / luenta ja 50 € / laskutus.

6.3 Henkiloston nakemykset yrityksen toiminnasta

Tutkimuksen toisessa osiossa keskityttiin puhtdastiitatiiviseen tutkimukseen.
Haastattelija kysyy erilaisia kysymyksia haastatedtta ja tarpeen tullen voi ohjata
haastateltavaa jatkokysymyksilla. Haastattelussatiy kysymykset (liite 2) toimivat
vain apuvdlineena haastattelijalla. Kaikkia kysysigkei haastattelussa valttamatta
kaytetty.

Haastattelussa kysytaan ja yritetddn hahmottaddpoiden mielikuvaa yrityksestéa
ja sen kulttuurista. Naita tuloksia verrataan toga ja tutkitaan, kuinka kaukana ne
ovat johdon mielikuvasta. Tutkimuksen toisessassaannetaan haastateltavalle
my6s mahdollisuus kertoa kehitysideoita eri pragesgaiheisiin. Myos vastuualueita
maaritelldaan ja havainnoidaan, ovatko kaikki agsatla omista toimenkuvistaan.
Seuraavassa osiossa kasitelladn haastattelunituloks

Ensimmaisena kysyttiin haastateltavalta odotulksiaiglikuvia tytpaikasta ja tyon-
kuvasta silloin, kun tydntekija istui firman palu&keen. Jokainen tyontekija odotti
uusia asioita ja monipuolista ty6ta ja jokaiselan@ olettamukset myds toteutuivat.
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Tybmaara oli jopa liiankin suuri jonkun vastaajaielestd. Ratkaisuna tahan on tar-
kemmat vastuualueet ja tydnjaot, jolloin voidaaskityd omaan tyohon ja unohtaa
kaikki muu. N&in tunnetta liilan suuresta tyokuortaas synny.

Seuraavaksi keskusteltiin vapaasti eri tyotavgastarosesseista ja yritettiin saada
vastaaja kertomaan kehitysideoita mahdollisistaebngkohdista. Remontista ja
hankkeista pyydettiin enemman informaatiota kaikki&yttoon, jotta tarvittaessa
jokainen tietaisi hankkeista missa mennaan. Muuren&luttiin, ettd isdnnoitsija tie-
dottaisi tarkemmin asioista muille tyontekijoillasaksi tietyt tyttilaukset, jotka nyt
menevat toimiston kautta, on hyva ohjata suora@migitsijalle, jotta prosessi ei ole
liian pitk&. Talla hetkella jotkut ongelmatapaukBetdetaan niin, etta toimistossa joku
ottaa tiedot ja asian yl6s ja kysyy isannditsijaliédaan vastausta. Taman jalkeen soite-
taan asiakkaalle ja selitetaan tilanne. Asiakagkjakokysymyksen, johon vain
isannoitsija osaa vastata. Taas kirjataan kysyrtossjg prosessi alkaa alusta. Taté on
vaikea ratkaista yksiselitteisesti, koska jokaitiEmus on erilainen. Toimiston puolella
on vain osattava tehtava paatos, etta taman tisukesitaa isdnnoitsija yksin ja lahet-
taa tiedot vaikka séahkopostiin. Pohjakuvien saatansahkoiseen muotoon ehdotet-

tiin.

Informaation liikkuvuuteen oltiin myds tyytyvaisikalenterin ja sahkopostin kaytto
sai kehuja. Jokaista asiaa, ei tarvitse enaa temtapuilla. Liséksi kirjanpitosuunni-
telmataulukko sai kehuja tydvélineena tilinpaatkiaaa. Se selkeytti aikatauluja ja

kokoajan tiedettiin missa mennaan.

Viimeisessa kysymyksessa tiedusteltiin tyontekijéalipidetta yrityksen visuaalises-
ta ilmeesta. Yritysta kuvailtiin sanoilla ystavaiin, palveleva, asiantunteva ja helpos-
ti [Ahestyttava. Eri sidosryhmista pidettiin tyoyanistossa. Visuaalisesta ilmeesta ol
huomautettavaa. Yrityksen brandia ei koettu yhtéarsmksi. Lomakkeet, kirjeet yms.
voisivat kuulua samaan varimaailmaan kun yrityksetisivut. Tama on hyva hoitaa
kuntoon, kun yritys saa kiinteistovalityksen pystyg uusii logoja ja ulkoasua. Tyo-
ymparistdn visuaalisesta ilmeesta oltiin kahta taieloisille ymparisto oli hyva ja
toimiva, toiset taas nakivat ympariston vanhanaiaitoimistona vailla sisustusele-
mentteja. Myds tahan voisi kiinnittdd huomiota skarleun uusitaan muuta ulkoasua.
Yhtenevaisia elementteja jokaisen tydhuoneeseandaa mielikuvaa, etta tama toi-
mistohuone kuuluu yritykseen. Lopuksi huomautetienten asioiden hoitamisesta,
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jotka nakyvat heti asiakkaiden silmissa ja luovéalikuvan yrityksen toiminnasta.
Esimerkiksi tiedotteiden, is&nnoitsijatodistustark¢lan asiakirjojen toimittaminen
kannattaa hoitaa nopeasti, koska se luo mielikpaheelualttiista ja tehokkaasta yri-
tyksesta.

Tutkimuksessa myo6s kysyttiin tyontekijoitéa vastaamanonyymisti kuuteen kysy-
mykseen, jotka ilmenevat alla olevasta kuviostast&as piti antaa arvosteluasteikolla
1-5, jossa 1 oli heikko ja viisi erinomainen. Olesis taulukosta nahdaan kyselyn

tuloksia:

TAULUKKO 8. Tyotyytyvaisyys

5
45 T e
B Onko tydsi nuelekasta
4
3,5 ® Onko sinulla riittavastt
aikaa hoitaa tyosi
3 | s 3
2,5 - — mOnkosimusta yrityksen
sisdinen tiedotus kunnossa
2 - L
15 | Tizdotetaanko asiaklkaille
' tarpeeksi heita koskevista
1 I astolsta
Onkoyritvksessa millainen
0,5 1 tyoilmapiiri
0 - .

Vastaukset olivat suhteessa toisiinsa hyvin sanitmget. Eniten tyytyvaisia oltiin
tyopaikan ilmapiirista ja vahiten tyytyvaisia ajayktoon tyossa. Yllattavaa oli se,
ettd alkuolettamuksena oli, etté viestintaan pifgasostaa, mika itse asiassa oli kyse-
lyn mukaan hoidettu parhaiten kaikista osa-alueista

Tulevaisuudessa voidaan luoda Pareto-analyysi stettavasta ongelmasta, eli tassa
tapauksessa ajankaytto. Vastaajien tulisi maayitéiéa ajanjaksoilla aika ei riita tai
mitka tyotehtavat heidan mielestaan sitovat tyGaikkaa. Tydilmapiiri ja -kulttuuri
voidaan taas rajata pois, koska siihen ollaan taigya.
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7 TOIMINNAN KEHITTAMINEN

Yritys X on pieni pk-yritys, jonka organisaatioraie on hyvin matala. Liikevaihdon
kasvun myota henkilostorekrytointitarve on kuitankbva, joten tulevaisuudessa
rakenteella on varmasti enemman merkitysta. Lisiédskreettinen rakenne ja ty6teh-
tavat selkeyttavat tyokuvia. Tama parantaa prosedapivientia, kun jokainen tyon-
tekija tietdd paikkansa. Lisdksi organisaatiorakemelpottaa suurempien kokonai-
suuksien aikataulutusta, kun tiedetaan tarkastg nesursseja ja nimenomaan kenen
tyopanosta tarvitaan hankkeen loppuun viemiseksnadn hetkinen tilanne on seuraa-

vanlainen:

TAULUKKO 9. Yrityksen nykyinen organisaatiomalli

JOHTO
Toimitusjohtaja, Tekninen

iIsannainti
ULKOIST.
KIRJANPITO
yritys Y

|
TYONTEKIJA A TYONTEKIJA B
Kiinteistdsihteeri, toi-
Isanndinti, kirjanpito mistotyot, asiakaspalt
velu

AMK Harjoittelija
toimistotyot, juoksevat asiat,
mahdollinen kehityshanke, avustaya
kirjanpito

Johto toimii yrityksen toimitusjohtaja sek& johtamasannoitsijana. Tyontekija A on
isannditsija ja hoitaa paaosin taloyhtididen kigalon ja tilinpaatokset. Lisaksi han
avustaa muita tyontekijoita erinaisissa isannéitshtavissa seka hoitaa asiakaspalve-
lua. Tybntekija B on vastuussa vuokrankannosta yonsistotoista. Lisaksi han
avustaa tyontekija A:ta ja johtoa tarpeen mukaain thstaa myds asiakaspalvelusta.
Osa taloyhtitiden kirjanpidosta on ostettu ostoplaiva yritys Y:Itd. Sen lisaksi heilta
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saadaan tarvittaessa asiantuntijapalvelua josasitiaan. Kesaisin on tapana palkata
Mikkelin ammattikorkeakoulusta harjoittelija, jonk@menkuvaan kuuluu juoksevat
asiat ja erilaiset toimistotehtavéat niin kirjanpitain hoitovastikepuolella. Liséksi
yhti6 yrittdd mahdollistaa jokavuotisen kehityshieedn harjoittelijalle, johon pereh-
tya. Henkilostomaaran ollessa pieni kaikki tietkliiu nopeasti eri tasoille, joten jo-
kainen tyontekija tietaa koko ajan, miten mikaksmasetenee. Vaikka organisaatiora-
kenne on matala ja tiedotus on nopeaa tyontekipoiddilla, vastuualueet eivat ole

tarpeeksi tarkasti maaritelty.

Taman opinnaytetyon edetessa kehitysideoita onlsttugo kaytantoon. Esimerkiksi
yrityksen sisaiseen tiedottamiseen on jo kayte#tynikuun 2009 alusta viikoittaisia
palavereja, jossa kaydaan tarkeimmat viikkotyot $&ié erilaisia kehitysideoita. Jos
joku tyontekijoista on I6ytanyt esim. palveluprasieta jotain vikaa ja haluaa kehittaa
sitd, palaverit ovat oiva tapa saada asiansa lenligontekijoiden tietoon ja sita kaut-
ta palautetta ja kehittamisehdotuksia. Jos idelaywd, voidaan palaverissa sopia, ku-
ka perehtyy asiaan tarkemmin ja vie hanketta eti@anpin, ettd se voidaan ottaa jo-

kapéaivaiseen kayttoéon.

Organisaatio 2010

Tulevaisuuden suunnitelmiin on otettu huomioon liéskbrekrytoinnin tarve. Vuo-
den 2009 syksylla yritys palkkaa uuden tyontekija.&lan ottaa vastuulleen ostores-
kontran ja kirjanpidon. Liséksi han avustaa asipib&lussa muita tyontekijoita. Yri-
tyksen puhelinlikenne on hoidettu ketjutusmenetdléneli ketjun alkupaan puhelin
soi kolmesti, jonka jalkeen se siirtyy seuraavaangtimeen. Henkilon ollessa varat-
tuna asiakkaalle vastaa joku toinen yrityksestan lglen taataan, etta joku aina vas-
taa yrityksesta ja ottaa tiedon vastaan. Tyontekigiirretddn puhelinketjutuksessa
etupdéahan jolloin han perehtyy nopeasti yritykssalkdkaisiin ja toimintatapoihin.
Myohemmin tyontekija B tulee ottamaan puhelut gj@sesti. Tyontekija C toimii
my0s toimistoisannoitsijana eli huolehtii mm. lassauslaskelmista seka lainojen
hoidosta yleensa. Tama mahdollistaa sen, ettadkij@tA:lle voidaan siirtaa lisda
taloyhtioitd. Tyomaara vahenee kirjanpidon ja ast&ontran siirtyessa tyontekija
C:lle. tyontekija A avustaa kuitenkin tilinpaatossi seka tarpeen mukaan myos osto-
reskontrapuolella. Tyontekija B:lla vAhenevat tasiskaspalvelutytt seka lainoista
huolehtiminen. Talla hetkella tyomaara vastikepllimlen kasvanut siind maarin, etta
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ylitditd on jouduttu tekemaan runsaasti. tyontekija tullessa tyontekija B voi keskit-
tya tarkemmin vuokrareskontraan ja kirjanpitosilio. Tavoitteena olisi, etta kirjan-
pito olisi edelliselta kuulta valmis seuraavan kioppuun mennessa. Talla hetkella
liiallisen tydomaaran vuoksi kirjanpito ja vuokrakestra voi olla yli puoli vuotta jal-
jessa jatama aiheuttaa esimerkiksi sen, ettatgesi toimi tarpeeksi tehokkaasti.
Osakkaan laiminlybdessa maksunsa han saa siitdutukisen pahimmassa tapauk-
sessa vasta puolen vuoden paasta. Yhtion on paasitien, etta se voi karhuta saa-
misiaan nopeammin ja sita kautta parantaa rahatokpeutta asunto-
osakeyhtidissa. Organisaation, tyotehtavien jawedtieiden muuttuessa, organisaa-

tio nayttaa talta:

Toimistosihteeri
Kiinteistovalitvksen
toimistotehtavit

JOHTO

Toimitusjohtaja, Tekn. isdnnéinti,
asiakaspalvelu kiinteistovilitys

Tyontekiji A Isiinnditsiji ja kiinteistovaliteiji
20-30 Talovhtiéta tai

Isannointi, kiinteistévalitys ] L
- asunnonvalitysta

Tyontekiji C Tyontekija B
Toimistoisanndinti, Kiinteistasihteeri, toimistotydt,
kirjanpito asiakaspalvelu
AMK Harjoittelija

toimistotyét, juoksevat asiat,

mahdollinen kehityshanke, avustava kirjanpito
toimistotyét, juoksevat asiat,

TAULUKKO 10. Yrityksen uudistuva organisaatiomalli

7.1 Prosessien kehittdminen

Yrityksen paatoimialana on isanndinti seka sivutalama kiinteistonvalitys.
Kiinteistovalitysta ei ole vield yrityksessa alaite joten sen prosesseja ei opinnayte-
tyossa kayda lapi. Tyo keskittyy isanndintiin ja ggidprosessien analysointiin jotka

kaydaan lapi seuraavissa kappaleissa.
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7.1.1 Taloyhtididen taloussuunnittelu/yllapito

Yksi isanndinnin kulmakivista on taloyhtididen tatten hallinta. Isannditsijan vas-
tuulla on rakentaa joka vuosi talousarvio kuluvalledelle. Yritys X:lla on tata var-
ten valmis pohja, jota kaytetaan kaikille taloyité Siihen paivitetaan vain uudet
korotukset. Sen lisaksi arvioidaan vuotuinen kasjawe. Tassa vaiheessa olisi hyva
tietaa taloyhtion tekninen kunto ja asukkaideneety mité uudistuksia olisi esim.
piha-alueilla tehtava. Henkilo eli tasséa tapaukaésinnoitsija on ollut eniten vuoro-
vaikutuksessa asukkaisiin. Taman vuoksi kyseiseghtion isannoitsijan olisi tehta-
va talousarvio ja liitettava se tilinpaatokseenla Betkella tahan malliin onkin men-

ty, eli isannaitsijat huolehtivat omien taloyhtiéigsa talousarvioista.

Ostoreskontra

Toinen tarkea sektori on ostoreskontra eli laskop@ksu. On tarkeaa, ettd laskut
maksetaan ajallaan ja rahoitusvajeeseen reagomgaeasti. Prosessi oli alun perin
sellainen, ettd kaikki laskut avattiin ja laitettinatikkoon valmiina isannditsijan hy-
vaksyttavaksi. Isannditsijan hyvaksyttya laskutaieettiin toiseen laatikkoon, josta
yritys Y (ulkoistettu palvelu) sy6tti laskut konez]a maksoi ne. Edella mainitun ny-
kyisen organisaation tyontekija B:n tullessa toihimen vastuulleen jai laskujen syot-
t6 ja maksu. Syoton jalkeen laskut laitetaan koli@am mappiin ja mapitetaan, kun on
aikaa. Prosessi ndin vietyna on erittain aikaadaewikataulu on tiukka, koska lasku-
jen saapuessa hyvaksyttyna toimistolle voi eréapéilegjo lahelld. Liséksi laskujen
maksu venyy, koska resurssit eivét riit jokaviildemn laskujen maksuun. Laskujen
syo0tto vie 3 - 4 tydtuntia viikossa ja laskujen miak - 5 ty6tuntia/maksukerta. Sen
jalkeen laskut laitetaan odottamaan mapitusta. Mepessa jokainen lasku lajitellaan
oikean taloyhtion kansioon. Tahén kuluu kuukaudésg@tuntia. Mapitus hoidettiin
ennen siten, etta laskujen maksun jalkeen ne ntaipiteaman tien. Kirjanpitokansiot
olivat siis jatkuvasti ajan tasalla. Tama kuitenkei useita tunteja enemman, kun las-
kuja mapitettiin useampaan otteeseen taloyhtiokdersioihin. Ajan sdastamiseksi
mapitus hoidetaankin talla hetkella kerran kuukagdeTama oletetaan olevan kaik-

kein tehokkain tapa hoitaa asia.
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Laskujen maksamista voisi kuitenkin viela kehiti#&dokkaammaksi ja vahemman
aikaa vievaksi. Monissa yrityksissa on yleistymassékoodinlukijat. Lukijat ovat
entistd varmempia ja tarkempia seka niiden hintappunut. Esimerkiksi verkko-
kauppa.com myy useita malleja muutaman sadan éuimntaan. Asteri-ohjelmisto
tukee viivakoodilukijaa. Laite kytketaan tietokonagsb-vaylaan ja se lukee laskusta
automaattisesti laskuttajan, laskun erdpaivaremiteron seka loppusumman. Taméa
saastaa tyodaikaa jopa 20 minuuttia/paiva eli kudkasa jopa 7 tyotuntia. Jos kayte-
taéan jo tutkimuksessa luotua tyénhinta-oletustassi tulisi yritykselle 7 h x 19 - 25
€ /tunti = 133 - 175 €. Parhaassa tapauksessataingsnaksaa itsensa takaisin jo
ensimmaisen kuukauden aikana. Tama 7 tunnin s@astiyos kullanarvoinen tilin-
paatdsaikana, jolloin tyopiikki on pahimmillaan.

Lainat

Kolmas vastuualue on lainat. Talla hetkella toiosgiteeri on vastuussa taloyhtididen
lainoista. On tarkeaa, etta lainanlyhennykset f@kmaksetaan ajoissa pankkiin, teh-
daan mahdolliset osakaslyhennyslaskut ja lyhennetéérituksen nakyessa tililla
suoraan pankkiin, muutetaan lainaohjelmaa tangag/ms. Toimistosihteerin vas-
tuulla on myds tehda kyselyt lainan maksutavostagstaa tarvittava summa lainaa.
Tassa toimintatavassa piilee vaara, kun lainarajeos eri henkilé kuin laskun mak-
saja. Otetaan vaikka taloyhtio, jolla on huonoddiellinen tila: Ostoreskontranhoitaja
maksaa laskut erdpéaivddn mennessa huomioimattalgirennyksia, jotka lahtevat
suoraveloituksena tililta kuun lopussa. Tilillacde katetta ja laina ja& lyhentamatta.
Tasta aiheutuu taloyhtidlle ylimaaraisia kulujat@sskontranhoitaja ei ole myoskaan
tietoinen, mita lainoja on vield nostamatta. Ndierotaloyhtitlle voi tulla nopeasti
useiden tuhansien eurojen laskut ja lainaa ei odtettu saatikka haettu. Taméa aiheut-
taa myos viiveen maksuliikenteessa. Siksi olispamnasta, ettéa laskujen maksun, seka
lainojen hoitamisen hoitaa yksi ja sama henkiléinNéinelle muodostuu kokonaisval-
tainen taloudellinen ndkemys kunkin taloyhtion talellisesta tilasta. Yritys X:n uusi
tyontekija tulee huolehtimaan kirjanpidoista suuriaita osin ja siksi h&nen olisi syy-

ta ottaa myos edella mainitut osa-alueet vastuullee

7.1.2 Taloyhtion tekninen yllapito

Vuonna 2010 astuu ndilla ndkymin voimaan uusi Aswagakeyhti6laki, joka velvoit-
taa isannoitsijan yhdesséa hallituksen kanssa stiel@maan PTS-suunnitelman (Pit-
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kén tahtaimen suunnitelma). Tama tukee kiinteisirkaariajattelua. Teknista yllapi-
toa hoidetaan yrityksessa siten, etta talohoitaftrraportoivat remonttitarpeista.
My6s isdnnditsija kay tarvittaessa kohteessa Keéatoassa Kiinteiston teknista kun-

toa.

Kiinteist6huoltoyrityksien uusiin tarjouksiin si$@ osaan kohta jokavuotisesta kiin-
teistOkatselmuksesta. Tarkoituksena on kayda yldeasshoitofirman, isdnnoitsijan
ja hallituksen kanssa kiinteiston nykyinen kuntanjahdolliset lyhyen aikavélin kor-
jaustarpeet lapi. Tama on erittdin hyva asia, kagkavoi liittdd suoraan PTS-
suunnitelmaan ja tama vahentaa isannaitsijan tykord kiinteistoa ei tarvitse enaa
nen kartoituspalaveri jokaiseen kiinteistohuoltasogkseen. Palaveri voidaan pitaa
yhdessa hallituksen tilinpaatoskokouksen kansflajndkokousmaarakaan ei lisdan-
ny. Kaikki olisi kirjattu yl6s ja naita raporttejaisi hyodyntdd myads toimisto. Jokai-
nen tyontekija osaisi vastata yksityiskohtaisegtythtididen kunnosta esitettyihin

kysymyksiin. Hiljainen tieto vahenisi teknisellagdella merkittavasti.

Viela ei ole tullut miltaan taholta tietoa missajlaudessa PTS-suunnitelma on tehtava
lain astuttua voimaan. Riittaako hallituksen koksegsa luotu suunnitelma, johon on
kirjattu suunnitelma lyhyesti vai vaaditaanko ratkesinsinoorin tuottama monisivui-
nen raportti, -naitd pohditaan. Tama vaikuttaansésijan toimenkuvaan ja myos

hinnoitteluun..

7.1.3 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu on prosessi, joka nékyy kaikistaegnulospéin asiakkaille. Siksi sii-
hen on panostettava. Ensivaikutelma toimiston \abs@sta ilmeesta luo pohjaa asia-
kassuhteen jatkumiselle. Visuaalinen ilme nakyytg&ijoiden pukeutumisessa, ylei-
sessa siisteydessa, sisustuksessa seka kaikigkmjaisisa, joita asiakkaille tuotetaan.
Pukeutuminen on tdhan mennessa ollut vapaatanaseaioi olla myds tulevaisuu-
dessa. Tarke&da on, etta jokainen pukeutuu kuitesiigtisti. Pukeutumisen ei kannata
olla my6skaan yliampuvaa. Tarkoitus on hoitaa itbemgutiiniasioita heidan asumi-
seen liittyvissa asioissa, joten tyohon ei valttiénkuulu puku. Henkildisannaitsijat
kuitenkin toimivat taloyhtion toimitusjohtajan ragda, joten heille esimerkiksi kau-
luspaita on tietyissa tapauksissa suositeltava.
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Yleinen siisteys antaa asiakkaalle kuvan, ettd tdttidetaan maaratietoisesti ja jarjes-
telmallisesti. Epasiistit tyopisteet ja tilat tamgavat vaikutelman, etta kaikki asiat
ovat kesken ilman mink&éanlaista jarjestelmallisyyftama yhdessa sisustuksen kans-
sa antaa uskottavuutta ja luotettavuutta asiakikaatinen kuin itse asiakaspalvelupro-
sessi kaynnistyy. Kun visuaalista ilmetta maast, ei pida unohtaa tyoilmapiiria.
Tyontekijoiden puhetyyli, ilmaisu, eleet ja yleinelemus suhteessa muihin tyonteki-
joihin antaa asiakkaalle aika selkean kuvan siitéoaydpaikan ilmapiiri terve. Jos
tyopaikalla on mukava olla, se valittyy myos asiddke palvelun muodossa. Kiire,
stressi, epaselkeat tydkuvat ja heikko tiedottamenbeuttavat palvelutason heikke-
nemista. Siksi yrityksen sisélla pitaa tiedottaddalisimman monella tasolla tila-
tuista toistd, jotta hiljaista tietoa ei paase gyrdan. Jos esimerkiksi antenniverkon
korjaus on tilattu ja tilaaja on seuraavan viikairaslomalla, tilauksen pitda nékya
jossain. Yritys kehittaa tilauskansiojarjestelmi@nka avulla tilaukset pysyvat kasas-
sa. Jokainen voi tarvittaessa tarkistaa, mita taisét ovat tilanneet ja missa vaiheessa
tyot ovat. Liséksi sdhkdpostin kayttda on lisatiasiéa silloin kaikki kommunikaatio

asiakkaan kanssa jaa muistiin.

Yksi mainitsemisen arvoinen isanngitsijatoimistoagessi on asiakirjatilaukset. Toi-
mistolta tilataan paivittain isannditsijatodistuksverotodistuksia, Kelalle tarvittavia
asiakirjoja, myyntipaketteja, pohjakuvia yms. Ny tilauksia kasitellaan saapu-
misjarjestyksessa muiden toiden lomassa. Tama téélaewvirheita, koska joudutaan
keskittym&an moneen asiaan yhta aikaa. Siksidudle toille on varattava oma aika,
jolloin muita asiakaspalvelutehtavia hoitaa jokiném. Ainoastaan kiireellisimmat
hatatapaukset hoidetaan saman tien pois alta. Mawukset voidaan hoitaa esimer-
kiksi kahdesti vilkossa. Hyvaksyttava toimitusadsamerkiksi isannoitsijatodistuksil-
le ja lainaosuuslaskelmille on noin 3 - 4 vrk. Iséitsijatodistukset voi laatia tarpeen
mukaan kuka tahansa, kunhan toimintatavat ovaéisdiéanelle taytyy olla selvaa,
mitka kohdat pitaa tarkistaa ja paivittaa ja mikkddat ohjelma tulostaa automaatti-

sesti.

7.1.4 Tilinpaatokset

Isannditsijatoimistojen kiireisin aika sijoittuu\k&lle, jolloin on laadittava tilinpaa-
tokset edelliselta vuodelta kaikille toimiston tghidille. Tutkimuksen ensimmaisen
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haastatteluosion tuloksista nahdaan, etta yhdepa#étoksen tekeminen prosessina
vie noin 3 tydpaivaa/taloyhtio. Jos oletetaan, istiainointiyrityksellda on 50 eri koh-
detta, se tekee yhteensa 150 tyopaivaa pelkastiapadtosaikaan liittyvia toita. 3
tyontekijalle se tarkoittaa 2,5 kuukauden yhtajastsoty6ta. Siksi on tarkedd suunni-

tella tilinpaatdsaika jo hyvissa ajoin esivalmiatelja kalenteria kayttaen.

Prosessi hoidetaan téalla hetkella seuraavasti:ramegkontranhoitajan on laskettava
jokaisen taloyhtion vuoden lopun tilanne, annettiet® kirjanpitéjalle, joka kirjaa
my6s ostolaskut, myyntilaskut, lainat ja erilaipatkkikulut kirjanpitoon ja luo tilin-
paatoksen. Lisaksi kirjanpitaja avustaa isannéisigkemalla jalkilaskelman, laina-
osuuslaskelman ja talousarvioehdotuksen mahdohigsimmonelle taloyhtidlle, jotta
isannditsijalle ja& enemman aikaa kokousten vaérhigh ja pitamiseen. Vastuualueet

nahdaan seuraavasta taulukosta (taulukko 11).

TAULUKKO 11. Vastuualueet tilinpaatoksen aikana 20®

Tilinpaatosaika 2009
vastuualueet

Tekninen isannoitsija A Isdnnéitsija/paakirjanpitdja B
50 taloyhtiota= 100 kokousta asiakaspalvelu
noin 10 hanketta 10 taloyhtiota = 20 kokousta
tilinpaatosasiakirjat 27 taloyhtiota kirjanpito

47 taloyhtiota tilinpaatokset
kokouskutsut tilinpaatosasiakirjat
poytakirjat kokouskutsut

poytakirjat

Toimistosihteeri C Ulkoistettu kirjanpito
asiakaspalvelu palkanlaskenta
vastikkeet 3 taloyhtiota (suurimmat)
kokouskutsut osa-aikainen kirjanpitdja

kokouspaatosilmoitukset
20 taloyhtiota kirjanpito
toimistosihteerin avustus
Uuden tydntekijan aloittaessa yrityksessa tamagsssnuuttuu (taulukko 12). Uusi

toimistoisannditsija D ottaa isannditsija B:n kimpatotodista suurimman osan vastuul-
leen. Nain tyontekija B:lle vapautuu aikaa ottadkiohteita tekniselta isannditsija

A:lta. Tekniselta isannditsijaltéa kokoukset vaheitav. 30 %. Lisaksi tilinpaatosasia-
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kirjojen valmistelu siirtyy toimistoisannoitsijalld ekniselle isannditsijalle vapautuu

aikaa suurien remonttihankkeiden lapiviemiselleddaknteistovalityksen yllapidolle.

Isannditsijalta B siirtyy osa kirjanpidosta ja smupsa tilinpaatoksista toimistoisan-
nditsijalle D. Nain mahdollistetaan isannoitaviatoyhtididen lisdantyva suurempi
maara henkilolla B. Toimistoisannditsija korvaa mgemmin ulkoistetut palvelut
seké osa-aikaisen kirjanpitgjan. Toimistosihte€rirehtavat eivat muutu edellisiin
vuosiin verrattuna. Han on paavastuussa asiakadpate ja siind avustaa toimistosih-
teeri. Yritys kasvaa noin 10 % in vuosivauhdillatgn toimistosihteerille on palkatta-

va edelleen harjoittelija tilinpaatdsajan avuksi.

TAULUKKO 12. Vastuualueet tilinpaatoksen aikana 20D

Tilinpaatosaika 2010

vastuualueet
Tekninen isdnnoitsija A Isdnnoitsija/kirjanpitdja B
tekninen asiantuntija 20 taloyhtiota = 40 kokousta
35 taloyhtiota= 70 kokousta noin 5 hanketta
noin 10 hanketta 20 taloyhtiota kirjanpito
kokouskutsut 20 taloyhtiota tilinpaatokset
poytakirjat tilinpaatosasiakirjat
kokouskutsut
poytakirjat
Toimistosihteeri C Toimistoisannditsija D
asiakaspalvelu asiakaspalvelu
vastikkeet 35 taloyhtiota kirjanpito
35 taloyhtiota tilinpaatokset
kokouskutsut tilinpaatosasiakirjat

kokouspaatdsilmoitukset
Harjoittelija E

asiakaspalvelu
toimistosihteerin avustus
Yritys tarvitsee tulevaisuudessa liséa tyovoima@sriiinteistovalityspuolelle. Ke-

vaan kokouskiireiden aikana tarvittava harjoiteetjn mahdollista palkata kiinteisto-
valityksen liikevaihdon kasvaessa myo6s syksyksn té@misi kiinteistovalitys sihtee-
rind, jonka vastuualueena olisi myyntikohteiderihabinti, kauppakirjojen, toimek-
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siantosopimusten yms. asiakirjojen laadinta. Lishks huolehtisi internet-sivujen

seka lehti-ilmoitusten paivittamisesta.

7.1.5 Kokoukset

Tilinp&aatdsaikana jokaiselle taloyhtidlle on pideth vahintaan kolme kokousta. Ti-
linpaatoksen esittelykokous hallitukselle, varsiea yhtiokokous ja hallituksen jar-
jestaytymiskokous eli viimeiseksi mainitussa valitdnallitukselle puheenjohtaja ja
kasitellaan asioista tulevalle hallituskaudelleirNgllen on erittain tarked, etta koko-
ukset on aikataulutettu ja rytmitetty optimaalisegen, etta tilinpaatdksella on tar-
peeksi aikaa kayda tilintarkastajalla (normaahsiin 2 viikkoa) ensimmaisen halli-
tuksen kokouksen ja yhtiokokouksen valissa. Aikatalaatimiseen on ennen kaytet-
ty A3-kokoista kalenteria, johon on merkitty kokeek. Tama kalenteri on ollut isan-
naditsijoiden huoneessa. Kaikki kuitenkin kayttakalenteria suunnitellessaan aikatau-
lua omille tdilleen, joten kalenterin on hyva gitessain seinalla, josta kaikki tyonteki-

jat nékevat sen. Paivittaminen tapahtuisi samasikagsa.

Tulevista kokouksista keskustellaan jokaviikkoisegalaverissa. Isannoitsijat yhdes-
sa talousvastaavan kanssa synkronoivat kokouspaasmtvalmiiden tilinpaatoksien
kanssa. Kirjanpitdjille on kehitetty aivan uusi ggline, jonka avulla on helppo tar-
kastella taloyhtididen tilinpaatdksien valmisturaig sita kautta kokouspaivamaarien

sopimista (taulukko 13).

TAULUKKO 13. Tilinpaatésajan kalenteri

Nro Asunto Oy Siirretty kirjanpitoon V  kirjanpito tehty (kk) V'  Tilinp3itds vastikkeet kk. yhtibjirjestys
12 3 4 5 6 7 8 9101112 12 3 4 5 6 7 8 9101112

149 (taloyhtit 1 helmikuu Kesakuu

101 |taloyhtic 2 maaliskuu Kesakuu

102 |taloyhtio 3 maaliskuu Maaliskuu
taloyhtio 4 | | Mazliskuu

103 |taloyhtio 5 kesakuu Kesakuu

104 |taloyhtio 6 - toukokuu Toukokuu

105 |taloyhtio 7 toukokuu Toukokuu

151 |taloyhtia & toukokuu Toukokuu

106 |taloyhtio 9 huhtikuu

107 |taloyhtid 10 _- toukokuu Toukokuu

Punainen vari kertoo mitad kuukausia on millakiroyaltiolla siirretty vuokrareskont-
rasta kirjanpitoon. Tummanruskeaa varia kayttaugdnpitajat. Kuvasta nahdaan

milta kuukausilta kirjanpito on valmis. Musta vlgrtoo mitka taloyhtididen tilinpaa-



46
tOkset ovat valmiita. Vastikkeet kk. informoi, neilkuukaudelle vastiketilisiirrot on
l&hetetty osakkaille. Viimeinen yhtidjarjestyskok&rtoo missé kuussa yhtiokokous
on pidettava yhtidjarjestyksen mukaan. Kokouspgnaatettaessa kyseinen malli on
erittdin hyva, koska siita nahdaan valittomastikpkosessin tila aina vuokranval-
vonnasta valmiiseen tilinpaatokseen. Myos virheiohédra vahenee, koska kaikki
tieto saadaan yhdesta paikasta. Kyseista malletaan kayttAmaan jo ensi kevaan
kokous-ryppééassa.

7.1.6 Laskutus

Yhtena osa-alueena yrityksen liiketoiminnassa skutus, joka mahdollistaa ylipaa-
taan yrityksen olemassaolon. Isénnoitsijatoimistdaskutus koostuu paaosin kahdes-
ta eri laskutyypista: kuukausittaisista isdnndsglkkioista, ja lisatyolaskutuksesta.
Taloyhti6 maksaa isannditsijatoimistolle isannégsalkkion kerran kuukaudessa.
Vuosikorotuksia lukuun ottamatta summa on vakisejimika isannditsijasopimuk-
sessa on sovittu. Hinnat vaihtelevat 150 €:n ja0X0@ valilla riippuen taloyhtion
koosta. Talouden suunnittelu on taten helppoa, &ktiskletaan periaatteessa jo seu-
raavan kuukauden myynti. Lisdksi isannoitsijatotmisiskuttaa tdista, jotka eivat
kuulu isannditsijasopimuksen piiriin. Lisatuloa daan erilaisista todistuksista kuten,
isannditsijatodistus, asunnon myyntipaketistakdt@uksista, isoista remonttiprojek-

teista yms. Liséaty6hinnasto on annettu jokaisennédsijasopimuksen liitteena.

Laskutus prosessina toimii hyvin, mutta se hoidetamnhalla Komartek-ohjelmalla.
Nykyaan yrityksessa on kaytdossa Asteri-ohjelmiskefts jonka avulla toimisto hoi-
taa vuokrareskontran, ostolaskut, isanndinninytdldiden sisdisen laskutuksen yms.
Komartek-ohjelma ei ole yhteensopiva Asterin ohjelmkanssa joten kaikki yrityk-
sen omat laskut joudutaan viemaan kasin kirjanpitédsteri-ohjelmatuoteperhe, mita
yritys kayttad asunto-osakeyhtididen hoidossaltagsinyos laskutusohjelman, johon
olisi syyta perehtya, onko sita mahdollisuus k&yttéyos yrityksen omaan laskutuk-

seen.

Asiaa voidaan miettid myos pidemmalle: mita josyksen oma kirjanpitokin voisi
hoitua Asteri-tuoteperheen avulla. Tama toisi kustssaastoja kun ainoastaan yhta
ohjelmaa pitdisi paivittaa ja maksaa lisenssimaksiigteri sisaltdd myos palkanlas-
kennan, jota kaytetd&dn muutaman taloyhtion siinesopalkanmaksuun. Talla ohjel-



47
malla olisi helppo maksaa myds itse yrityksen palkdma integroituminen vaatii
kuitenkin aikansa. Vuoden 2009 tilinpaatoksiengélk tdmé on kuitenkin ajankohtai-
nen ja tavoitteena voidaan pitada, ettd vuonna fiys kayttad samaa ohjelmatuote-
perhetta niin asiakkaiden- kuin omaan taloudentitalin. Vuonna 2011 yritys voi
olla taysin riippumaton yritys, joka hoitaa kaikihoudenpidon taysin itse. Ulkoista-
minen tdssa mittakaavassa ei ole enaa jarkevirsi@mouksiltaan vaan yrityksessa on
taysipaivainen talousvastaava, joka on vastuussghtégdiden kirjanpidosta seka itse

yrityksen kirjanpidosta.

8 LOPUKSI

Yritykset elavat jatkuvassa toimintaympariston nakgessa pyrkien pysymaan jollain
tavalla menossa mukana. Se vaatii jatkuvaa kehdtdmiin strategian, prosessien
kuin organisaation muutosten muodossa. Mikaan psoge ole taydellinen, vaan se
vaatii jatkuvaa tarkkailua ja kehittamista eteenp#iertauskuvallisesti ajateltuna
formula 1 -autoakin hiotaan joka vuosi paremmaksiipa I6ytyy jostain tuhannes-

osia, jolla kierrosaikaa saadaan paremmaksi.

Tama opinnaytetyon tavoitteena on antaa perudeakighittamiselle seka kurkistus
yrityksen henkildston hyvinvointiin ja mielipiteisi Ty6 maarittelee myds monta
kehittdmiskohdetta, joiden avulla yritys kehittyygenpain. Naita kehityshankkeita
onkin syyta tarkkailla ja muokata tulosten peruéaedeld paremmiksi. Opinnayte-
tyolla haluttiin myds selkeyttaa henkiloston toirkewia ja organisaatiota yleensa.
Tatakin on syyta tarkastella ja katsoa, kuinkawaaiueet hahmottuvat taméan opin-
naytetyon julkaisemisen jalkeen. Sama tutkimug bigd tehda muutaman vuoden

valein ja katsoa onko havaittavaa parannusta tapaht

Moni kehitysidea, joita opinnaytetydssa kaytiiniJdpllaan ottamaan yrityksesséa
kaytton seuraavan puolen vuoden sisalla. Naitdrova tilinpaatoskalenteri, joka
on ollut osittain kaytéssa jo vuonna 2009, orgaatismalli, jossa tyonkuvat selkene-
tyksessa on pyritty pitamaan myoés viikkopalavesiaigla tAman vuoden aikana yri-

tyksen toimitilat sisustetaan uudelleen ja ty6asutikidistuvat. My6s mainoksiin pa-
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nostetaan entista enemman. Mainostoimistolta éitataudet pohjat asiakirjoille ja

myyntiesitteisiin seka kotisivuja paivitetaan.
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Kysely 1.

TYOAJIAN KAYTTO

Ty&tehtivi

rutiinipuhelut

taloyhtididen muut asiat
tiliotteet/viitesuoritukset
isdnnoitsijatodistukset

mapitus hallintomappeihin
mapitus tositemappeihin
Kokoukset

Kokouksien valmistelu

Kokouksien jalkityot

Luennat

Tekniset ongelmat

Ostolaskujen sydtto

Ostolaskujen maksu

Kiinteistdissa kdynti
Kaupparekisterimuutokset
saunavuorot/autopaikat
yhtidjarjestyksen muutokset

Kelan lomakkeet

avaintilaukset

lainan lyhennykset

osakkaiden lainan lyhennykset
lainaosuuslaskelmat

tase-erittely

muu kirjanpito

tasekirjan kokoaminen sis toim.kert/laskelmat
energiatodistusten pdivittiminen
isdnnditsijatodistuksen pdivittiminen
Asiakkaiden yleinen palveleminen
Ongelmatapaukset

vastikkeiden ajo

vastikkeiden postitus

1kk vuokrakannon ajo kirjanpitoon
1 kk pankkitilin kulujen tdsm.kirjanp.
veroilmoitusten teko
rasitustodistusten haku
vakuutusasiat vahinkoilm kiinteisto
vakuutusasiat vahinkoilm henkila
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Kuinka ndma odotukset toteutuivat?

- Mista yllatyit positiivisesti?

- Mihin petyit?

- Mita asioita kehittaisit firmassa?

- Mitka asiat/prosessit toimivat, mitka taas eivat?

- Kuinka kuvailisit yrityksen visuaalista ilmettaastetus, ulkoinen ymparisto,
sidosryhmat yms. Milta yritys nayttaa asiakkaamsil?

- Kerro miten néet eri tyontekijoiden vastuualueét@gstattelija kysyy esi-

merkkikysymyksia tyGtilanteista.)

Tulokset:

Mita odotuksia sinulla oli tydpaikasta kun tulitdan? Kuinka nama odotukset toteu-

tuivat?

TOoita, uusia asioita paljon ja tama toteutui. Tyonoonipuolista ja mielekasta. Tyo6-

maara liian iso, ei tarpeeksi omaa rauhaa mill@isikeskittya toéihin,

Uuden Oppiminen, Paasee tekemaéan koulutustaaravastaommia ja tAma toteutui.
Ty6t ovat hyvin monipuolisia . Ihan yllatti miteralpon erilaisia asioita isannaitsija-

toimistossa taytyy hoitaa.

tayttyivat ja sain vastuuta hyvinkin nopealla agkdtlla, josta olen iloinen. Yllatyin

tyon monipuolisuudesta.
Mita tyotapoja asioita kehittaisit firmassa? LoydEprosesseista parannettavaa?
Kaikki osaavat tehda toistensa ty6t tarvittaesstaraelkeammat vastuualueet hank-

keisiin selvyytta ja lisdinformaatiota. Hankesuualmat pitaisi toimittaa. Jotkut tyoti-

laukset kestavat lilan pitkdan kun toimistotyonj&kiysyy isannditsijalta miten toimi
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taan, vastaa asiakkaalle, joka kysyy lisdkysymykgiea joudutaan taas kysymaan

isannoitsijalta. Jos isdnndaitsija olisi hoitanwisté asti, olisi paasty helpommalla.

Tietoa lilkaa yhden ihmisen takana, tietoa (ole#lj olisi hyva jakaa myds muille.
Isannditsijatodistuspapereiden kerddminen (+ kagjakuvien etsinta toisinaan han-
kalaa jos s&hkoisessa muodossa -> helpompaa. Sébkdnuotoon kaikki niin hel-
pottaisi.

Viikkopalavereihin myds nopea raportti remonteigdéta toimistovaki tietaa missa
mennadan.Tarkemmat vastuualueet ja naista tiedoteammyds asiakkaille.

Mihin ty6tapoihin/prosesseihin olet tyytyvainemfiassa?

Informaatio liikkuu hyvin, kalenterin kaytto toimwiikkopalaveri hyva uudistus, kir-
janpitosuunnitelma selkiyttaa paljon kevaan ruubkka@na, keskindinen sahkoposti-

viestittely helpottaa kun laput vahenevat.

Tilinpaatdsaika on saatu toimimaan aika jouheuasittamalla kirjanpitosuunnitelma
kaavaketta seka ennakoimalla kiireaikaa jo muutakna&autta aikaisemmin. On
hyva, etta kaytamme niin paljon tiotekniikkaa hysdkuten skannaus, sahkoposti,
yms. ohjelmat.

Puhelimeen vastaaminen ja asiakkaan ongelman satk@en toimii hyvin, jos ei itse

voi hoitaa asiaa kysyy toiselta (selvittdd) ja Aaiammattilaisen hoitamaan tilanteen.

Kuinka kuvailisit yrityksen visuaalista ilmettda¥tetus, ulkoinen ymparistd, sidos-
ryhmat yms. Milta yritys nayttda asiakkaan silmin?

Ystavallinen, palveleva, asiantunteva, helposte&iyitava. Toimiva viihtyisa  toi-
misto, sijainti hyva. Tyoymparisto ihan hyva. Eivigse olla samojen ihmisten kanssa.
Brandia voisi yhtenaistaa esim. lomakkeet yhtemnaléettisivuja voisi kehittaa. Esi-

merkiksi siell& nakyisi kuka hoitaa mitk&kin tehédv

Visuaalinen ilme on paranemaan péain kotisivujeayden logon myota. Vaatetukseen
ja toimiston yleisilmeeseen kiinnittaisin huomiotkuorekkaampia vareja ja pintoja.

Nyt on aika vanhanaikaiset tilat ilman mitaan siskisellisia elementtejé lukuun ot
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tamatta johtajan huonett@n paaosin mukavaa, etta tydymparistossa on maitaki
tyontekijoita kun ainoastaan oman firman. Yritysasmakkaalle luotettava ja jamakka
isannoitsijatoimisto. Tiettyja pikkuasioista vogain hoitaa nopeammin jotta jamakka
mielikuva pysyisi. Esim.soittopyynt6ihin/sahkopegsteihin vastaaminen valitto-

masti

Haastattelu 3

Kerro mielipiteesi asteikolla 1-5, jossa 1 on heikx 5 hyva seuraavista tyopaikkaasi

koskevista asioista:

Onko ty6nkuvasi mielekasta 1 2 3 4 5
Onko sinulla riittavasti aikaa hoitaa tyosi 1 3 4 5
Onko sinusta yrityksen sisdinen tiedotus kunnossa 1 2 3 4 5
Tiedotetaanko asiakkaille tarpeeksi heita koskewasioista 1 2 3 4 5
Onko yrityksessa millainen ty6ilmapiiri 1 ZB 4 5

Ottaako huomioon/panostaako yritys henkiloston myeintiin 1 2 3 4 5
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Hyva isanndintitapa

1.  Johdanto
Hyvi isénndintitapa kuvaa niitd eettisid sifintGjd, jotka jokaisen isinnditsijin on tiytettivi
toimiessaan istinnditsijiin tehtivissi. Hyvi# isinndintitapaa sovelletaan sekd asuin- etty
toimitilakiinteistdjen isénndintiin.
[sénnditsijan on valvottava, ettd hyvdd isdnndintitapaa noudattavat kaikki hinen vastuullaan
tyoskentelevit ja hintii avustavat henkilét.

2.  Toiminta isiinnditsijini

2.1, Kiyttdytyminen
Isdnnditsijan on kdyttdydyttdvd rehellisesti ja asiallisesti. Isdnnditsijan on viltettivd sellaista
kaytiytymistd, joka on isdnnditsijéin ammatille haitaksi tai saattaa vahingoittaa ammattikun-
nan yleistd arvostusta.

2.2. Suhde kollegoihin
Isdnnditsijan on edistettivi ammattikunnan hyvid keskindisii suhteita.

2.3. Riippumattomuus ja tasapuolisuus
Isiinnditsijin on harjoitettava ammattiaan itsendisesti ja asiakkaansa edun mukaisesti. Isin-
nditsijan on sdilytettiivi riippumaton asemansa asiakkaansa muihin sopimuskumppaneihin.
Isinnditsijin on tiedotettava asiakkaalleen omistussuhteista ja muista yhteyksistiin asiak-
kaansa sopimuskumppaneihin,
Mikili iséinngitsijd, hdnen tydnantajansa tai samassa omistuksessa oleva yhteisé harjoittaa
muuta kuin isénndintid ja myy nditd palveluja asiakkaalle, on iséinnéitsijin kiinnitettivi eri-
tyisti huomiota asiakkaansa edun valvomiseen.
Isinnditsijan on kohdeltava asiakkaitaan tasapuolisesti.

24. Tiedottaminen ja mainonta
Isinnditsijin on toiminnastaan tiedottaessaan tai siti mainostaessaan meneteltivi asiallisesti
ja totuudenmukaisesti. Tiedottaminen tai mainonta ei saa antaa virheellisti kuvaa isdnnditsi-
jan toiminnan laadusta ja laajuudesta. '

2.5, Kilpaileva toiminta
Isinnditsija ei saa tydnantajansa luvatta tehd4 toiselle is@nndintiyhteisdlle tydti tai itse har-
joittaa isinndintid, joka tyGsuhteessa noudatettavan hyvin tavan vastaisena kilpailutekona
ilmeisesti vahingoittaa tydnantajaa. Isnnditsiji ei esimerkiksi tySsuhteensa kestiessi saa
ryhtyd toimenpiteisiin isdnndimiensd asiakaskiinteisttjen sopimusten siirtdmiseksi itselleen,
toiseen yritykseen tai uudelle tynantajalleen.
Isinnditsijdiden tydsopimuksiin voidaan sopia tyésopimuslain tarkoittama
kilpailukieltolauseke.

3.  ISANNOITSIJATEHTAVIEN SUORITTAMINEN

3.1. Suoritettavat tehtiivit
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[sdnnditsijin on hoidettava asiakaskiinteistdjensd juokseva hallinto, lainsdddénndssd toimi-
tusjohtajalle ja isinnditsijilli médratyt tehtiviit sekdi muut asiakkaan kanssa sovitut tehtdvit.
Toimeksiannosta sovitaan kirjallisesti hyodyntéien alan yleisid sopimusmalleja ja yleisid
sopimusehtoja. Toimeksiannossa on pyrittdvi toiminnan tavoitteellisuuteen.

32. Noudatettavat siiiddkset, miiirdiykset ja ohjeet
Isinnditsijin on noudatettava lakeja ja asetuksia sekd vitanomaisten antamia médrdyksid.
Isdnnditsijin on valvottava, ettd myds asiakkaan muut sopimuskumppanit noudattavat lain-
siadintdd ja viranomaisten méadriyksid.
Isannditsijin on noudatettava asiakasyhtion yhtiGjirjestyksen méérdyksid, yhtivkokouksen ja
hallituksen antamia ohjeita seké asiakkaidensa muuten antamia ohjeita.

3.3, Isdnnoitsijéin oikeudellinen asema
Isannditsijin on tunnettava oikeutensa, velvollisuutensa ja vastuunsa asiakasyhtionséd toimi-
tusjohtajana. Isénnoitsiji edustaa asiakasyhtitd juoksevaan hallintoon kuuluvien tehtivien
hoitamisessa ja tehtivissd, jotka ovat asiakasyhtion hallituksen erikseen antamia.
[sinnditsijitoimistoissa isdnnditsijin on ohjattava ja valvottava toimistohenkilokunnan tyotd
ja huolehdittava siitd, ettd henkildkunta noudattaa hyvii isdnndintitapaa.

34. Asiantuntijoiden kiyttiminen
Iséinnditsijin on tarvittaessa kiytettdvdi asiantuntijaa.

3.5. Tehtdvien suoritustapa

3.5.

—

. Ripeys ja huolellisuus
Tehtdvien suunnittelussa ja padtosten tiytdntéonpanossa isénnoitsijin on oltava huolellinen
ja pantava piitSkset tdytintdon ilman aiheetonta viivytystd.

3.5.2. Toimitilat ja tyGvilineet
Iséinnditsijilld on oltava kiinted toimipaikka, josta hiin harjoittaa ammattiaan. Isdnnditsijén toi-
mitilojen ja teknisten tytvélineiden on oltava asialliset ja isiinnOintitoimintaan soveltuvat.

3.5.3. Asiakkaalle tiedottaminen ja raportointi

isdnndintiin liittyvistd asioista. Tiedottamisesta ja raportoinnista on sovittava
isiinndintisopimuksessa.

Iséinnoitsijin on ilman aiheetonta viivytysti vastattava saamiinsa kirjeisiin ja tiedusteluihin.
Iséinnéitsijin on huolehdittava siitd, ettd kiinteistdn kéyttdjille tiedotetaan jirkeviistd ja talou-
dellisesta kiinteiston kiytostd,

3.5.4. Taloudellisuus
Iséinnditsijin on ofettava toiminnassaan huomioon asiakaskiinteistgjensi elinkaariedullisuus.

3.5.5. Asiakkaan varojen ja arvopapereiden sdilyttiminen
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Isénnditsijéin on pidettdvi haltuunsa uskotut asiakkaan varat erilliiin muiden asiakkaiden va-
roista. Isénnditsijin on pyydettiessi annettava tilityslaskelma varojen kiiytdstd asiakkaalle.
Asiakkaan varoja ja arvopapereita on siilylettéivi huolellisesti ja turvallisesti.

3.5.6. Asiakirjojen siilyttiiminen

Isdnnditsijiin on sdilytettévi asiakkaansa lukuun asiakirjat huolellisesti ja vihintddn laissa
sdddetyn ajan. Asiakirjojen hdvittimisestd sovitaan etukéteen asiakkaan kanssa.

3.5.7. Suhtautuminen asiakaskiinteistén kayttéjiin

Isannditsijin on tehtdvissdin suhtauduttava oma-aloitteisesti ja palveluhenkisesti
asiakkaisiinsa. Hiénen on perehdyttéivd hoitamaansa kiinteistoon ja ylldpidettivii vuorovaiku-
tusta kiintcistonkiyttdjien kanssa.

3.5.8. [sénnéinnin vaihtuminen

6.1

6.2,

[sinndinnin vaihtumisen yhteydessd luovutetaan viivytyksettii asiakkaan asiapaperit ja laadi-
taan véhintddn maksuperusteinen vélitilinpéitds. Jos isdnndintisopimus piittyy tilikauden
vathtuessa, laaditaan tilinpaitds. Tilinpddtoksen laatiminen kuuluu isinnéintipalkkioon, jollei
muuta ole sovittu.

PALKKIO

Palkkion on oltava kohtuullinen ja oikeassa suhteessa tehtiviin laajuuteen ja laatuun. Palkkio
on kohtuullinen, kun sen perusteella isinnditsiji voi asianmukaisesti suoriutua kaikista sopi-
muksen mukaisista tehtfvisti.

Palkkiosta ja sen tarkistusmenettelystd sovitaan etukiteen.

VAITIOLOVELVOLLISUUS

[sdnnditsijd ei saa ilmaista ulkopuolisille asioita ja tietoja, jotka on saatu isinndintitehtivid
suoritettaessa, ellei laki sithen velvoita tai asiakas anna siihen lupaa. Annetuista tiedoista on
kerrottava asiakkaalle.

Isinnaitsijd ei saa kiyttid tietoja omaksi edukseen eikd ulkopuolisten hyddyksi tai vahingok-
si. Tybsuhteessa oleva isdnnditsijd on vaitiolovelvollinen liike- ja ammattisalaisuuksista tys-
sopimuslain mukaisesti.

AMMATTITAIDON YLLAPITAMINEN JA KEHITTAMINEN
Alan tutkimus- ja julkaisutoiminnan seuraaminen
[sdnnditsijén on yllapitaakseen ja kehittdikseen ammatillisia ja yhteiskunnallisia tictojaan ja

osaamistaan seurattava alan tutkimus- ja julkaisutoimintaa.

Osallistuminen alan koulutukseen
Isannditsijén on osallistuttava alan koulutukseen ammattitaitonsa ja osaamisensa yllidpitdmi-



