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Asuntorakentamisen nykyisessa kilpailuymparistossa menestymisen edellytyk-
sena on asiakaspalvelu seka sen jatkuva kehittaminen ja sita kautta asiakastyy-
tyvaisyys. Isona vaikuttavina tekijoind rakennusliikkeen asiakastyytyvaisyyteen
ovat heidan tarjoamat lisa- ja muutostyot seka naiden onnistuminen asiakkaan
toiveiden mukaan.

Tassa opinnaytetydssa perehdyttiin asukasmuutostdiden hallintaan Pohjola Ra-
kennuksella muutostoita hoitavien henkiloiden nakdkulmasta. Lisaksi opinnayte-
tydssa pyrittiin selvittamaan, miten uusi kayttoonotettu digitaalinen Homerun-pal-
velu muuttaa tata prosessia.

Opinnaytetyossa kasitellaan vaiheittain asukasmuutosprosessia nykyisella mal-
lilla seka kayttdonotetulla Homerun-palvelulla. Pohjola Rakennuksella muutostoi-
den parissa tyoskenteleville henkildille lahetetyn kyselyn vastausten perusteella
saatiin realistinen kokonaiskuva siita, mitka asiat koettiin nykyisen asukasmuu-
tosprosessiin haasteiksi, mita uudelta palvelulta toivottiin seka millaista apua pal-
velu tuo asukasmuutosprosessiin hallintaan.

Lopuksi opinnaytetydssa kaytiin 1api, millainen tulevaisuus Homerun-palvelun
kaytolla on Pohjola Rakennuksella ja mihin kaikkeen sen palveluita on tarkoituk-
sena tulevaisuudessa laajentaa seka kehitysehdotuksia kyselyssa nousseisiin
ongelmakohtiin, joihin palvelu itsessaan ei pysty vastaamaan.

Asiasanat: asuntorakentaminen, asukasmuutos, lisa- ja muutostyoét, asiakaspal-
velu
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The premises for success in the current competitive environment of residential
construction is customer service and its continuous developing which lead to cus-
tomer satisfaction. One of the biggest factors in construction company’s customer
satisfaction is the additional and modification works they offer and the

success of these works according to customer’s wishes.

The aim of this thesis was to describe and to get acquainted to the management
of customer change process at Pohjola Rakennus in the perspective of people
who are working with these tasks. In addition, the thesis sought to find out how
introduction of the new digital service Homerun changes this process.

In the thesis, the process of the customer changes was reviewed in stages with
the current model and with the Homerun. Based on the responses to a survey
sent to people working with customer changes, gives realistic overview of what
was perceived as a challenge in the current process, what was expected of the
new service and what help it brings to the management process of customer
changes.

In conclusion the thesis looked over the use of the Homerun service at the Poh-
jola Rakennus in the future as well as the development proposals for the problem
areas in the process that the service itself cannot answer.

Key words: residential costruction, tenant changes additional and modification
works, customer service
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1 JOHDANTO

Asukasmuutostyot ovat nykypaivana olennainen osa asuntorakentamista, silla
uuden rakennushankkeen alussa ostajilla on mahdollisuus teettaa erilaisia lisa-
ja muutostoita asuntoonsa. Tallaisten muutostoiden maara kasvaa jatkuvasti, os-
tajien halutessa asunnoistaan yha yksilollisempia seka omaan elamaansa ja ma-
kuunsa sopivia. Asukasmuutostoiden onnistuminen nakyy rakennusliikkeelle
asiakastyytyvaisyytena, jolla pystytaan tavoittelemaan hyvaa kilpailukykya koko

ajan kovenevaan kilpailuun asuntomarkkinoilla.

Pohjola Rakennuksen tuotannosta omaperustaista asuntotuotantoa on noin 80
prosenttia, mika tarkoittaa yhteensa yli 2000 asuntoa vuosittain. On siis tarkeaa,
etta asiakaspalvelua pyritaan kehittamaan jatkuvasti asiakastyytyvaisyyden ta-

kaamiseksi.

Taman opinnaytetyon aiheena on asukasmuutostyoprosessin hallinta Pohjola
Rakennuksella ja erityisesti uudella kayttoonotetulla digitaalisella Homerun — pal-
velulla. Tavoitteena on kuvata asukasmuutostyoprosessin kulkua palvelukoordi-
naattoreiden eli muutostoitéd hoitavien henkildiden nakokulmasta. Prosessiku-
vaus koostuu aina asunnon ostosta muutostdiden viemisesta tydmaalle. Lisaksi
tyossa pureuduttiin siihen mika tassa prosessissa on aiemmin koettu haasteena
seka selvittaa millaisia apuja uusi kayttoonotettu muutostyohallinnan tyokalu Ho-

merun tuo tahan prosessiin.

Opinnaytetyohon haastateltiin Pohjola Rakennuksella asukasmuutostoista vas-
taavia palvelukoordinaattoreita, minka ansiosta saatiin kokonaiskuva siita mita
HomeRun-palvelulta toivottiin prosessin hallintaan ja millaista hyotya siitéd koe-
taan saavan. Lisaksi kaytiin [api mihin kaikkeen Homerun-palvelua pystytaan ra-
kennushankkeessa laajentamaan ja mihin kaikkeen sen palveluita on tarkoitus
hyddyntaa Pohjola Rakennuksella.



2 MUUTOSTYOT ASUNTORAKENTAMISESSA

2.1 Asuntorakentaminen

Suomessa aloitettiin vuonna 2021 noin 44 000 asunnon rakentaminen, joista la-
hes kolmasosa oli kerrostaloasuntoja. Asuntorakentaminen nousi vuoden 2021
aikana ennatystasolle ja odotetaan jatkuvan vilkkaana myds vuonna 2022. Taus-
talla vilkkaaseen asuntorakentamiseen on ollut kysyntaan nahden matala uusien

asuntojen tarjonta. (Rakennusteollisuus, suhdannekatsaus syksy 2021, 4.)

Pohjola Rakennuksen vuosittainen asuntorakennuskanta on 2000-3000 asun-
non valilla, joka on melkein kymmenesosa kaikista Suomessa rakennettavista
kerrostaloasunnoista. Pohjola Rakennuksen toiminnan keskidossa on asiakasko-
kemus, jota onkin viimevuosina pyritty kehittamaan esimerkiksi oman asunto-
myynnin kaynnistamisella, yrityksen suurimmilla markkina-alueilla, Uudella-

maalla seka Pirkanmaalla. (Pohjola Rakennus 2022.)

Yksi iso osa asuntorakentamista on tana paivana asiakkaiden tilaamat lisa- ja
muutostyat, silla ihmiset haluavat asunnoistaan yha yksilollisempia. Mahdollisuus
lisa- ja muutostdiden tilaamiseen voi olla asiakkaalle myds asunnon ostoperus-
teena. Asiakkaiden tilaamissa lisa- ja muutostoissa tavoitteena on pitkalti asia-

kastyytyvaisyys ja sita kautta myynnin edistaminen (Jantti 2016, 11.)

2.2 Lisa-ja muutostyot

Rakennusurakan yleiset sopimusehdot maarittelevat lisa- ja muutostyot seuraa-
vasti: lisatyo on urakoitsijan suoritus, joka urakkasopimuksen mukaan ei alun pe-
rin kuulu hanen suoritusvelvollisuuteensa. Muutostyd on urakoitsijan suorituksen
muuttuminen, lisdantyminen tai vahentyminen sen seurauksena, etta sopimuk-
sen mukaiseen suunnitelmaan tehdaan muutoksia. (Junnonen & Kankainen
2015, 76-77.)
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Lisa- ja muutostdista voidaan sopia jo kauppaa tehtaessa ja ne voidaan myos
kirjata kauppakirjaan. Kaupanteon jalkeen tilattavista toista tehdaan yleensa eril-
linen sopimus ja tyot maksetaan sopimuksen mukaisesti. (Uuden asunnon

kauppa, ostajan opas 2006, 12.)

Suurin osa uusista valmistuvista asunnoista myydaan jo rakentamisvaiheessa.
Ostajille tama tarjoaa yleensa mahdollisuuden suunnitella tulevan kodin sisus-
tusta jo ennen muuttoa ja teettdd huoneistossa mahdollisuuksien mukaan lisa- ja
muutostoita, jolloin asunnosta tulee pintamateriaaleja myoten sellainen kuin os-

taja haluaa. (Uuden asunnon kauppa, ostajan opas 2006.)

Tassa opinnaytetydssa lisa- ja muutostoilla tarkoitetaankin rakennusvaiheessa
asuntoihin tehtavia, asunnon ostajan tilaamia asukasmuutoksia. Asukasmuutok-
set ovat rakennusliikkeen seka kuluttajan valinen sopimus, jotka asukas valitsee

ja tilaa erikseen.

Pohjola Rakennus suorittaa asukkaan valitsemat ja tilaamat lisa- ja muutostyét
aina itse. Lisaksi Pohjola Rakennus hankkii ja asentaa tarvittavat materiaalit seka
laitteet ja valitsee mahdollisen aliurakoitsijan tehtavan suoritukseen. Asukasmuu-
tostoihin patee samat laatuvaatimukset kuin uuteenkin asuntoon asuntokauppa-

lain mukaisesti. (Materiaaliesite Vesta 2021, 4.)

2.3 RS-kohde

RS- jarjestelma on pankkien vuonna 1972 kayttddnottama jarjestelma, jolla tur-
vataan asunnon ostajan oikeuksia kohteen rakentamisvaiheessa. Lyhenne RS
tulee sanoista rahalaitosten neuvottelukunnan suosittelema. NyKkyisin jarjestel-
man tarkoituksena on suojata ostajia asunto-osakeyhtion perustajaosakkaan

maksukyvyttdmyydelta. (Keskitalo 2018, 38.)

RS-kohteena pidetaankin kohdetta, jossa uusien asuntojen myynti aloitetaan jo
rakentamisvaiheen aikana ja sille on asetettu asuntokauppalain toisen luvun vaa-
timat ostajaa suojaavat saannokset. Asuntokauppalain toisen luvun ostajaa suo-

jaavien saannosten keskeisimpia suojaelementteja ovat:



1. Myyjan tulee asettaa kaikki asuntokauppalain edellyttamat turva-asiakirjat
pankkiin sailytettavaksi. Naihin asiakirjoihin kuuluu esimerkiksi rakennus-
lupa, rakennustapaselostus, vakuutustodistukset seka urakkasopimus.

2. Perustajaosakkaan osakkeenostajan ja asuntoyhteison hyvaksi asetetut
vakuudet. Naita vakuuksia ovat: rakentamisvaiheen aikainen vakuus, ra-
kentamisvaiheen jalkeinen vakuus, perustajaosakkaan suorituskyvytto-
myyden varalta asetettava vakuus seka viimeisen kauppaeran yhteydessa

talletettava vakuus kohteen sopimuksenmukaisuudesta.

Lisaksi ostajilla on oikeus valita osakkeenostajien kokouksessa omaksi edusta-

jakseen rakennustyon tarkkailija seka tilintarkastaja. (Keskitalo 2018, 39.)



3 ASUKASMUUTOSPROSESSI

Tama muutostyoprosessin tulkinta perustuu Pohjola Rakennuksen asiakaspol-
kuun (Liite 1), myynti- ja materiaaliesitteissa olevaan aineistoon seka muutostdita
hoitavien henkildiden haastatteluihin (Liite 3). Tassa esitetty prosessikuvaus
saattaa poiketa Pohjola Rakennuksella kaupungeittain erilaisten toimintatapojen

takia.

3.1 Asunnon osto

Pohjola Rakennuksella asukasmuutostyo prosessin alkaa asiakkaan kanssa, os-
topaatdksen eli kauppojen tekemisen jalkeen. Rakentamisvaiheen kauppa on
aina tehtava kirjallisesti ja kaupat tulee suorittaa asuntomyyjan kanssa joko sah-
koisesti tai henkilokohtaisesti rakennusliikkeen tiloissa. (Uuden asunnon kauppa,

ostajan opas 2016.)

Kaupanteon yhteydessa asiakas ohjataan Pohjola Rakennuksen asiakaspolun
mukaisesti kohteen muutostoista vastaavan palvelukoordinaattorin luokse. Kau-
panteossa asiakas saa mukaansa ostamansa kohteen markkinointi- seka mate-
riaaliesitteet seka muutostydaikataulun. Esitteiden avulla asiakas paasee tutus-
tumaan tarkemmin kohteeseen seka asuntoon valittavissa oleviin materiaali-

seka tuotevalintoihin, jo ennen varsinaista muutostyotapaamista.

3.2 Muutostyotapaaminen

Kaupanteon jalkeen asiakas pystyy tutustumaan erilaistiin materiaali- ja muutos-
tydvaihtoehtoihin materiaaliesitteen avulla tai Pohjola Rakennuksen tiloissa pal-
velukoordinaattorin kanssa. Muutostyotapaamisessa asiakkaan kanssa kaydaan
lavitse materiaaliesitteen mukaiset valittavissa olevat eri materiaalivaihtoehdot
seka otetaan vastaan ostajan mahdolliset lisa- ja muutostyotoiveet. Alla olevassa
kuvassa 1 selitetdan muutostdiden kulku pahkinankuoressa asiakkaan muutos-

tyoideasta aina muuttotarkastukseen asti.
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®  Ajatus muutostyosta.

° Pyyda tarjous palvelukoordinaattorilta:

® Palvelukoordinaattori selvittaa
muutostydn mahdollisuuden,
aikataulun ja hinnan

®  Saat kirjallisen tarjouksen/tilaus-
sopimuksen muutostydsté hintoineen.
Lomake toimii tilausvahvistuksena
allekirjoitettuasi sen.

®  Tarkista tehdyt muutostyst
muuttotarkastuksen yhteydessa.
Lasku muutostdista tulee noin

kuukautta ennen muuttopéivaa.

KUVA 1. Muutostdiden kulku yksinkertaistettuna (As Oy Tampereen Puisto-Ka-

levan Karki materiaaliesite, 6).

3.2.1 Materiaali- ja tuotevalinnat

Jokaiselle kohteelle tehtyyn materiaaliesitteeseen on koottuna kohteelle valitut
materiaali- ja tuotevaihtoehdot, jotka kuuluvat automaattisesti kaupan hintaan
seka lisahintaiset muutostydvaihtoehdot. Materiaaliesitteeseen on kohteelle vali-
tut vakiovalinnat ilmoitettu oranssilla merkilla (Kuva 2). Asunnon ostajalle anne-
tun materiaaliesitteen lopussa on materiaalien tilauslomake, johon ostaja merkit-
see haluamansa materiaalit ja tuotteet. Kohteen vakiovaihtoehdot ovat merkitty
lomakkeeseen (Kuva 3) korostetusti oranssilla. Mikali asiakas haluaa valita asun-
toonsa ennalta maaritellyt vakiovalintaiset tuotteet, voi asiakas merkita lomak-
keeseen ylareunassa olevan: vain vakiovaihtoehdot - kohdan. Talloin lomaketta

ei tarvitse erikseen tayttaa jokaisen materiaalivalinnan kohdalta erikseen.



Kalusteovet keittié & komerot
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Crygn
Maalattu valkoinen Vaalean harmaa
MDF MOF
Luonnollinen tammi Vaalean ruskeanharmaa

melamiini Laminaatti
Listavedin liséhintaisena

Tyétason laminaatti

.
Tragindt

Vaalea kalkkikivi Valkainan
30 mm, ABS-reuna 30 mm, ABS-reuna

11

Valkaistu tammikuvio
Melamiini

Listavedin lisdhintaisen

Harmaa be
30 mm, ABS-re

KUVA 2. Oranssista vakiovalinta -merkista tunnistaa helposti kohteelle maaritetyt

vakiomateriaalit seka -tuotteet (As Oy Tampereen Puisto-Kalevan Karki materi-

aaliesite, 10).

Kodin materiaalien tilauslomake tulee palauttaa kohteen vastaavalle palvelukoor-

dinaattorille joko sahkoisesti skannattuna, sahkopostitse tai paperisena kirjeitse.

Monesti materiaalivalinnat saadaan lyotya lukkoon jo materiaalitapaamisessa,

jolloin tilauslomake jaa suoraan palvelukoordinaattorille.
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Pohjola Rakennus Oy Suomi
Kodin materiaalien tilauslomake
Assnte Oy Tamperoen Pumto-Kalovan Kbrki, Jadhallmrsitti

O Vain vakiovaihtoehdot

KEITTION KALUSTECVET
O Maslatty valksinor O Velksist tammakinvic
) WVaslean harmaa O Lucnncllines tammi
O Vaslean ruskesnharmas O Midenmusts

KEITTISN VETIMET
O Ustevedinvalisinen () -mosts QO ~shemiini
O Valkoinen 79 D mbusta BO O Harjat 77
O Vedin26 O Vedin2s

KEITTION TYOTASON LAMINAATTI

) Waslea kalkkii ) Valsinen

() Harmaa betoni ) Hillipuu

O Tummankarmas marmaen matts ) Kellertiv Snsuskes lasido
VALITILAATAT

{} PFagueets Blanco Brilks () Plaguets Blancs Mate

O Arctic Glossy O Arctic Mast

) Newtrslwhite strutturs 3 Meutral smoke struttues
LISEHINTAISET VALITILALEVYT

O Valksinen kiiliva 300 € ) Valkoiren satini 300 €
LISAHINTAISET VALITILALASIT

O Valkoinen satiini 450 € 2 Valkoinen Pure white 400 €

KEITTION KODMKONEET & KALUSTEET

Kakustewuni walksinen Electroha EORIDOW

Keraaminen keittotaso Ekectroba HOCE20F
Jasgkasappipakastin vallioiren Electroha ENFSOZMOW
Jadksappi (7 Im'+) valkoinen Electrolux ERFATISDOW
Kaappipakastin [TEZm®+) valkoinen Electrolux EUFZTO2DOW
Integronu milos valkoren'rat-pints (TIms) Electrobe KNFETITEW
Integerity astisnpesukons (T3m®s) Electrobus ESLETIELO
Agtianpesuksne valkcanen Electroha ESFEI0GELONW
Ulosvedettava besiboupu valkoinen Swecon Salsa

Kaarihana apk-venttiila Oras Safira 1039

Kemposittialiss Franke Sirius Sl harmas

) Komposiittiallas Franks Siries Sid musts

) Kemposittialiss Frankn Sirius Sid valosinen

Walitilan Lad-valaisinlista

OCOO00C0O0C00O0

Qo

Valitilan kulmpistorasiat valksinen Schreider Exzact

SELEKAIMTIMET & VERHOKISKOT
(0 MetsBset salshsibtimer
) Eiverhokiskoja

O Valkssot shickaibtimet
O Verhokiskot

Co00O000O0QO0OO00C000

0000003 QO COoo

O

o00C

KEITTION LISAHINTAISET VAIHTOEHDOT

Uloewndetiava Besikupa musta Swegon Salsa 200€
Kalustewuni rst-pinta Electrobe EOE100X 1W00€
Hayry- ja pyrobyy siuuni valk. Electrobus COPT20Y 00 €
By ry- ja pyrelyysiuni rtpints Electrobus COPT20X 600 €
gy ey vl pirta Electrobo KMFETTZTEN 450 € / D€

Integreens mikes musta/ret-pints Blectrohs KMFETTZTEX 450€/00€

Jaakaappipakastin rst-pinta ENIS02MON W00E€
Jaakasppi ret-pinta (T Im"+) Electroha ERFS1AADN 00€
K napps pakastin rst-pants (TEm" ) EUF2T45A 00 W0o0€
Integroity jaakaapipal Electrohu ENNIBSICOW 00 €
Imtegeeity [Bakaapp (TE3m!s) Eloctrohn ERNIZIZACOW 400 €
Imtegroity knappipakastin (7 3mts) Electrobus EUMZMAACKY 500 €
Astishpesukons ret-peits Flectrohe §FSFSR0SLON W00E€
Inte-groity astianpesukone Electrolux ESLSIZSLO B00 € S0
Rosteriallas Franke Vela VLY §30- 50 200€
LATTHAPARKETIT

Walko-marealskatiu tamrd [5- souy airen)
Mattalakattu tammi (F-sauvainen)

Rush 3k tamimi (3¢ ire )

LISEHINTAISET LATTIARA RKETIT

Petsattu ja mattslakatis tammi (B-savvainen) 20 £ mt
Valkomattalakattu tammi {}-sabeinen) 50€ m'

MH KALUSTEOVET ET MH VETIMET

0 Maslattuvalkesnan o 0 Valkairen 79

Q) Vaslean harmas O O Mosaed

O Valksists tammiorio (O 0 Harjastu 7T

0 Lucnsollinen emmi O O Wedin26

(3 Vaslean nuskeasharmaa ()} () Vedin23

O Hillenmuss

VALIOVET

‘Walkoinen siked laaksori + kostesn tilan ovi

LISEHINTAISET VALIOVET
Raita laakaovi
Karils lagksea
Asvn laaknowi

VELIGWIEN PAINIKKEET
Abdoy Polarita kromi

LISAHINTAISET VA LIOVIEN PAINIKKEET
Abloy Enter keeeni

90 €/ kpl + kostean tilan ovi 120 €/ kpl
S0 €/ kpl » kostean tilan ovi W0 €7 kpl
50 €/ kpl + kostean tilan ovi 140 €7 kpl

) Abloy Polarita satiindkromi

15€ /5 kpl

KUVA 3. As Oy Tampereen Puisto-Kalevan Karjen materiaalivalintalomake,

jossa oranssilla merkittyna kohteen vakiovalinnat (As Oy Tampereen Puisto-Ka-

levan Karki materiaaliesite).
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3.2.2 Lisa- ja muutostoista sopiminen

Asiakkaan toivomat lisa- ja muutostyot sovitaan aina palvelukoordinaattorin
kanssa kirjallisesti ja tarjouspyynnot tulee esittda kohteen muutostyoaikataulun
mukaisesti, jotta pystytdan varmistamaan asiakkaan muutostyotoiveiden riittava
kasittelyaika seka naiden toteutuminen. Kun asiakkaan kanssa on kayty lapi toi-
veet muutostoista ja naista on esitetty tarjouspyynnot, palvelukoordinaattori pyy-
taa naista tyon suorittavalta urakoitsijalta tarjouksen. Lisaksi jos lisa- ja muutos-
toiden luonne on sellainen, etta se vaatii paivityksia olemassa oleviin suunnitel-
miin myos suunnittelun kustannukset, tulee ottaa tarjouksessa huomioon. Tallai-

sia muutoksia ovat esimerkiksi elementteihin tulevat sahkomuutokset.

Sopimukset lisa- ja muutostdista seka niihin liittyvat tarjoukset ja vastaukset tulee
aina esittaa kirjallisesti ja ne tarjotaan asiakkaalle aina kiintedaan hintaan, josta ei
eritella erikseen tydn ja materiaalin osuutta (As Oy Tampereen Puisto-Kalevan

Karki materiaaliesite, 4).

3.3  Muutostyot tuotantoon

Asiakkaan materiaalivalintojen seka muutostoiden kirjaaminen, tapahtuu palve-
lukoordinaattorin toimesta. Osa kaupungeista kayttaa listausten tekoon Excelia
ja osalla on jo ollut Homerun -palvelu kaytossa. Tassa kaytossa olleessa versi-
ossa Homerunista, palvelukoordinaattori joutuu itse valitsemaan asiakkaan puo-
lesta heidan materiaali- ja tuotevalintansa, eika asiakas paase itse jarjestelmaan
ollenkaan. Kun tuotevalinnat on kirjattu huonekorteiksi, lahetetaan ne viela erik-

seen asiakkaan hyvaksyttavaksi.

Palvelukoordinaattorin toimittavat hyvaksytyt huonekortit tydmaalle seka lahto-
kohtaisesti tekevat viela erilliset toimittajakohtaiset listaukset (Taulukko 1) tilatta-
vista tuotteista. Listaukset lahetetaan tyomaalle, jossa hoidetaan materiaalien ja

tuotteiden varsinaiset tilaukset.



TAULUKKO 1. Ote tydmaalle toimitettavasta kodinkonelistauksesta.

Kodinkoneet tilaus 1.-13. krs. - 10.6.21

2, krs.

Tuote

Electrolux

Kal |- 600-sarja dCook Kal

K; i- B00-sarja dCook K:

Kalusteuuni - 600-sarja SurroundCook Kaluste

Hayry- ja yysiuuni - 600-sarja

Héyry- ja Pyrolyysiuuni - 600-sarja SteamBak i

50 - Induktio - Keittotaso Induktiotaso 60 cm
50 - Induktio - Pure Keittotaso Induktiotaso 60 cm
Liesitaso - Keraaminen - Radiant Hob Keittotase Keraaminen taso 60 cm
Jaskaappipakastin - Low Frost Vapaasti sijoitettava J33-pakastinkaappi 185 cm E
Jaskaappipakastin - Low Frost Vapaasti
Jadkaappipakastin - Low Frost Vapaasti sij
Jadkaappipakastin - Low Frost Vapaasti sijoitettava Jad-pakastinkaappi 185 cm E

R s P s

""" i - No Frost - k e
i - Vapaasti aal 186em F
i - Vapaasti sijoif i 186 em F
- K, i 177.2emF
Pakastin - i Vapaasti sijoi i in 186 cm F
Integroitu Pakastin - No Frost - huurtumaton in sijoil in 177.2em F
Pakastin - Perintei isiin sijoif in 8l.9em F
60cm - Air Dry 60cm astianpesukone
B0cm - Péwti Air Drv_60cm astianoesukone

Taull

177.2 em

Koodi

(CKB10OW
(CKB10OX
(CKB30OX
[CoPT20V
(COPT20X
HOIG30MF
HOP&TOMF
HOCE20F
LNT3LE34W2
LNT3LE34W2
LNT3LE24x2
LNT3LE34%2
LNTTTF185
KRS1DF3SW

LRS4DF185
KUSTAF2EW
LUTENFLES
LYB3IAFE2R
ESF5S206L0W

ESF55331L0K

Vi

Valkoinen
RST
RST

Valkoinen
RST

Valkoinen
Valkoinen
RST
RST

Valkoinen
RST

Valkoinen

Valkoinen
RST

“

Al

14
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4 ASUKASMUUTOSPROSESSIN HAASTEET

Tammikuun alussa lahetetyssa kyselyssa (Liite 1; Liite 2) nykyisen muutostyo-
prosessin seka sen hallinnan haasteista Pohjola Rakennuksen muutostoiden

kanssa tyoskenteleville henkilGille, nousivat esiin etenkin seuraavat asiat.

4.1 Kokonaisuuden hallinta

Lahetetyn kyselyn vastauksissa vahvimmin nousi esiin muutostdiden kokonai-
suuden hallinta ja sen vaikeus. Tyon koetaan koostuvan monista pienista osista,
jotka liittyvat toisiinsa. Esimerkiksi ynden asunnon sisalla on paljon eri tydvaiheita
ja urakoita, jotka kaikki vaikuttavat toisiinsa. Kokonaisuuden hallinta vaatii taitoa
toimia monen osapuolen valilla seka tuntemusta erilaisista tyovaiheita seka nii-

den yhteyksista.

Vastauksissa kavi ilmi, ettd eri kaupungeissa muutostoita hallitaan hyvinkin eri
tavoilla, mutta yhteisena tekijana nousee esiin, se kuinka haastavaksi kaikilta eri
osapuolilta tulevan tiedon koonti koettiin ja miten sen saisi jokaiselle tiedon tar-

vitsevalle osapuolelle jarkevasti tiedotettua.

Kokonaisuuden hallintaa koettiin hankaloittavan etenkin sen, etta yhdella palve-
lukoordinaattorilla saattaa olla monta yhtiota hoidettavanaan samanaikaisesti. Eri
kohteilla saattaa olla eri materiaalit seka urakoitsijat, joka sekoittaa hallittavuutta
entisestaan. Moni koki, ettd omat resurssit eivat riitd monen kohteen seka niista

tulevien asiakkaiden maaran laadukkaaseen hallintaan.

4.2 Asiakasviestinta

Monet kyselyyn vastanneista pitivat asiakasviestintaa yhtena muutostyoproses-
sin haastavimmista osista. Viestinta asiakkaan kanssa tapahtuu lahtokohtaisesti
sahkopostitse. Kuitenkin usein asiakkaat ilmoittavat halutuista muutostoista ja
materiaalivallinoista seka vahvistavat valintojaan puhelimitse, jolloin niista ei jaa

mitaan kirjallista jalkea, josta voisi palata varmistamaan sovittuja asioita.
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Asiakkailla on myds tapana ilmoittaa valintojaan ripotellen tai vasta sitten kun vi-
ralliset aikataulut ovat umpeutuneet. Vastaajat kokivatkin, etta asiakkaiden pai-
mentaminen materiaalivalintojen saamiseksi on yksi asia mika vie eniten tyQai-
kaa. Muutostybaikataulut annetaan asiakkaille kaupanteon yhteydessa, jolloin
asiakas saa muutenkin paljon luettavaa mukaan. Usein asiakkaat sanovatkin,

etta eivat ole edes tietoisia aikatauluista ja niiden umpeutumisesta.

4.3 Yhtenaisten linjausten puute

Isona haasteellisena kokonaisuutena vastauksissa pidettiin sita, etta yrityksella
ei ole selkeaa ja yhtenaista linjaa muutostaihin liittyen. Eri kaupungeissa muu-
tostoita hallitaan ja toteutetaan erilaisilla tavoilla eri tehtavanimikkeiden alla.
Tehtavien jako koetaan usein hyvin epaselvaksi, eika olla aina selvilla mika asia

kuuluu kenenkin osapuolen vastuulle.

Muutostoita hoitavat henkilot kokevat, etta vertaistuki muutostoiden tekemiseen
puuttuu lahes kokonaan, juuri eri kaupunkien erilaisten toimintatapojen takia. Li-
saksi muuttuvat vuosisopimukset, toimittajan vaihdokset, tuotemuutokset seka

tuotteiden ja materiaalien hinnoittelu koettiin haasteellisena kokonaisuutena.

4.4 Yleinen suhtautuminen muutostoihin

Vastauksissa nousi esiin monilta osin tuotannon suhtautuminen muutostoihin.
Etenkin oman tyonjohdon seka urakoitsijoiden koettiin pitavan muutostoita pakol-
lisena pahana. Vastaajat kokivat, ettd usein muutostdihin liittyviin kyselyihin vas-

tataan myohassa tai ne sivuutetaan kokonaan.

Etenkin taloteknisiin muutoksiin liittyen suunnittelijoilta on vaikea saada kunnol-
lista tietoa tai tiedon saamisessa kestaa. Myds urakoitsijoiden tarjouspyyntdjen
saaminen on usein haastavaa. Nama ongelmat johtavat usein isompiin aikatau-
lullisiin ongelmiin, kun asiakkaille ei saada kustannuksia muutostyotoiveisiin las-

kettua maaraaikaan mennessa.
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5 ASUKASMUUTOSPROSESSIN HALLINTA HOMERUN -PAVELULLA

Pohjola Rakennus otti uuden Homerun-palvelun kayttoon kevaalla 2021, jolloin
pilottikohteina olivat Asunto Oy Helsingin Vallilan Piilo sekd Asunto Oy Tampe-
reen Victoria. Homerunin kayttoonotolla pyrittin parantamaan asiakaspalvelua

seka helpottamaan muutostdista vastaavien henkildiden tyéta (Liite 3).

5.1 HomeRun.net

Homerun.net on uudis- ja korjausrakentamisen hankkeisiin kehitetty digitaalinen
tydkalu eri rakennusalan toimijoille. Palvelun avulla voidaan digitaalisesti koota
yhdelle alustalle kaikki projektin tiedot, ihmiset ja keskustelut. Homerunin avulla
hankkeen asiakaspolkua pystytaan hallitsemaan digitaalisesti aina sen aloituk-

sesta takuuajan paattymiseen asti. (Homerun.net 2021.)

Homerun-palvelussa kohteelle pystytaan luomaan koko hankkeen kattavat pro-

jektikohtaiset sivu. Palvelussa voidaan esimerkiksi:

- Hoitaa asukaskeskustelut ja tiedottaminen yhdessa kanavassa.
- Automatisoida tuotevalintaprosessi.
- Pitaa ylla seka jakaa projektiin liittyvia tietoja, aikatauluja ja suunnitelmia.
- Tulostaa suoraan maaralaskelmat seka tilauslistat.
- Hoitaa huoneistojen asukastarkastukset digitaalisesti.
(Homerun.net 2021.)

5.2 Asukasmuutosprosessi

Pohjola Rakennuksella asukasmuutostyoprosessi Homerun-palvelulla alkaa
siita, kun asiakkaalle lahetetdaan kaupanteon jalkeen rekisterditymisohjeet palve-
luun eli ostamansa kohteen kauppaan. Kaupassa asiakas paasee digitaalisesti
valitsemaan asuntonsa materiaali- ja tuotevalintoja. Kuvasta 4 nakee, kuinka
asiakas ohjataan jo lahtokohtaisesti suoraan Homerun -palveluun hoitamaan

oman asuntonsa muutostoita.
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Homerunin kayttdonoton myo6ta myos jo mahdollisille asiakkaille voidaan lahettaa
kohteen varausvaiheessa tunnukset kauppaan, jolloin he paasevat itsenaisesti
tutustumaan asuntonsa materiaali- ja tuotevalintoihin, mutta ei viela tekemaan
varsinaisia valintoja. Kaupanteon jalkeen asiakas saa viralliset tunnukset, jolloin

myOs materiaali- ja tuotevalintojen tekeminen on mahdollista.

Ajatus muutostyosta.

Tutustuminen erilaisiin muutosvaihtoehtoihin
HomeRun-palvelussa tai asuntomyymalassamme
palvelukoordinaattorin avustuksella.

Tarjouspyynnon lahettaminen palvelu-
koordinaattorille HomeRun-palvelun kautta
tai sen tekeminen asuntomyymalassamme.

Asiakas saa kirjallisen tarjouksen muutostoista
HomeRun-ohjelman kautta ja voi halutessaan
tilata muutostyot.

KUVA 4. Asukasmuutostyoprosessin kulku pahkinankuoressa Homerun -palve-
lun kayttoonoton myota (As oy Tampereen Vesta materiaaliesite, 5).

5.2.1 Kaupan luominen

Kohteen ollessa ennakkomarkkinoinnissa, kohteen nimetty palvelukoordinaat-
tori luo Homerun -palveluun kohteelle kaupan. Kaupan rungon pystyy kopioi-
maan suoraan edellisesta projektista, johon on maariteltynd mahdollisimman
paljon samoja tuotteita. Kaupassa maaritellaan asuntokohtaisesti materiaaliesit-
teen mukaiset materiaalit ja tuotteet, jotka asuntoon on mahdollista valita. Esi-
merkiksi jos kohteen materiaaliesitteessa on kahden huoneen asuntoon maari-
telty erilainen kiuas, kuin kolmen huoneen asuntoihin, niin asiakkaalle maaritel-
laan palvelussa nakyviin vain omaan asuntoonsa valittavissa oleva kiuas, eika

kaikkia kiuasvaihtoehtoja.

Kohteen materiaali- ja tuotevalinnat jaotellaan kauppaan asuntokohtaisiin osas-

toihin. Osastoihin on lisattyna tuotekategoriat, jotka pitavat sisallaan kaikki tuo-
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tevalinnat, joita asiakas pystyy tekemaan. Osastoista I10ytyvat materiaalit ja tuot-
teet, jotka kuuluvat asunnon vakiovarusteisiin seka tuotteita, joita asuntoon on
mahdollista valita lisahintaisena muutostyona. Huoneistolle valitut kategoriat
maarittavat sen, mitka kategorioista ovat mukana kunkin huoneiston tuoteval-
linoissa. Kuvasta 5 pystyy hahmottamaan kaupalle luodut osastot, seka katego-

rian, jonka sisalla huoneistot, joille tama kategoria nakyy.

8
1
v
-2
¢
v
9
-]
[ J
b |

Osastot T (eisuo

A48 1hs

ASS anskers1280m2  BS6 Zheicsss15m2 |

KUVA 5. Ote Asunto Oy Tampereen Victorian huoneistojen hallintapaneelista

(As Oy Tampereen Victoria, Homerun-sivut).

Kaupan kategorioille seka tuotteille pystytaan luomaan erilaisia nakyvyyssaan-
téja sekad massoituksia kunkin huoneiston tarpeiden mukaa. Massoitusten teke-
minen helpottaa esimerkiksi tilattavien tuotemaarien laskentaa. Esimerkiksi jos
huoneiston parkettien neliomaara on massoiteltu huoneistolle valmiiksi, niin
huonekorteille seka tilauslistoille tulee suoraan massoiteltu maara eika tata tar-
vitse endan erikseen laskea. Kuvassa 6 asiakkaan nakyma kaupassa, josta na-
kee massoitusten ansiosta lisahintaisten parkettien kokonaiskustannuksen huo-

neistoonsa.
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KUVA 6. Asiakkaan nadkyma parkettien osalta, jossa lisahintaisten parkettien
hinnoittelu seka nelidta kohden, etta asiakkaalle maksava kokonaissumma (As

Oy Tampereen Victoria, Homerun-sivut).

Kaupan luomisen yhteydessa maaritellaan kaupalle myds muutostydaikataulun
mukaiset aukioloajat. Aukioloajat maarittavat sen mihin asti asiakas voi itse
tehda valintoja palvelussa. Kun kohteen kauppa on luotu ja sen tuotteet on tyy-
pitetty ja massoitettu huoneistoittain seka aukioloajat maaritelty, voidaan

kauppa avata asiakkaille.

5.2.2 Materiaali- ja tuotevalinnat

Asiakkaan rekisteroidyttya palveluun, han pystyy itsenaisesti valitsemaan ostos-
koriinsa haluamansa tuotteet ja samalla seuraamaan tuotevalinnoista aiheutu-

via kustannuksia (Kuva 7). Tuotevalinnat on mahdollista tehdad myds osissa, jol-
loin ostoskoriin voi palata vield mydhemmin ennen lopullista tuotteiden vahvista-

mista.
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KUVA 7. Asiakkaan nakyma kaupassa tuotteita valittaessa (As Oy Tampereen

Vesta, Homerun-sivut).

Kun asiakkaat pystyvat tekemaan materiaalivalintasa itse suoraan Homerun -
palvelussa, ei erillistd materiaalitapaamista valttamatta tarvita. Asiakas voi kui-
tenkin myos halutessaan sopia viela tapaamisen palvelukoordinaattorin kanssa
materiaalitapaamiseen, jossa han paasee paikan paalla tutustumaan materiaali-
ja tuotevalintoihin. Materiaalitapaamisessa asiakkaan kanssa voidaan myos yh-

dessa kayda palvelussa valitsemassa halutut tuotteet.

Isommissa muutostoissa asukas pystyy ottamaan palvelun keskustelu valileh-
dellad yhteytta kohteen palvelukoordinaattoriin ja ilmoittamaan toiveensa. Kun
kaupan ulkopuolelta toivotuista lisa- ja muutostdista on saatu hyvaksynta esite-
tylle tarjoukselle, palvelukoordinaattori kirjaa asiakkaan huonekortille nama
muutokset ja tuotteet. Asiakas ei itse pysty tekemaan ja kirjaamaan kaupan ul-

kopuolisia tuotteita.

5.2.3 Valintojen vahvistaminen seka tilaaminen

Asiakkaalla on aikaa tehda tuote- ja materiaalivalintansa Homerun -palvelussa

kaupalle maaritellyn aukioloajan puitteissa. Aukiolo aika maaraytyy kohteen
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muutostyOaikataulun mukaisesti. Kun asiakkaan huoneistokorttiin on palvelu-
koordinaattorin toimesta lisatty myds mahdolliset lisa- ja muutostyét, 1ahetetaan
huoneistokortti sahkoisesti viela asiakkaan tarkistettavaksi ja allekirjoitettavaksi.
Huoneistokortilla on selvasti eroteltuna kohteen vakiotuotteet seka muutostyat,
erilaisilla tunnuksilla, jolloin kortin lukeminen ja tulkinta helpottuu. Kuvassa 8 on
esimerkki huoneistokortista, jossa nakyy tama erottelu. Asiakkaan sahkoisesti-

vahvistamat huoneistokortit palvelukoordinaattori toimittaa eteenpain tydmaalle.

n = Vakiotuote n = Muutostyd
Keittio Tuotekoodi
[ Kalusteovet: Kalusteovi, MDF valkoinen matta TMLE7IML
ADDSCO1DY
n Tyotasot: Laminaatiitaso 20mm, harmaa kivijaljitelma LA-K488Dh43V
O Tystesot S0 20mm, Alaska
Hinl MRX 210-50.

PURE WHITE KIRKAS

I va

n Vetimet: Kalustevedin, profiili Lungo

Vari: Valkoinen VE226-49-195
Bl vuni: Electrolux CKB300V, valkoinen CKB300V

HOIG30MF

EMS4T320L

KMFE1T2TEW

u Hana: Keittishana pesuk: VEGA 1839FG-33

n Allas 60 cm: Komposiitiallas 62 cm, musta DALAGOG
ANTRASITTI

[ vaiitilan valaisin: Led valaisiniista DREAMLED NATUR
4000K

Franke Maris MRX 210-50

imen yila olevaan kaappiin, alusmatot kaikissa laatikoissa, muutettu ateriniaatikosta

KUVA 8. Ote huoneistokortista, jossa nakee kohteen vakiovalintaiset vihrealla
tunnuksella V ja muutostyo6t oranssilla tunnuksella M (As Oy Tampereen Vesta,

Homerun -sivut).

Tyomaan tehtavana on tilata asukkaiden valintojen mukaiset tuotteet niiden toi-
mittajalta tai tyonsuorittavalta urakoitsijalta. Homerunista saa tulostettua erilaisia
listauksia valituilla ehdoilla. Esimerkiksi kuvasta 9 nakee, kuinka listauksia voi-
daan suodattaa hankita-, tuote- ja toimittajaryhmittain seka tyolajeittain.
TyomaahenkilGille pystytaan myds luomaan omat tunnukset palveluun, jolloin
he paasevat itse tulostamaan tilauslistauksia. Kuvassa 10 on ote tilauslistauk-
sesta kodinkoneiden osalta, jossa jokaiselle huoneistolle tullee nakyviin siihen
tulevat kodinkoneet, niiden koodit seka kappalemaarat. Tilaustilauksen loppuun
tulee koonti (Kuva 11), josta nakee kuinka paljon tiettya tuotetta, tulee yhteensa

kohteeseen.
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KUVA 9. Tulostettavien listausten valintanadkyma (As Oy Tampereen Vesta, Ho-

merun -sivut).

Hankintaryhméit: Kaikki hankintaryhmat
Tuoteryhmét: Kaikki tuoteryhmat

Toimittajaryhmat: Electrolux
Tydlajit: 6310 Kodinkoneet

Kaupan kategoriat: Kaikki kategoriat
= Vakiotuote u = Muutostyd

Uuni: Electrolux CKB300V, valkoinen
Liesitaso: Liesitaso, induktio

Jaal ppi ja pak

Jéddkaappi: Jadgkaappi KRS2DE39W, valkoinen
Jédkaappi: Pakastin KUTSNF26W, valkoinen

Astianpesukone 60cm: Astianpesukone 60 cm, integroitu

Mikro 60 cm: Mikro 60 cm, valkoinen

Uuni: Electrolux CKB300V, valkoinen
Liesitaso: Liesitaso, induktio

ppipakastin plus sarja valkoinen

Jiikaappi-pal

Astianpesukone 45cm: Astianpesukone 45 cm, integroitu

Mikro 50 em: Mikro 50 cm, valkoinen

Uuni: Electrolux CKB300V, valkoinen
Liesitaso: Liesitaso, induktio

Lot

Jaskaappi-pal

1 plus sarja valkoinen

HUONEISTOKORTTI, 20220308-KTMZ VERSIO 1

Electrolux KRS2DE39W + KUTSNF26W, valkoinen

— HUONEISTOKORTTI, 20220309-CMRU VERSIO 1

HUONEISTOKORTTI, 20220308-F7GQ VERSIO 1

Tulostuspvm: 9.3.2022 11:31

TUOTEKOODI

CKB300V
HOI630MF

KRS2DE39W +
KUTENF26W
KRS2DE39W
KUTSNF26W

EMS47320L
KMFE172TEW

TUOTEKOODI

CKB300V
HOI630MF
LNT4TE33W2
EEA22101L
KMFE171TEW

TUOTEKOODI

CKB300V
HOI630MF
LNT4TE33W2

MAARA

1kpl
1kpl
1kpl

1kpl
1kpl

MAARA

1kpl
1kpl
1kpl
1kpl
1kpl

MAARA

1kpl
1kpl
1kpl

KUVA 10. Ote tydmaalle lahetettavasta tilauslistasta (As Oy Tampereen Vesta,

Homerun-sivut).
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KOKONAISMAARA TUQTEKOQDI MAARA
Keittic
Uuni
Electrolux CKB300V, valkoinen CKB300V I1kpl
Hayry- ja pyrolyysiuuni Electrolux CKP826X, musta CKP826X 1.00kpl
Electrolux CKB300X, musta CKB300X 1.00kpl
Liesitaso
Liesitaso, induktio HOIG20MF 33kpl
Jaiakaappi ja pakastinkaappi
Electrolux KRS2DE39W + KUTENF26W, valkoinen KRS2DE39W + KUTSNF26W Bkpl
Jaakaappi: Jadkaappi KRS2DE39W, valkoinen KRS2ZDE39W
Jaakaappi: Pakastin KUTSNF26W, valkoinen KUTENF26W
Electrolux KRS2DE39W + KUTENF26X, RST KRS2DE39X + KUTSNF26X 1.00kpl
Kodinkoneet: Jadkaappi KRS2ZDE39X, rst KRS2ZDE39X
Kodinkoneet: Pakastin KUTSNF26X, rst KUTSNF26X
Astianpesukone 60cm
Astianpesukone 60 cm, integroitu EMS47320L 10kpl
Mikro 60 cm
Mikro 60 cm, valkoinen KMFE172TEW 23kpl
Mikro 60 cm, musta KMFE172TEX 1.00kpl
Jaidkaappi-pakastin
Jaakaappipakastin plus sarja valkoinen LNTATE33W2 25kpl
Jaikaappipakastin integroitu LNTYTF18S 1.00kpl
Astianpesukone 45cm
Astianpesukone 45 cm, integroitu EEA22101L 23kpl
Mikro 50 cm
Mikro 50 cm, valkoinen KMFETT1TEW Bkpl
Mikro 50 cm, musta KMFE1T1TEX 1.00kpl

KUVA 11. Tilauslistauksen lopusta I16ytyva koonti (As Oy Tampereen Vesta, Ho-

merun -sivut).

5.3 Hyoddyt

Pohjola Rakennuksella paatés Homerunin kayttoonotosta syntyi hyviksi havait-
tujen kokemusten perusteella ja sen toivottiin tuovan asiakaspalveluun enem-
man reaaliaikaisuutta seka mahdollisuutta tiivimpaan viestintaan asiakkaiden

kanssa. Paatavoitteena oli asiakaskokemuksen parantaminen (Liite 3).

Muutostéiden parissa tydskenteleville henkilGille 1ahetetyn kyselyn (Liite 2) mu-
kaan, vastaajat uskoivat Homerun-palvelun auttavan muutostydprosessin hallin-
nassa ja sen uskottiin esimerkiksi yksinkertaistavan koko prosessia seka helpot-

tavan asiakasviestintaa ja sen hallintaa.

Vastaajat uskoivat, etta palvelun kayttdonoton myota muutostydprosessi yksin-
kertaistuu huomattavasti, kun kaikki prosessin vaiheet pystytan tekemaan yh-

dessa paikassa, aina asiakkaan tekemista materiaali- ja tuotevalinnoista huone-
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kortteihin. Lisaksi, kun koko hanke ja sen viestinta on koottuna digitaalisesti yh-
teen paikkaan, jonka kautta kaikki tiedottaminen pystytaan hoitamaan, niin koh-
teen kaikille asiakkaille, kuin valikoidustikin pysyvat kaikki asiakasviestinta yh-
dessa paikassa. Taman uskottiin vahentavan ylimaaraista viestintaa puhelimitse
seka sahkopostitse. Kuvassa 12 Homerunin etusivunakyma, johon tulevat vii-
meisimmat kohteen tiedotteet seka huoneistokeskustelujen viimeisimmat viestit

nakyviin.

HOMERUN

KUVA 12. Homerunin yllapitajalle nakyva etusivu (As Oy Tampereen Vesta, Ho-

merun -sivut).

Aiemmin kaytetyt paperisen valintalomakkeet seka Exceleihin tehdyt tarjoukset,
tilausvahvistukset seka huoneistokortit jaavat kokonaan pois, minka uskotaan
saastavan huomattavasti aikaa seka pienentavan virheiden mahdollisuutta. Ti-
lauslistojen koonnin uskottiin helpottavan huomattavasti, kun palvelusta saa
ulos listauksia erilaisilla saannaéilla. Myos se, etta tydmaan henkildstolle pysty-
taan luomaan tunnukset Homeruniin, jolloin he paasevat itsenaisesti tulosta-
maan listauksia uskottiin poistavan yhden tyovaiheen muutostoita hoitavilta

henkilGilta.

Asiakkaan kanssa materiaalivalinnat voi tayttaa yhdessa jo materiaalitapaami-
sessa suoraan Homerun-palveluun, jolloin ne saadaan nopeammin vahviste-
tuksi. Moni vastaajista pitikin juuri sahkoista allekirjoitusta yhtena palvelun par-

haista ominaisuuksista.
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6 HOMERUNIN KAYTON TULEVAISUUS

Homerun -palvelun kayttoonotto muokkaa asukasmuutosprosessin ja sen hallin-
taa paljon, lisaksi Homerunin kayttoa pyritaan tulevaisuudessa laajentamaan
muutostoiden lisaksi myds omaperustaisten rakennushankkeiden asiakasviestin-
nan hoitamiseen. Tama tarkoittaa sita, etta kaikki kohteeseen liittyva viestinta

hoidettaisiin sita kautta, aina ennakkomarkkinoinnista lahtien (Liite 3).

Pohjola Rakennuksella Homerunin kayttoa pyritaan kevaasta 2022 lahtien laa-
jentamaan huoneistojen asukastarkastuksiin (Liite 3). Asukastarkastusten teke-
mista pilotoidaan kevaalla 2022, Tampereen Kalevaan valmistuvassa kerrostalo-
kohteessa As Oy Tampereen Puisto-Kalevan Kastanjassa. Asukastarkastusten
tekemiseen Homerun -palvelulla asiakas voi kirjautua jarjestelmaan omilla tun-
nuksillaan, jonka jalkeen han voi kirjata asukastarkastuksissa havaitsemiaan
puutteita suoraan mobiililaitteella. Havaintojen yhteyteen voidaan lisata myos ku-
via helpottamaan havaintojen paikallistamista. Lisaksi tulevaisuudessa tarkoituk-
sena on asukastarkastusten lisaksi hoitaa my0os takuuajantarkastukset Homerun
-palvelun kautta. Asukas- seka takuutarkastusten kayttéonoton myota asiakas-

polun kaikki vaiheet siirtyvat digitaaliseen Homerun -palveluun.

Tulevaisuudessa palvelun kayttda on tarkoitus laajentaa myds KVR-hankkeisiin,
jolloin KVR asiakkaiden omat laatukuvausliitteet laaditaan suoraan Homeruniin
omaksi kaupakseen (Liite 3). Jokaiselle KVR asiakkaalle pystytdan luomaan val-
miiksi omat kaupat, jolloin heidan materiaali- seka tuotevalintojen hallinta helpot-

tuu.



27

7 YHTEENVETO JA POHDINTA

Lahtokohtaisesti Pohjola Rakennuksen muutostyoprosessi ja sen kulku on hyvin
selka. Kuitenkin kun prosessia lahdetaan tarkastelemaan tyota tekevien henkiloi-
den kannalta, nousee monilta kohdin ongelmia seka haasteita esiin. Homerunin
kayttoonotto vastaa monilta osin naihin ongelmiin seka haasteisiin, kuten koko-
naisuuden hallintaa seka asiakasviestintaa. Palvelun tuoma apu ei kuitenkaan
poista esimerkiksi muutostyoyksikon hajanaisuutta tai tuotannon puolen suhtau-
tumista muutostoihin. Moni muutostoiden parissa tyoskenteleva henkild kaipaa
selkeampaa ohjeistusta seka yhteisia toimintatapoja muutostdiden hoitamiseen.
Homerun tuo palveluna yhtenaisyytta toimintaan, mutta silti nykyisellaan jokainen
kaupunki hoitaa ja hallinnoi muutostoita omilla tavoillaan ja osa jopa eri nimikkei-

den alla.

Paaasiallisessa tarkoituksessaan Homerun kuitenkin onnistuu. Asiakaspalvelu-
kokemuksen parantuminen seka materiaali- ja tuotevalintojen hallinnointi digitaa-
lisella sovelluksella on nykyaikaa, niin tyontekijoiden kuin asiakkaidenkin nako-
kulmasta. Lahes jokainen muutostoita hoitava henkild vastauksessaan uskoi pal-
velun tuovat helpotusta prosessiin seka parantavan asiakaspalvelun laatua, kun-
han itse palvelun kayttaminen ja hallinnointi on kaikilla hallinnassa. Monet kuiten-
kin korostivat palvelun opettelemisen seka toimintatapojen rutinoitumisen sen

kautta vievan oman aikansa.

Homerunin kehitysehdotuksena tulevaisuuteen nakisin, etta olisi hyva, jos palve-
lun kayttajiksi voisi laajentaa myds urakoitsijat, jotka ovat tarkeassa roolissa muu-
tostoita ajatellen. Esimerkiksi sellaiset urakoitsijat, joidenka tuotteita tai palveluita
tarjotaan kohteen materiaaliesitteessa lisahintaisena muutostyona. Urakoitsijoi-
den ottaminen mukaan Homerunin kayttoon, poistaisi myos heidan kanssaan
kaytavat lukemattomat sahkoposti- ja puhelinkeskustelut ja kokoaisi kaiken tar-
vittavan informaation yhdelle alustalle. Talldin myds urakoitsijat paasisivat tulos-
tamaa palvelusta tuote- ja tilauslistauksia omaan urakkaansa liittyen. Tama voisi
my0s liittda urakoitsijat tiivimmin mukaan muutostoiden tekemiseen ja sita kautta

muuttaa ennakkoluuloja niihin liittyen.
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Nykyisessa organisaatiorakenteessa muutostoita hoitavat henkilot eli virallisesti
palvelukoordinaattorit sijoittuvat myynnin alle. Muutamat kyselyyn vastanneista
nostivat esiin ristiriidan organisaatioon sijoittumisen seka tyonkuvan valilla. Pal-
velukoordinaattorin tyd on suurelta osin asiakaspalvelua, antaen asuntomyyjan
kanssa kasvot Pohjola Rakennukselle. Kuitenkin varsinainen tyo tapahtuu pitkalti
tuotannon puolella. Ongelmallista tasta sijoittelusta tekee se, ettd useinkaan
myyntipaallikkona oleva esimies ei varsinaisesti tieda ja tunne palvelukoordinaat-
torin todellista tydnkuvaa ja mita kaikkea se pitaa sisallaan. Tassakin asiassa
varmasti auttaisivat yrityksen tarkemmat linjaukset ja ohjeistukset seka kaikille
tyonimikkeille tehdyt tarkat tyonkuvaukset. Nama ohjeet ja tyonkuvaukset myos

poistaisivat epaselvyyksia kunkin osapuolen vastuista.

Kehitysehdotuksena nostaisin esille myds palvelukoordinaattorien yhteinen esi-
mies. Mikali muutostoita hoitavat henkilot olisivat organisaatiorakenteessa
omana osastonaan yhden esimiehen alla olisi helpompi tehda isojakin yhtenaisia
linjauksia toimintatavoista ja muutostoista ylipaataan. Tallainen esimies voisi olla
tiiviisti yhteistydssa niin myynnin kuin tuotannonkin kanssa ja pystyisi antamaan
aanen yritystasolla muutostoita hoitaville henkildille ja toisi muutostdiden osalta

nakokulmaa esimerkiksi urakoitsijoiden seka toimittajien valintaan.

Kaiken kaikkiaan palveluna Homerun on viela lapsenkengissa Pohjola Raken-
nuksella ja sen opetteluun seka palvelun hyotyjen maksimointiin seka yrityksen
sisalla, etta asiakastasolla, menee varmasti viela aikaa. Palvelun kayttoonotto on
kuitenkin askel modernimpaan ja varmasti myds miellyttavampaan asiakaskoke-

mukseen.
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LITTEET

Liite 1. Muutostdiden hallinta -kyselyn saatekirje.

Re: Kysely Pohjola Rakennuksen muutostdiden hallinnasta opinndytety6ta varten.

Aihe: Kysely Pohjola Rakennuksen muutostdiden hallinnasta opinnaytetydta varten.

Hei kaikki,

Toimin palvelukoordinaattorina meilld Tampereen p&dssé ja olen myds viimeisen vuoden rakennusmestariopiskelija Tampereen
ammattikorkeakoulussa. Minulla on télld hetkelld opinndytetydn tekeminen menossa, jonka aiheena on muutostydprosessin hallinta
Pohjola Rakennuksella ja erityisesti millaisia apuja ja ratkaisuja uusi kdyttoonotettu digitaalinen palvelu HomeRun tuo tdhan prosessiin.
Tieddn, ettd kaikilla meilld on varmast kiirettd, mutta toivoisin ettd ehtisitte vastaamaan liitteen& olevaan lyhyeen kyselyyn oman

aikanne puitteissa. Vastaukset voi ldhettdd minun séhkdpostiini (juuli.nieminen@pohjolarakennus.fi) 1.2.2022 mennessa. Vastaukset
ovat tdysin vapaamuotoisia, eikd kenenkdan henkilbtietoja tulla kdyttdmaan opinndytetydssa.

Kiitos jo etukiteen vastauksista ja mukavaa alkanutta uutta vuotta! @
Ystavéllisin terveisin,

Juuli Nieminen

Palvelukoordinaatton, RKM opiskelija

Puhelin 044 421 0027

juuli.niemineni@pohjolarakennus fi

Pohjola Rakennus Oy Suomi

Voimakatu 18, 33100 Tampere

www.pohjolarakennus. fi

RAKENNUS

0000

Vastaa Lihets edelleen
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Liite 2. Kysely muutostoiden hallinnasta

MUUTOSTOIDEN HALLINTA

ASUKASMUUTOSVERKKOKAUPALLA 4.1.2021
MUUTOSTOIDEN HALLINTA POHJOLA
RAKENNUKSELLA Juuli Nieminen

Kysymyspatteri — Palvelukoordinaattorit (+muut muutostoissa
toimivat)

1. Minkii/mitki asiat koet asukasmuutostyoprosessin seki
sen hallinnan haasteina?

2. Koetko, ettd uusi kiyttoonotettu HomeRun -palvelu
antaa helpotusta niihin haasteisiin?

3. Jos vastasit edelliseen kyllii, niin milli tavalla koet
palvelun helpottava/auttavan
prosessin hallinnassa?

4. Jos vastasit edelliseen ei, niin miksi et?

5. Millaista apua toivot HomeRun-palvelusta muutostéiden

hallintaan?

6. Millaista muuta apua toivoisit muutostoiden hallintaan?
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Liite 3. Kehityspaallikon haastattelukysymykset.

MUUTOSTOIDEN HALLINA HOMERUN -PALVELULLA 4.3.2022
Muutostdiden hallinta Pohjola Rakennuksella
Haastattelukysymykset Kehityspaillikélle

1. Milloin Homerun -palvelu otettiin kdyttéén Pohjola Rakennuksella? Ensimméiinen kohde?

2. Miksi Homerun -palvelun kdyttédnottoon pasdyttiin? Mitd hystyjd Homerunista haetaan?

3. Mita Homerﬁmilta odotetaan tulevaisuudessa ja mihin kaikkeen sen palveluita pyritiin
laajentamaan?



