Asiakaslahtoisten
kiinteistopalveluiden
tuottaminen

1.1 Johdanto: Mita kiinteistonhoitajan ty6hon kuuluu?

Kiinteistonhoidolla vaikutetaan kiinteiston kaytettavyyteen ja viihtyisyyteen. Tarkeim-
pia kiinteistonhoitajan t6ita ovat havainnointi-, huolto- ja yllapitotehtavat kiinteistolla

ja sen ymparistossa.

Kiinteistonhoitaja tyoskentelee itsendisesti. Ty6hon kuuluu myés paljon asiakaspal-

velua.

Kiinteistonhoidon ‘asiakkaita-ovat ‘kiinteisténomistajan- edustajat seka=Kiinteiston

asukkaat ja muut kayttajat.

Kiinteistonhoitotehtavat perustuvat kiinteistonhoitosopimukseen,

huoltokirjassa

maariteltyihin tehtaviin seka vikailmoituksiin ja huoltopyyntéihin.

1.1.1 Kiinteistonhoitajan ammatti

Suomessa on yhteensa noin 1,2 miljoonaa
asuin- ja toimitilarakennusta. Rakennuskanta
on varsin uutta, mikda merkitsee korjaustarpei-
den jatkuvaa lisdantymista. Varsinaisten korja-
us- ja kunnossapitotoimien ohella kiinteistéjen
kaytettavyyteen seka asukkaiden ja muiden
kiinteiston kayttajien viihtyvyyteen voidaan vai-
kuttaa etenkin sujuvalla ja asiansa osaavalla
kiinteistonhoidolla.

Kiinteistonhoitajan tyd on monipuolinen am-
matti, johon kuuluu vuodenajan ja tilanteen mu-
kaan vaihtelevia tyotehtavia. Kiinteistdja on hoi-
dettava vuoden jokaisena paivana, kellonaikaan
katsomatta. Paivittaisella kiinteistonhoidolla

« varmistetaan kiinteiston yleinen siisteys, jat-
kuva kaytettavyys, turvallisuus ja toimivuus

« valvotaan ja ohjataan kiinteiston olosuhteita,
kuten lampotilaa

« valvotaan laitteiden toimintaa
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- opastetaan asukkaita ja kiinteiston kayttdjia
toimimaan kestavalla tavalla kiinteistossaan.

Kiinteistonhoitajan tarkeimpia toita ovat ha-
vainnointi-, huolto- ja yllapitotehtavat kiinteis-
tolla ja sen ymparistossa. Hyva kiinteistonhoita-
ja huolehtii aina ennakoiden kokonaisuudesta,
eika toteuta vain yksittaista tehtavaa. Seuraa-
vassa kaaviossa kuvataan tyon osa-alueet:

Teknista ammattitai-

CEELEET T toa vaativat tehtavat

Kiinteistonhoitajan tyo

Ongelmatilanteiden
ratkaisu

Ulkoaluetyat eri
vuodenaikoina
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Kiinteisténhoitajan tyén osa-alueet,

1.1.2 Yksintyoskentelyajafasiakas-
palvelua

Kiinteistonhoitaja tydskentelee yleensa itse-
naisesti, ja suurin osa tyosta on yksintyosken-
telya. Taito tulla ihmisten kanssa toimeen seka
yhteistyokyky ovat silti tarkeita taitoja. Kiinteis-
tonhoitajan tyd on asiakaspalveluammatti mita
suurimmassa maarin. Asiakkaita ovat kiinteis-
ton kayttajat ja omistajat, isannoitsija seka kiin-
teistolla kayvat monenlaiset yhteistyokumppa-
nit.

Kiinteistdnomistajalle ja isannditsijalle osaava
kiinteistonhoitaja on tarkea kumppani, jonka
kanssa pyritadan yhteistydssa saavuttamaan
kiinteistdnomistajan asettamat tavoitteet ja
kayttajien tyytyvaisyys. Samalla kiinteistonhoi-
tajan pitaa pystya vastaamaan myos tyonanta-
jansa tavoitteisiin.
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Kiinteisténhoitaja on iscnnditsijdlle térked kumppani.
Kuva: Lassila & Tikanoja

Yhteistyd on parhaassa tapauksessa sau-
matonta tiedonvaihtoa ja ennakointia kaikis-
sa tilanteissa. Kiinteistonhoitajan tulee pitaa
kiinteistdbnomistaja ja isannditsija ajan tasalla
kiinteiston tapahtumista. Vastaavasti kiinteis-
tonhoitajan tulisi saada kiinteistonomistajalta
ja isdnnoitsijalta tiedot kaikista kiinteistda kos-
kevista tapahtumista ja suunnitelmista, jotka
vaikuttavat hanentyéhonsa.

Kiinteiston kayttdjat ja joskusyomistajatkin ovat
usein maallikkojaJjoille kiinteiston yllapidolli-
set kaytannot ja haasteet eivat ole mitenkaan
selvid. Lisahaastetta kiinteistonhoitajan tyo-
hon tuovat monikansalliset asukkaat, vaeston
ikaantyminen seka asukkaiden hyvinkin kirjavat
lahtokohdat, odotukset ja arvomaailmat.

1.1.3 Mihin huoltotehtavat kiinteistol-
la perustuvat?

Kiinteistonhoitotehtavat perustuvat kaytannds-
sa

« kiinteistonhoitosopimukseen

« kiinteiston huoltokirjassa maariteltyihin teh-
tavakokonaisuuksiin ja ennakkohuoltoihin

- paivittaisista tilanteista ja olosuhteista aiheu-
tuviin tarpeisiin (esim. 24/7 kiinteistohaly-
tykset, vaihtuvat keliolosuhteet ja kayttajilta
tulevat huoltopyynnot).



Kiinteistolla kiinteistonhoitajan tyon tarkeim-
pana ohjenuorana toimii kiinteistonhoitosopi-
muksen liitteena oleva palvelukuvaus, jossa on
maaritelty kiinteistokohtaiset tavoitetasot eri
tyésuorituksille (ks. 1.3.2). Tavoitteita voi olla
samaan aikaan monia, ja ne nakyvat palveluku-
vauksen tehtavissa (esim. erilaisina havainnoin-
tikierroksina seka mittaus- ja saatoétoimenpitei-
na).

Kiinteistonhoitajan on kutakin kohdetta hoi-
taessaan noudatettava kyseisen Kkiinteistdn
kiinteistonhoitosopimusta ja hyvaa kiinteiston-
pitotapaa. Kohteen sopimus ja sen sisaltamat
palvelukuvaukset tulee tuntea sen verran hyvin,
ettd kaikki sopimuksessa mainitut tyot tulevat
tehtya ja toisaalta kaikki sopimukseen kuulu-
mattomat erillisveloitettavat tyot tulevat lasku-
tettua.

1.2 Kiinteistonhoitajan tyon tavoitteet
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siitd huomautettavaa.
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Kiinteistdnhoitajan tyon tavoitteet voidaan kiteyttaa seuraavasti:

1. Asiakkaiden tyytyvaisyys: Kiinteistonhoito toimii hyvin silloin, kun asiakkailla ei ole

2. Kiinteiston kustatﬁUKuNa ylnf oitaja osaa saas-
taa kiinteiston kus nakoida on kohti ikoja.

tel.malllnen kunnossapito: Kiinteistd pysyy tmm‘tmsena
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iinteiston energiankulutusta ja seuraa pitkan aikavalin korjauss

lolla
nltel-
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1.2.1 Tavoitteena asiakkaiden
tyytyvaisyys

Ammattitaitoinen ja asiansa osaava kiinteiston-
hoitaja voi lisata merkittavasti asiakkaidensa,
eli kiinteistdon omistajien ja kayttajien, tyyty-
vaisyytta. Tyytyvaisyyteen vaikuttavat muun
muassa kiinteiston sijainti, teknisen hoidon
taso, tilojen joustavuus, tilojen siisteys seka si-
sdilman laatu.
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Asiakas-
tyytyvaisyys
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laatu

Asiakastyytyvdisyyteen vaikuttavat tekijét.
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Kiinteisténhoitaja kirjaamassa havaintojaan.'Kuva: Lassila/& Tikanoja

Hyvan ja téimivan kiihteistonhoidon, tuhnistaa
siitd, etta kiinteistonheitoalei edes . huomaaen-
nen kuin jotain odottamatonta tapahtuu.

Kiinteistonhoitaja saa vain harvoin kiitosta siita,
etta kaikki toimii kiinteistolla normaalisti, vaik-
ka sen eteen olisi joutunut tydskentelemaan
kuinka paljon. Palautetta tulee yleensa vasta,
kun jokin asia ei toimi tai asiakkaalla on jotain
huomautettavaa. On tarkeaa, etta alalla tyos-
kenteleva ymmartaa taman toimialaan liittyvan
ominaisuuden.

Kiinteistdn arvon, kunnon ja olosuhteiden sai-
lyminen seka erilaisten paivittaisten rutiinien
sujuminen Kiinteistolla maarittelevat sen, kuin-
ka tyytyvaisia kiinteistohuoltoon ollaan. Kaikil-
le kiinteiston kayttdjille nakyvimpiad paivittaisia
asioita ovat muun muassa kiinteiston kaynti-
korttina toimiva piha-alueiden yleinen siisteys
ja turvallisuus, muiden yhteisten tilojen (mm.
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rappukaytavien) ‘siisteysf'sekda lammityksen ja
ilmanvaihdon.ynhh@muumtekniikan toimivuus.

1.2.2 Kiinteiston kustannusten
hallinta

Kustannusten optimointi. Kiinteistonhoitaja
pystyy merkittavasti vaikuttamaan kiinteiston
kaytto- ja yllapitokustannuksiin. Suurimpia kus-
tannuseria ovat energia, hoito ja huolto seka
erilaiset korjaukset.

Kiinteistdnhoitaja voi auttaa saastamaan Kkiin-
teiston kustannuksia etenkin

« saanndllisella tarkkailulla ja oikeilla hoitotoi-
menpiteilla

» seuraamalla kiinteiston energiankulutusta

» kuuntelemalla tilaisuuden tullen kiinteiston
kayttajien kokemuksia kiinteiston toimivuu-
desta, viihtyisyydesta ja energiankaytosta.



Kiinteiston ika, kunto, materiaalit seka tehdyt
kunnostustoimenpiteet vaikuttavat korjaus- ja
kunnossapitokustannusten suuruuteen. Kiin-
teistonhoitajan kuuluu havainnoida kiinteiston
kuntoa ja tehda kiinteistonomistajalle tai ta-
man edustajalle (esim. isannoitsijalle) esityksia
korjauksista, joiden avulla voidaan vahentaa
akuutteja korjaustarpeita seka varautua tuleviin
korjauksiin. Kohteen ominaispiirteista riippuen
nama havainnot kirjataan yleisimmin huoltokir-
jan kayttopaivakirjaan (ks. 1.4.5).

Hyva kiinteistonhoitaja toimii kiinteisténomis-
tajan puolesta tarkkailijana kiinteistolla. Hanen
havaintojensa ansiosta ongelmakohtiin ja vikoi-
hin paastaan puuttumaan ajoissa ja ennaltaeh-
kaisevasti.

Miten kiinteiston kuluihin voi vaikuttaa? Te-
hokkaimmin kiinteiston kuluihin voi kiinteiston-
hoitotydssa vaikuttaa

« hoitamalla paivittaiset fwvikailmoituksetesja
huoltopyynnot oikea-aikaisesti ja kustannus-
tehokkaasti

« tekemalla hueltokalenterin ‘mukaiset*tyot ‘te-
hokkaasti ja ennakoiden

« huolehtimalla kiinteiston energiatehokkuu-
desta tarkkailun ja sdatétoimien (automaatio)
avulla

» huolehtimalla, etta kiinteistdn korjaussuunni-
telmaa noudatetaan.

Kiinteiston kustannuksiin vaikuttavat lisaksi
kiinteiston kayttdjien maara ja kayttaytymista-
vat. Kayttajia tulee jatkuvasti opastaa ja ohjeis-
taa myos kirjallisesti kiinteiston oikeaan ja eko-
logiseen kayttoon.

Joissakin asioissa kustannuksissa voi ja pitaa
saastaa, mutta toisissa ei missaan nimessa. Jos
esimerkiksi asukkaiden tiedetaan olevan mat-
kalla ja heidan asunnossaan palovaroitin alkaa
piipata pariston loppumisen merkiksi, kiinteis-

tonhoitajan tulee kayda vaihtamassa paristo.
Jatkossa tahan velvoittaa jo lakikin — pelastus-
lain (379/2011) uudistuksen myé6ta asuntojen
palovaroittimien hankinta- ja kunnossapitovas-
tuu on siirtymassa vuoden 2026 alussa raken-
nuksen omistajalle.

1.2.3 Kiinteiston suunnitelmallinen
kunnossapito

Kiinteistonomistajan omaisuudesta huoleh-
timinen. Kiinteistonhoitaja pitaa huolta Kkiin-
teistonomistajien (esim. kiinteistGsijoittajat ja
taloyhtiossa osakkaat) omaisuudesta: suunni-
telmallinen, oikein mitoitettu ja ennakoiva ylla-
pito takaa kiinteiston arvon, kunnon ja kaytetta-
vyyden sailymisen seka optimaaliset kaytto- ja
yllapitopitokustannukset.

Iso osa kiinteistonhoitajan tekemista toista ei
nay sueraap kiinteiston kayttdjille. Esimerkik-
si‘taloyhtion osakkaat=huomaavat vaikutuksen
monin paikoin vasta yhtidkokouksessa, jossa
tarkastellaan yhtidh_kustannuksia  tilikauden
aikapa (esim..energiankulutus ja'siita syntyneet
kustannukset).

Sen sijaan isannaditsija ja esimerkiksi taloyhtion
hallitus kiinteistonhoitajan tulee pitaa jatkuvas-
ti tietoisena kaikista poikkeustilanteista seka
huoltokalenterin  mukaisiin  t6ihin liittyvista
asioista. Tallaisia voivat olla esimerkiksi akilli-
nen vedenkulutuksen nousu, joka antaa epailla
putkistovuotoa, tai ilmanvaihtokoneiden suoda-
tinten likaantuminen ennakoitua nopeammin.

Korjausten ennakointi. Kunnossapitosuunni-
telmasta kiinteistonhoitaja saa kokonaiskuvan
kiinteiston rakennusosien ja -laitteiden kun-
nosta seka tulevista korjaustarpeista, niiden
aikataulusta ja usein myds arvioiduista kustan-
nuksista. Kunnossapitosuunnitelma laaditaan
useammaksi vuodeksi etukateen, yleensa 5-10
vuodeksi, ja sita paivitetaan saanndllisesti.
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Elinkaaritehokkuus = Kiinteiston
energiankulutuksen optimointi seka
rakennuksen osien, jarjestelmien ja
laitteiden saannollinen huoltaminen,
joilla pyritaan valttamaan ylimaarai-
set korjaukset ja kustannukset.

Kunnossapito = Toiminta, jolla var-
mistetaan rakennuksen toiminta-
kunnon, turvallisuuden ja kaytto-
mukavuuden sdilyminen pitkalla
aikavalilla. Pitaa sisallaan seka en-
naltaehkaisevat etta korjaavat toi-
menpiteet, joilla pyritdadan estamaan
rakenteiden ja jarjestelmien ennenai-
kainen kuluminen ja vaurioituminen.

Kunnossapitojakso = Aikavali, jonka
jalkeen rakenne tai tekninen jarjes-
telma tarvitsee kunnossapitoas

Kuntoarvio = Kuntoarvioinnissa tar-
kastetaan_rakenpuksen jarjestelmat
ja rakennusosat, aistinvaraisesti ra-
kenteita” rikkomatta. Tarkastushuo-
miot kirjataan ylos ja tarvittavista,
valittomista  kunnossapitotoimista
rakennus-, LVI- ja sahkojarjestelmien
osalta annetaan suositukset. Kunto-
arvion laativat rakennustekniikan,
LVI-tekniikan ja sdahkotekniikan asi-
antuntijat yhteistyona.

Kunnossapitosuunnitelma = Kunto-
arvioon pohjautuva perusteltu suun-
nitelma, jossa kullekin kiinteiston
rakennusosalle on maaritelty toden-
nakoinen kayttoika seka tulevat kor-
jaustarpeet, -ajankohdat ja -toimen-
piteet. Kunnossapitosuunnitelman
laatii hallitus, isannoitsija, kuntoarvi-
oija tai muu alan asiantuntija.
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Joissakin kunnossapitosuunnitelmissa on alus-
tavat suunnitelmat jopa 25 vuoden ajanjaksolle.

Kunnossapitosuunnitelman ja taloyhtidissa
hallituksen kunnossapitotarveselvityksen (an-
netaan vuosittain yhtiokokouksessa) tulisi olla
kiinteistonhoitajalle tuttuja dokumentteja, silla
niiden avulla han voi tarkastella kiinteistén kun-
toa ja ryhtya havaintojensa perusteella ajoissa
tekemaan johtopaatoksia ja korjausehdotuksia.

Olosuhteet vaikuttavat kiinteiston kuntoon.
Kuva: Eksergia.fi

Materiaalien laatu, kayttorasitus ja olosuhteet
vaikuttavat merkittavasti kiinteiston kuntoon,
joten pelkka sokea kunnossapitojaksoihin tui-
jottaminen ei ole riittava vaihtoehto. Kunnossa-
pitosuunnitelmassa on aina otettava huomioon
kiinteistokohtaiset muuttujat. Seuraavalla si-
vulla on tasta kaksi esimerkkia. Esimerkeissa
kuvattu ennakointi on suunnitelmallista kun-
nossapitoa ja kustannusten hallintaa, joka kuu-
luu Kiinteistonhoitajan perustoimenkuvaan.



ESIMERKKI

Ulkoverhouksen maalauksen kunto

Talon ulkoverhouksen maalauksen
uusimiselle on kohteen sijainnista,
kaytetyista julkisivumateriaaleista
ja kaytetyista pinnoitteista riippuen
lukuisia vaihtoehtoja.

Varsinkin puuverhoiltujen ulkosei-
nien kuntoa tulee tarkkailla PTS:ssa
mainittua tihedmmin. Tarvittaessa
tehdaan huoltomaalaus. Jos ul-
koverhoilun maalipinta hilseilee,
puupinta on vettynyt tai tummu-
nut, maalissa on halkeamia tai ver-
houksen alaosassa esiintyy lahoa,
kiinteistonhoitajan on syytd ottaa
maalaustarve puheeksi isanngitsi-
jan kanssa jo suunniteltua ai in.
Betoni- ym. seinien LUK
maalausvali vaihtelee sijainnin ja
rasittee aa tta’voiollajopa
20 vuol@nnlﬁslalﬂﬁé—
vin korjaustapa selvitetaan aina yk-
sityiskohtaisilla kuntotutkimuksilla.

Kuva: Yehia Eweis / Helsingin kaupungin-
museo

U

IS

ESIMERKKI

Lammaonsiirrin uusimisen tarpeessa

Kiinteistonhoitaja tekee taloyh-
tion teknisten tilojen kierroksel-
laan havainnon, etta lammityspiirin
lammonsiirrin on tulossa teknisen
kayttoikansa paahan.
isannoitsijalle ehdotuksen, etta nyt
kun siirrin on vield ehja, uusimis-

Han tekee

urakka otetaan hallituksen kanssa
keskusteluun, lisataan ensi vuoden
budjettiin ja kilpailutetaan.

Taman kaltainen laitteiden uusimis-
tarpeiden ennakointi on todella tar-
keaa, koska akuutisti jouluaattona
kello kolme aamuydén paukkupak-
kasilla hajonneen siirtimen vaihto
hddan, hatatyéna ja kustannukset
sevat help tuplaksi ennakoi-
tuun vaihtotyéhon verrattuna.

bmedia Oy

Kuva: Eksergia.fi
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1.3 Kiinteistonhoidon sopimustehtavat

Kiinteistonhoitosopimuksessa sovitaan kiinteisténhoidon tehtavista kyseisessa kiin-
teistéssa. Se on kiinteistonomistajan ja huoltoyhtion valinen sopimus siita, miten ja

milld menetelmilla kiinteist6a hoidetaan.

Sopimukseen sisdltyvassa palvelukuvauksessa kuvataan kiinteistonhoitosopimuk-
seen kuuluvat palvelut sisaltoineen ja aikatauluineen seka tyon suorittamisen tavat ja

velvoitteet.

Palvelukuvaukseen voi kuulua erillinen tehtavaluettelo eli luettelo tehtavista, jotka

tilaaja haluaa huoltoyhtién suorittavan.

Tehtavaluetteloa voivat taydentaa tehtavakuvaukset, joissa kuvataan tarkemmin,
mita eri tehtavat sisaltavat, miten ne tulee suorittaa ja mita tyosuorituksen aikana tu-

lee huomioida.

1.3.1 Kiinteistonhoitosepimus

Mika on kiinteisténhoitosopimus? Kiinteis-
ténhoitosopimuksellay, tarkoitetaan—" kiinteis-
tonomistajan ja huoltoyhtion valista kirjallista
sopimusta siitd, miten ja milla menetelmilla
kiinteistda tulisi hoitaa. Kaytanndssa sopimus
koostuu Kiinteistonhoidon palvelukuvauksista
(ks. 1.3.2) seka juridisesta osuudesta.

Kiinteistonhoitosopimukseen on kirjattu Kkiin-
teistonomistajan tarpeet ja toiveet kiinteiston-
hoidon suhteen (esim. erilaiset toimintaodo-
tukset, suoritusajankohdat seka sopimukseen
kuuluvat ja kuulumattomat tyot). Kiinteiston-
hoitosopimus on my6s se dokumentti, jota tar-
kastellaan, kun tulee tarve selvittda, mita teh-
tavia kiinteistonhoitajan ja huoltoyhtion pitaa
hoitaa ja mita ei.

Kiinteistonhoitajan on tarkeaa tuntea huolta-
miensa Kiinteistdjen sopimukset, niiden pal-
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velukuvaukset! seka.myods juridiset velvoitteet
paapiirteissaan. Vain talla tavoin han tietaa tar-
kalleen, mita tehtavia, missdja milloin kuuluu
tehda.

Kiinteisténhoitosopimukseen on kirjattu omistajien
tarpeet ja toiveet kiinteisténhoidon suhteen.
Kuva: Lassila & Tikanoja



Kiinteistonhoitosopimuksen sisilté. Kiinteis-

tonhoitosopimuksessa on yleensa seuraavat

sopimuskohdat:

1. Sopimuksen kohde ja sopimuspuolet

« kiinteiston koko nimi ja tarkka osoite

- tilaajan yhteystiedot ja y-tunnus

- toimeksisaajan yhteystiedot, y-tunnus ja pal-
veluajat

2. Sopimushinnat

« kiintedan korvaukseen sisaltyvien tehtavien
hinnat (kiinteisténhoito, ulkoalueiden hoito,
siivous, talotekniset huollot)

- maininta erillistehtavista ja sopimuksen liit-
teena olevasta erillispalveluhinnastosta

3. Sopimuksen voimassaoloaika ja irtisano-

minen

- tieto, onko sopimus toistaiseksi[voimassa
oleva vai maaraaikainen

 sopimuksef @lkamisajankohtasja maardaikai-
sessa sopimuksessa myos paattymispdiva

4. Allekirjoitukset

 paivays ja paikka

- tilaajan ja toimeksisaajan edustajien allekir-
joitukset nimenselvennyksineen

Sopimuksen liitteet

Kiinteistdnhoitosopimukseen sisaltyvat tavalli-
sesti seuraavat liitteet:

« Liite 1: Sopimusneuvotteluasiakirjat

« Liite 2: Palvelukuvaukset (= tehtavat, tehta-
vataulukot ja -kuvaukset)

« Liite 3: Sopimusohjelma ja sen mahdolliset
liitteet (esim. paivystysaikana hyvaksyttavat
tehtavat)

- Liite 4: Vastuurajataulukko (= palveluntuotta-
misen vastuut)

« Liite 5: Kiinteistopalvelualan yleiset sopimus-
ehdot (KP YSE 2007)

- Liite 6: Aluekartta, karttakuva, yhtion tontin
rajat seka yllapidon hoitoalueet

- Liite 7: Erillispalveluhinnasto (= mita kaikkia
palveluita asiakas voi huoltoyhti6lta ostaa so-
pimustoiden lisaksi).

Kiinteistonhoidon laadusta voidaan sopia kiin-
teistdnhoitosopimuksessa, tai toisinaan siita on
tehty erillinen oma sopimuksensa.

Kiinteistonhoitosopimuksen paivittaminen.
Mikali kiinteistonhoitosopimus ei vastaa tilaa-
jan tarvetta tai siind huomataan puutteita, sopi-
musta tulee paivittaa. Aloitteen voi tehda myés
kiintejstonhoitaja.

Kiinteistonhoitajan nakemyksesta on apua kiin-
teistonhoitosopimusta paivitettaessa, koska
kiinteistonhoitajay tietdd kaytannossa parhai-
ten, mita tdita kiinteistollaitehdaans Hyva kiin-
teistonhoitaja ottaa kantaa kiinteistonhoitoso-
pimuksen palvelukuvauksiin seka tekee niihin
tarpeen mukaan myos kehitysehdotuksia.

Tyotehtavien rajapinnoista on myds syyta so-
pia erikseen. Tallainen sovittava rajapinta voi
olla esimerkiksi ilmanvaihtokoneiden huolto:
vuosihuollot saatetaan sopia tilattavaksi ulko-
puoliselta urakoitsijalta, kun taas suodattimien
vaihdot sovitaan huoltoyhtion vastuulle ja sisal-
lytetaan siten palvelukuvauksiin.

1.3.2 Palvelukuvaus

Palvelukuvaus on olennainen osa kiinteiston-
hoitosopimusta. Se on nimensa mukaisesti ku-
vaus sovituista palveluista eli siitd, minkalaisia
tyosuorituksia tilaaja ostaa.

Kiinteistonhoidon kasikirja



Palvelukuvaukseen kirjataan yleensa

« kuvaukset palveluista seka niiden sisallosta
(tehtavat) ja aikatauluista

- tyOn suorittamisen tavat, niihin liittyvat vel-
voitteet ja mahdollisesti kuvaus halutusta
lopputuloksesta.

Palvelukuvauksen tarkein tehtavda on ohjata
tyota sovittuun tekemiseen, mutta silla on myos

tarkea tehtava riitojen ja erimielisyyksien esta-
misessa. Hyvassa palvelukuvauksessa on aina
eritelty tehtavat ja avattu ne sanallisesti seka
esimerkein, jotta ei jad mitaan tulkinnan varaa
siitd, kuka on vastuussa mistakin.

Kiinteistonhoitajan on tarkeaa kayda jokainen
palvelukuvauksessa esitetty tehtava ajatuksella
lapi ja perehtya siihen liittyviin vastuisiin ja vel-
vollisuuksiin.

Kulutusseurannan ja kulutuspoikkea-
mien raportointi

Taloyhtion hallitus huomaa talousra-
portteja katsellessaan, etta kiinteiston
lammitysenergian kulutus on noussut
reilusti talven aikana edellisef vuoden
vastaavaan kulutukseen’ | verrattuna.
Syyta tahan ei tiedeta eika huoltoyhtio
ole olttttaloyhtioérn yhteydessa asian
tiimoiltas

Tarkasteltaessa kiinteistonhoidon palve-
lukuvausta huomataan sovitun vain, etta
”Kkiinteistonhoitajan tehtavana on kayda
ottamassa kiinteiston energiankulutus-
lukemat ja toimittaa ne aina jokaisen
kuunvaihteen jalkeen, kolmanteen arki-
paivadan mennessa isanndintiyrityksen
kiinteistosihteerille, joka kirjaa lukemat
seurantajarjestelmaan”. Raportoinnista
taloyhtidlle tai kulutuspiikkien syiden
selvittimisesta ei puhuta mitaan.

ESIMERKKI

Tehtavakuvauksessa on syyta tarkem-
min maaritelld, kenen kuuluu reagoida
kulutuspiikkeihin ja mihin toimenpitei-
siin kenenkin tulee ryhtya poikkeaman
ilmetessa. Kun palvelukuvauksessa lu-
kee®vain, etta.”’lukemat luetaan ja toi-
mitétaan”, ongelmien ilmetessa ei voida
vaatia, etta kiinteistonhoitaja myés ana-
lysoisi poikkeaman syita. Jos taloyhtion
halyaa likemia myés analysaitayvan, asia
tulee “kifjfata~palvelukuvatikseen. Myos
poikkeamien ja niiden syiden raportoin-
nista asiakkaalle tai esihenkildlle tulee
sopia selkeasti.

Kuva: Bigstock

Asiakaslahtoisten kiinteistopalveluiden tuottaminen



1.3.3 Tehtavaluettelo

Kiinteistonhoitosopimuksen palvelukuvauk-
seen kuuluu yleensa helposti luettava tehtdvd-
luettelo, johon sopimuksenmukaiset tehtavat
on kirjattu. Luettelo koostuu tehtavista, jotka
tilaaja haluaa huoltoyhtion suorittavan. Kunkin
tehtavan kohdalla on maaritelty

« miten ja milloin tehtava tulee hoitaa

« onko kyseessa sopimuksen kiintedan kuu-
kausihintaan sisaltyva tyo vai erillisveloitetta-
va lisatyo.

Palvelukuvauksessa on siis kirjattu, kenelle teh-
tavan kustannusvastuu kuuluu tai miten kus-
tannusvastuut eri tehtavien valilla jakautuvat.

Sopimustehtdvdt voi tarkistaa tehtdvdluettelosta.
Kuva: Lassila & Tikanoja

Hankintavastuu = Palveluntuottaja
hankkii aineet, tarvikkeet ja tarvit-
tavat palvelut mutta laskuttaa ne
asiakkaalta.

Kustannusvastuu = Palveluntuotta-
ja hankkii ja maksaa itse hankinnas-
ta aiheutuvat kulut.

Tilausvastuu = Palveluntuottaja ti-
laa tarvittavat aineet, tarvikkeet ja
palvelut eri palveluntuottajilta, jot-
ka laskuttavat toimittamansa palve-
lut suoraan asiakkaalta.

Suoritusvastuu = Ty on maaritelty
osaksi palveluntuottajan sopimus-
tehtavia.

Osa‘tehtavista on ainamiin sanottuja yleistehta-
via eli tukipalvelutehtavia, joita tehdaan tarvit-
taessa tai teimistopalveluina. Naita ei voi sitoa
kalenteriin,'kuten'ei lGmi- ja‘hiekoitustoitakaan.

Selkein ja helpoin tapa kirjata palvelut on koota
ne taulukkoon. Viereisella sivulla on esimerkki
taulukosta, joka toimii tehtavaluettelona kiin-
teistdn yleishoidon ja valvonnan, ulkoalueiden
hoidon, ulkopuhtaanapidon, talvikunnossapi-
don ja vihertoiden osalta.

Kiinteistonhoidon kasikirja





