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1 Johdanto

Merkittava osa suomalaisten varallisuudesta on sidottu asuntoihin. Taloyhtididen isannditsi-
jat ja hallitusten jasenet ovat siten paljon haltijoina, ja heidan paatoksensa ja toimet vaikut-
tava useiden kansalaisten elamaan ja asumiskustannuksiin. Lahivuosina isannditsijoiden ja
hallitusten jasenten toimille ja tietdmykselle kohdistuu niin asuntokannan ikdantymisen kuin
myos kiinteistoalan sisdisten muutosten johdosta uudenlaisia haasteita. Iso osa Suomen
asuntokannasta on rakennettu 1970- ja 1980-luvuilla, ja rakennukset alkavat olla peruskor-
jausvaiheessa. Samanaikaisesti asuntomarkkinat ovat jakaantumassa kasvukeskuksiin ja
taantuviin paikkakuntiin. Taantuvilla paikkakunnilla kiinteistdjen arvot ovat laskemassa, mika
aiheuttaa haasteita peruskorjausten rahoitukseen, kun kiinteistdjen vakuusarvot eivat riita
korjauslainojen vakuudeksi. Rakennusten suunnitelmallisen ja ennakoivan yllapidon merki-

tys on ndin kasvamassa, mika korostaa myos isanndinnin teknisen osaamisen merkitysta.

Korjaustoimintaa ovat kasvattaneet myods ilmastonmuutoksen torjunnan myéta tiukentu-
neet energiatehokkuusvaatimukset ja energiaremonttien tarve. Rakennuksiin on myos tu-
lossa uusia teknologioita ja digitaalisia ratkaisuja, esimerkiksi vedenkulutuksen seurantaan
ja lammityksen ohjaukseen, jotka vaativat seka taloyhtion hallitukselta etta isannditsijalta

yhteista tahtoa ja aktiivisuutta ndiden teknologioiden hyédyntamiseksi.

Uudenlaisten asumiseen liittyvien palvelujen tarve taloyhtidissa on myos lisddntymissa asuk-
kaiden ikdarakenteen muutoksen vuoksi. Yhd useampi asukas tarvitsee erilaisia asumista tu-
kevia palveluja parjatakseen arjen askareissa. Tama tuo uudenlaisia haasteita taloyhtididen
hallinnolle ja isanndinnille, mutta toisaalta tarjoaa myo6s uudenlaisia liiketoimintamahdolli-

suuksia innovatiiviselle isanndintiyritykselle.

Korjaustarpeet ja asukkaiden uudet palvelutarpeet ovat tuoneet uusia vaatimuksia isannoin-
nille. Asiakkaat odottavat yha kattavampaa palvelua samalla kun muuttuva lainsdaadanto tuo
uusia tehtdvia ja vastuita isdnnoitsijan tyohon. Isannoitsijan tehtavakenttd on jo ennestdan
hyvin laaja ja uusista vaatimuksista selvidminen asettaa haasteita useille isannointiyrityksille.
Vaatimusten kasvaessa laadukkaan ammattitaitoisen isannéinnin merkitys kasvaa myos tu-
levaisuudessa. Kaupungistuminen lisaa kysyntda kasvukeskusten isdanndintiin, ja toisaalta

taantuvilla alueilla isdnndinnin merkitys kiinteistdjen arvon sdilyttamisessa lisdantyy.

Edelld mainittujen muutosten vaikutuksesta Isdanndinti toimialana on ammattimaistumassa
nopeasti, ja isannditsijan osaamiseen kohdistuu monipuolisia vaatimuksia. Isdnnéinnissa ko-
rostuu yha voimakkaammin isanndintiyrityksen eri henkildiden tekema sisdinen tiimityo ja

organisaatio-osaaminen yksilotyon sijasta.

Muutokset eivat kohdistu vain isdanndintiin vaan myos taloyhtididen hallituksen toiminnan

merkitys on kasvamassa, ja hallitukselta edellytetddn yha suurempaa asiantuntemasta



taloyhtion asioiden hoidossa. Taloyhtion hallitus joutuu ajoittain paattamaan asioista, joista
sen jasenilla ei valttamatta ole kovin paljon tietoa tai osaamista. Isanndintiyritys on ndissa
tilanteissa tarkea asiantuntija ja tuki taloyhtion paatéksenteossa ja paivittaisten asioiden hoi-

dossa.

Taloyhtion hallituksen keskeisia tehtdvia on osaavan isannointiyrityksen hankinta ja jatku-
vasti kehittyvan isanndintisuhteen vaaliminen. Taloyhtion laadukas hallinnointi edellyttaa
hallituksen ja isannditsijan saumatonta yhteispelia, jolloin osapuolten vililla on luottamuk-
seen ja toisen osapuolen kunnioitukseen perustuva yhteistydsuhde. Yhteistyosuhteen raken-
taminen ldahtee isdanndinnin hankintavaiheesta, jossa isannointiyrityksen valinnalle on suo-
tava asettaa muitakin kriteereja kuin edullinen hinta. Halvalla ostettu palvelu saattaa olla
ajan myota kallis heikon yllapidon ja korkeiden yllapitokustannusten kautta, mikali isannoit-

sijalla ei ole tarvittavaa osaamista tai aikaa yllapidon laadukkaaseen ohjaamiseen.

Onnistunutkaan isannointiyrityksen valinta ei takaa laadukasta isanndintipalvelua, mikali yh-
teistyosuhteeseen ei panosteta sopimusaikana. Hallituksen on oltava aktiivinen isanndinti-
palvelun laadunseurannassa ja yhteistyossa isdanndintiyrityksen kanssa. Tassa raportissa on
esitelty isannointipalvelun laatumittareita, joilla isénndinnin laatua voidaan mitata ja kan-

nustinjarjestelma isanndinnin laatuperusteiseen palkitsemiseen.



2 Palvelujen laatu

Laatu kasitteena on ymmarrettavissa usealla eri tavalla, ja laadun maaritelmia on kirjallisuu-
dessa esitetty runsaasti eri nakdkulmista katsottuna ja erilaisin painotuksin. Maaritelmien
runsaus osoittaa laadun moniulotteisuuden. Laadun maarittelyissa korostuu kuitenkin aina
asiakkaan tarpeiden tayttyminen ja asetettuihin tai asiakkaan olettamiin vaatimuksiin ver-
taaminen seka virheettémyys. Siten keskeista laatu -kasitteessa on, etta se ilmaisee tuotteen
ja palvelun laadun maaraytymista asiakas- ja kayttajanakokulmasta, minka lisaksi on koros-

tettava prosessien ja toimintojen laatua, joiden tuloksena tuotteet ja palvelut syntyvat.

Olennaista on mieltaa se, etta laatu syntyy toiminnan tuloksena. Jotta tulos olisi halutun kal-
tainen, toimintaa on mitattava ja ohjattava siten, etta toiminnassa ei ole virheita tai puut-
teita. Virheiden valttamiseksi toiminta on suunniteltava ja vakioitava. Tall6in laadun arviointi
ja mittaus kohdistuvat ensisijaisesti toimintaan, silld laatu syntyy toiminnan kautta. Mitatta-
van toiminnan laatu voidaan ymmartaa talldin toiminnan tehokkuutena, tarkoituksenmukai-

suutena ja virheettomyytena suhteessa vaadittuun lopputulokseen.

Yleisesti laatu -kdsite kytketdan tuotteisiin ja tavaroihin. Palvelu on myytdva tuote siing,
missa jokin tavarakin. Kun tavara ostetaan, sitd voidaan testata ja kokeilla useaan kertaan.
Mikali siind on jokin virhe, eika se vastaa asiakkaan odotuksia, virhe voidaan todeta ja tutkia
uudelleen. Sen sijaan palvelut ovat aineettomia tekoja eivatka asioita. Ne tuotetaan ja kulu-
tetaan samanaikaisesti ja asiakas osallistuu ainakin jossain maarin tuotantoon. Palvelu on
aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina
asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensa asiakkaan, palvelutyontekijan ja fyysisten resurs-

sien tai tuotteiden ja palveluntarjoajan jarjestelmien valisessa vuorovaikutuksessa.

Palvelun laatu tarkoittaa sitd, miten hyvin tuote eli tavara tai palvelu vastaa asiakkaan odo-
tuksia tai vaatimuksia eli kuinka hyvin asiakkaan tarpeet ja toiveet tyydyttyvat. Laadun voi-
daan katsoa olevan asiakkaan muodostama yleinen ndakemys tuotteen tai palvelun onnistu-
neisuudesta. Laatua tulisi aina tarkastella ennen kaikkea asiakkaan nakdkulmasta. Asiakkaan
saama kokemus laadusta muodostuu seka itse palvelun lopputuloksesta ettd palveluproses-

sin onnistumisesta.

Palvelukokemuksen onnistumisen kannalta palveluorganisaation henkilostén ja asiakkaan
valisen vuorovaikutuksen merkitys on keskeinen. Laadun kokemukseen vaikuttaa myds olen-
naisesti asiakkaan mielikuva palveluntuottajasta. Myonteinen mielikuva palveluntuottajasta

heijastuu usein positiivisesti asiakkaan kokeman palvelun laatuun.

Palvelukokemukseen vaikuttaa myds monet muut tekijat kuten asiakkaan odotukset, toi-
veet, asenteet, mielentila ja arvot. Kaksi eri asiakasta voi nahda samanlaatuisena myydyn

palvelun hyvinkin eri tavoin. Palvelua ei myoskdan tuoteta samanlaatuisena jokaisessa



palvelutapahtumassa, koska tuottajina ovat ihmiset. Tuotetun palvelun laatuun vaikuttavia
tekijoita ovat muun muassa palveluhenkiléston asenteet, arvot, mielen- ja vireystilan vaih-
telut. Palveluyrityksen tarkein menestystekija on motivoitunut ja sitoutunut henkildkunta.

Yrityksen haasteena on tuottaa palvelu mahdollisimman hyvin ja tasalaatuisesti.

Palvelun kayttdja voi kokea kayttamansa palvelun lukuisilla eri tavoilla, jopa eri tavalla kuin
palveluntuottaja on sen tarkoittanut koettavaksi. Palvelussa olennaista on, etta jotakin teh-
daan asiakkaan puolesta. Asiakkaan nakokulmasta palveluun kuuluu kaikki toiminta, josta
hdn kokee maksavansa. Palveluntuottajan nakékulmasta taas palvelu on teko, toiminta tai
suoritus, jossa asiakkaalle tarjotaan jotakin aineetonta, joka tuotetaan ja kulutetaan saman-
aikaisesti ja joka tuottaa asiakkaalle lisdarvoa; ajansaastoa, helppoutta, mukavuutta, viih-
detta tai terveytta. Palvelujen laatu muodostuu hyvin pitkalti subjektiivisten kokemusten ja
odotusten vilisesta suhteesta. Ndiden valisen vertailun perusteella voidaan muodostaa koe-
tusta laadusta mielikuva, joka indikoi palvelun laatua asiakkaan ndkékulmasta (kuva 1).

PALVELUN LAATU

1

Odotukset Koettu laatu

Lupausten Lupausten
antaminen lunastaminen

Toiminnallinen
laatu

Myynti ja markkinointi

. o . Tekninen laatu
Tarjouspyyntd ja tarjous

Neuvottelut ja sopimukset
Palveluntuottajan imago

MITA?

MITEN?

Kuva 1 Palvelun laadun muodostuminen

Asiakkaalle muodostuva kasitys palvelun laadusta on riippuvainen palvelun tarjoajan onnis-

tumisesta seuraavista tekijoissa:

— Patevyys ja ammattitaito: mita patevimmin ja ammattitaitoisemmin pystyy vastaamaan
asiakkaan tarpeeseen, sitda paremmaksi asiakas palvelutapahtuman kokee.

— Luotettavuus: asiakkaan luottamuksen voi saavuttaa vain virheettémasti ja jamakasti
suoritetulla palvelulla.

— Uskottavuus: asiakkaan on tunnettava, etta palvelutapahtumassa on ensisijaisena asiak-
kaan etu.

— Saavutettavuus: asiakkaan nakema vaivan maara palvelun saatavuuteen vaikuttaa koet-

tuun palvelun laatuun.



— Turvallisuus: asiakkaan tuntema turvallisuus syntyy erityisesti edelld mainituista sei-
koista.

— Kohteliaisuus: palvelun tarjoajan ulkoisen olemuksen, kdytoksen ja koko persoonallisuu-
den tulee viestia arvostuksesta ja kunnioituksesta.

— Palvelualttius, palveluvaste, viestinta: palvelutapahtumassa annettu viestintd on ym-
marrettavaa, avointa ja selkeaa.

— Taito tunnistaa ja ymmartaa asiakkaiden tarpeet: palvelutarjoajan ammattitaito riittaa
syventamaan ja varmistamaan asiakkaan palveluntarvetta.

— Palveluymparist6: palveluympariston viihtyisyyteen ja visuaalisuuteen kaytetyt panos-

tukset lisadvat asiakkaan kokeman palvelun laadukkuutta.

Termeja tyytyvaisyys ja laatu kdytetaan usein arkikielessa synonyymeind. Todellisuudessa
tyytyvaisyys on kuitenkin laatua laajempi kasite, ja palvelun laatu on puolestaan vain yksi
asiakastyytyvaisyyteen vaikuttava tekija. Tyytyvaisyys tarkoittaa positiivista tunnereaktiota
palvelukokemukseen, joka voi syntya joko palvelun sisallosta tai palveluprosessista. Tyyty-
vaisyyden tuottamiseen vaikuttavat yritysten erilaiset toimintatekijat, erilaiset tilanteet ja
erilaiset asiakkaat. Tyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat ovat eri tekijoita kuin tyytymatto-

myytta aiheuttavat.

Palveluntuottajan menestymisen kannalta on oleellista, kuinka hyvin tyytymattomyystekijat
yritys pystyy minimoimaan, tyytymattomyystekijéiden minimointia voidaan pitaa kriittisena
menestystekijand. Minimoimalla tyytymattomyystekijat yritys menestyy paremmin pienem-
milla tyytyvaisyystekijoilla kuin yritys, jolla on runsaasti tyytymattomyystekijoita ja tyytyvai-
syystekijoita. Tyytyvadisyyden rakentamisen kolme perusasiaa ovat tyytymattomyystekijoi-
den minimointi, tyytymattomyystekijoiden korjaaminen ja korvaaminen seka asiakkaan yl-
lattaminen positiivisesti. Asiakastyytyvaisyyden toteutumisessa asiakkaiden odotukset ovat
tarkein maarittava tekija. Mita korkeammat odotukset ovat, sitd vaativampaa niitd on tayt-
taa. Asiakkaille annettavien lupausten tulee vastata yrityksen laadunluottokykya. Toimivan
asiakassuhteen luomisen ja hoitamisen vuoksi on tarkeda huolehtia, ettd asiakkaiden odo-

tukset ovat aina oikealla tasolla.

Kiinteistonpidossa ja isannointitoiminnassa laadun mittaaminen on mutkikasta. Laatu ei ole
teknistd, ominaisuuksiin sidottua vaan koettua ja inhimillista. Laatu muodostuukin toimivista

kdytannoista, toimivista sopimuksista ja osapuolten keskindisesta luottamuksesta.



3 Yhteistyon merkitys palvelun onnistumisessa

Yhteistyon merkitys on isdnndinnissa keskeinen, silla niin isdnnointiyritys kuin taloyhtion hal-
litus osallistuvat palvelujen tuottamiseen. Isanndinti on asiantuntijapalveluja, jossa taloyh-
tion hallitus ja isannditsija toimivat valittdmassa vuorovaikutus- ja yhteistydsuhteessa. Isan-
ndinnissa hyva yhteistyd on keskeinen tekija onnistuneen palvelun tuottamisessa ja lisdarvon
tuottamisessa asukkaille. Palvelun laatu on aina asiakkaan ja palveluntuottajan yhteistyon
tulosta ja paras laatu saavutetaan silloin, kun asiakas tukee aktiivisesti palveluntuottajaa pal-
velun onnistumisessa. Yhteisty6 auttaa myos hahmottamaan taloyhtiota kokonaisuutena, ja
tukemaan osaltaan asukkaiden asumisen helppoutta ja taloyhtion tulevaisuutta.

Toimiva yhteistydsuhde perustuu osapuolten valiseen avoimuuteen, luottamukseen ja tun-
nustettuun riippuvuussuhteeseen. Luottamus muodostuu yleensa vahitellen avoimuuden ja
yhteisten kokemusten kautta. Luottamuksen rakentumiseen vaikuttaa myos palvelun laa-
dukkuus, reagointinopeus seka sopimuksessa pysyminen. Etenkin nopea reagointi asiakkaan
pulmiin, reklamointeihin ja asiakastyytyvaisyys -kyselyn palautteeseen seka onnistunut on-

gelmienratkaisu ovat voimakkaasti luottamusta rakentavia tekijoita.

Luottamukseen perustuvan yhteistydsuhteen kehittdminen on seka asiakkaan etta palvelun-
tuottajan etu. Luottamukseen perustuvan yhteistyon avulla palveluntuottajat pystyvat toi-
mittamaan laajempia palvelukokonaisuuksia asiakkaalle, ja tarjoamaan myds teknologista
osaamista ja tukea. Asiakkaan tavoitteet liittyvat palveluprosessin ja laadun kehittamiseen,
kustannussadastoihin, ja toimintojen helpottamiseen. Yhteistyon avulla kummatkin osapuolet
voivat myds paremmin suunnitella yhdessa kokonaisuuden kehittamiseen tahtaavia toimen-
piteitd. Toimiva yhteistydsuhde helpottaa toiminnan ennakointia ja siihen liittyvaa taloyh-

tion korjaustarpeen suunnittelua seka isanndintiin liittyvien muutostarpeiden tunnistamista.

Yhteistyota tarkasteltaessa tulee muistaa, ettei yhteinen tekeminen tuo hyotyja automaatti-
sesti mukanaan. Yhteistyossa kuluu aina resursseja, ja se vaatii myos investointeja. Usein
tormataan myos erilaisiin konflikteihin ja epaselvyyksiin, joiden selvittamiseen kuluu aikaa ja
muita resursseja. Luottamuksellisen pitkdaikaisen yhteistydsuhteen rakentaminen vie
yleensa aikaa, mutta johtaa usein parempaan lopputulokseen kuin maaravalein tapahtuva

isannoitsijapalvelujen kilpailutus.

Yhteistydssa kehittyminen edellyttaa myods yhteistyésuhteen arviointia. Tama ei tarkoita ai-
noastaan epakohtien esiin nostamista vaan my6s onnistumisen kokemusten arviointia. Yh-
teistyon toimivuutta voidaan tarkastella muun muassa realisoituvien hyotyjen nakokul-
masta. Asetettaessa tavoitteita yhteistyolle on hyva miettia, miten kyseisten tavoitteiden to-
teutumista voidaan seurata. Toisaalta voidaan arvioida myos yhteistyohon liittyvia kyvyk-
kyyksia seka eri toimintojen sujuvuutta. Tassa apuna toimivat erilaiset itsearviointi- ja pro-

sessimallit sekd laadun ja toiminnan arvioinnit.
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4 |sannditsijan tehtavat

4.1 VYleistehtavat

Isdnnoitsija on asiakkaittensa edunvalvoja ja paatosten toimeenpanija. Isannditsijan perus-
tehtdavana on tuottaa kiinteistéonhoidon hallinto- ja asiantuntijapalveluita tavoitteena enna-
koiva, suunnitelmallinen ja elinkaariedullinen kiinteistonpito seka rakennusten teknisen kun-
non, varustelutason ja siisteyden yllapitdminen ja parantaminen asiakkaan tarpeita vastaa-
vasti. Isanndinnin prosessien tavoitteena on hoitaa yhtion juoksevia asioita mahdollisimman
taloudellisesti ja jarkevasti omistajan toiveiden ja ohjeiden mukaisesti. Paamaarana on kiin-
teiston toimivuuden ja kayttokelpoisuuden, kunnon ja arvon yllapito tai parantaminen seka
kiinteistén avulla saatavien muiden hyotyjen tuottaminen eri intressiryhmille. Isanndinnin
palveluja raataléidaan yha enemman asiakaskohtaisiksi. Tama edellyttaa isannodinnin proses-
siajattelun kehittymista, jossa keskeistd on, ettad palveluun vaikuttavat tekijat suunnitellaan
ja varmistetaan etukateen siten, ettd palvelu on vaatimusten mukainen. Palveluprosessilla
tuotetaan asiakkaiden kanssa sovitut palvelut ja ne muodostavat keskeisen osan isanndinnin

toiminnasta.

Isannditsijan toimenkuva koostuu hyvin monenlaisista tehtdvista. Aika, jonka isannditsija
kayttaa yhden taloyhtion isanndintitehtavien hoitamiseen riippuu taloyhtion iasta, koosta
sekda muun henkilékunnan resursoinnista. Yhden isannditsijan hoidettavien kiinteistdjen lu-
kumaara on useimmiten suoraan verrannollinen isdanndintiyrityksen kokoon, silla suurissa
isanndintitoimistoissa on yleensa erikseen taloudellisiin ja teknisiin tehtaviin erikoistuneita
ammattilaisia, jolloin isannditsijan vastuu ndaiden nimenomaisten tehtavien suorittamisesta

vahenee.

Isdnnoitsija toimii hallituksen alaisuudessa ja johtaa operatiivista kiinteistonpitoa. Isannoit-
sija huolehtii kiinteistonpidosta hallituksen antamien ohjeiden ja maaraysten mukaisesti.
Isdannoitsija vastaa silta, ettd yhtion kirjanpito on lain mukainen ja varainhoito luotettavalla
tavalla jarjestetty. Isannditsijan on annettava hallitukselle ja sen jasenelle tiedot, jotka ovat
tarpeen hallituksen tehtavien hoitamiseksi. Isannditsija vastaa yhteistydssa taloyhtion halli-
tuksen kanssa taloyhtion kiinteistostrategian laatimisesta, sen kehittdmisesta ja sen pohjalta
tehtadvistad operatiivisista toimenpiteista. Isénnoitsijan erityinen velvollisuus on valmistella
asiakkaan toimeksiannosta suunnitelmia ja tehda paatosehdotuksia kiinteiston kehitta-
miseksi. Asiakkaan velvollisuus on tehda toiminnassa tarvittavat paatokset, jotka kirjataan
asiakasyhtion hallintoelinten poytakirjoihin. Kun asiakas on tehnyt paatoksen, isannoitsija

toteuttaa sen.

Keskeinen osa taloyhtion toiminnan ohjaamista on kiinteistostrategia. Taloyhtion kiinteisto-

strategiassa maaritetdan paalinjaukset siitd, miten yhtidssa toimitaan, jotta osakkaiden hyva
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asuminen voidaan toteuttaa ja sijoituksen arvo turvata. Strategian avulla pyritdan siihen, etta
yhtion toiminta on suunnitelmallista, padamaarahakuista, tosiasioihin ja osakkeenomistajien

tahtoon perustuvaa.

Kiinteistostrategian laatiminen tapahtuu vaiheittain. Lahtokohdan muodostaan yhtion nyky-
tila, ja tavoitetilaan edetdan askel kerrallaan. Jos kiinteistdstrategia muodostuu liian ras-
kaaksi tai se koetaan teoreettiseksi, on asetetut tavoitteet vaikea saavuttaa. On muistettava,
etta taloyhtion paatehtava on tuottaa asukkaille laadukas asumispalvelu. Entistd useammin
suuri osa yhtion osakkeista on sijoituskohteita, joiden omistajilla voi olla erilainen nakemys
strategian suunnasta. Kiinteistostrategiassa on pystyttava yhdistimaan nama molemmat na-

kokulmat siten, etta tulos on kaikkien osapuolten nakékulmasta hyva.

Tekninen strategia varmistaa, etta asuminen on turvallista ja terveellista. Tavoitteeseen paa-
seminen edellyttaa rakennuksen kunnon jatkuvaa seurantaa, suunnitelmallista korjaustoi-
mintaa, huoltokirjan hyoédyntamista arkipaivan yllapidossa ja yllapidon taloudellisten tavoit-

teiden asettamista.

Hallinnollisessa strategiassa sovitaan hyvan hallintotavan soveltamisesta ja esimerkiksi kei-
noista, joilla asukasyhteistyota kehitetdan. Hallintotavan kehittamisessa kaytantoa tukevia
keinoja ovat esimerkiksi isanndintipalvelujen palvelukuvauksen laatiminen ja kilpailuttami-
sen ja sopimusten toteuttaminen kdytanndssa. Taman jalkeen hallinnoinnin kehittamista

kannattaa laajentaa kaikkiin kiinteistopalveluihin.

Taloyhtidlaissa on maaritelty isannditsijan perustehtavat. Isannditsijan on huolehdittava yh-
tion juoksevasta hallinnosta hallituksen ohjeita ja maarayksia noudattaen. Isannditsijan on
myo6s huolehdittava, ettad yhtion kirjanpito on lainmukainen ja yhtion varainhoito on jarjes-
tetty luotettavalla tavalla. Naiden perustehtdvien lisdksi taloyhtidlaissa on myds lueteltu
isannoitsijalle kuuluvia lukuisia erityistehtavia. Lain maarittamien tehtavien lisdksi isannoit-
sija hoitaa usein myds huomattavan osan hallitukselle osoitetuista tehtavista ja juoksevaan
hallintoon kuuluvia tehtavia. Isannditsijan tehtavat jaetaan kolmeen ryhmaan: hallinnollisiin
tehtdviin, taloushallinnon tehtaviin seka teknisen ja toiminnallisen kunnon yllapitamiseen

liittyviin tehtaviin.

4.2 Hallinnolliset tehtavat

Hallinnollisiin tehtaviin luetaan kuuluviksi yhtiokokousten hoitaminen ja hallituksen paatos-
ten tekemiseen osallistuminen seka hallituksen paatosten taytantéonpano yhtidjarjestyksen
ja lakien mukaisesti. Erindiset valvontatehtavat, ilmoitusvelvollisuuksien hoitaminen ja kiin-
teist6a koskevien sopimusasioiden hoitaminen kuuluvat myos hallinnollisiin tehtaviin. Lisdksi

mahdolliset tydsuhteisiin liittyvien asioiden hoitaminen luetaan hallinnollisiin tehtaviin.
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Kokoukset ovat yksi tarkeimmista isannaitsijan tehtavistd. Tahan katsotaan kuuluvaksi seka
yhtiokokousten ettd hallitusten kokousten valmistelu, kokousten ennakkomateriaalin val-
mistelu, kokouskutsujen Idhettaminen ja kokouksiin osallistuminen. Kokouksissa isannditsija
toimii usein sihteering, jolloin hanen tehtdavanaan on laatia kokouspoytakirjat. Isannoitsijan
tehtdvana on myos varata kokousten vaatimat kokoustilat ja perehtya etukdteen kokouksen
aiheisiin paatoksentekoa varten tarvittavien perusteluiden antamiseksi. Hallituksen kokouk-
sissa isannoitsijan tehtdavana on sopia yhdessa hallituksen puheenjohtajan kanssa kokouksen
koollekutsumisesta, laatia kokouksen esityslista sekd kokouksen jalkeen muistio kokouk-
sesta.

Isannoitsijan vastuulle kuuluvat kiinteiston sopimusasiat. Isannditsijan tehtavana on valvoa
hallituksen kanssa taloyhtion etuja sopimuksia tehtdessa. Valvonta ulottuu vuokra-, vakuu-
tus-, kaukolampo-, laitehuolto-, kiinteistonhoito-, sdhko-, ja jatehuoltosopimuksiin sekd mui-
hin hankintoihin liittyviin tilaussopimuksiin. Isannditsijan vastuulla on selvittaa sopimusten
kustannusvaikutus ja merkitys taloyhtiolle, silla vahingon sattuessa isannditsija voi joutua
hallituksen ohella vahingonkorvausvastuuseen. Isannditsijan tulee myods valvoa kiinteistoon
kohdistuvan lainsdadannon, kuten taloyhtiolain, rakennuslain ja vaestonsuojelulain, kunnal-
listen saanndsten, kuten yleisen jarjestyssaannon, jatehuoltomaaradysten, palomaaraysten ja

vaestonsuojelujarjestyksen seka viranomaismaaraysten noudattamista.

Isannditsijalla on tydsuhdeasioihin sisaltyvia tehtdvia vain, jos taloyhtiolla on kiinteistotyon-
tekija tydsuhteessa. Tallaisessa tapauksessa isannditsijan tehtdavana on tyésopimusten teke-
minen, tydn valvonta ja ohjaus sekd lomien sijaisuusjarjestelyjen hoitaminen. limoitusvelvol-
lisuuksista oleellisimpia ovat muutosilmoituksen tekeminen kaupparekisteriin taloyhtion
hallituksen kokoonpanossa tapahtuvista muutoksista, isannditsijan tai yhtion toiminimen
kirjoittajan vaihtumisesta tai yhtiojarjestyksen muutoksista. Isannditsijan tehtavana on
tehda myos verotukseen liittyvat ilmoitukset. Lisdksi isdannditsijan velvollisuutena on asukas-
tiedotteiden toimittaminen hallituksen tai yhtiokokouksen paatéksen mukaisesti. Toimiva

tiedonkulku isannoitsijan, asukkaiden ja kiinteistonhoidon valilla on ensiarvoisen tarkeaa.

Muita hallinnollisia tehtavia, joista isdannditsija on vastuussa, ovat taloyhtién arkistoon kuu-
luvien asiakirjojen sadilyttaminen, asukkaiden tiedotusten ja valitusten vastaanottaminen
sekd naiden selvittaminen. Isannoitsijantodistusten ja muiden tilattavien asiakirjojen anta-
minen osakkaille kuuluu myds isannditsijan vastuulle. Lisaksi taloyhtion osakeluettelon ylla-

pitdminen jaa usein hallitukselta isannoitsijan tehtavaksi.
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4.3 Taloushallinnon tehtavat

Taloyhtion talouden suunnitteluun kuuluu olennaisesti toiminta- ja rahoitussuunnitelmien
seka talousarvion laadinta. Taloussuunnitteluun kuuluu lisaksi kaikki taloyhtion maksuval-
miuden seurantaan ja kassavarojen hoitoon liittyvat tehtavat. Isannoéitsijan tehtavana on laa-
tia seuraavalle talousarviokaudelle talousarvioehdotus, joka vahvistetaan yhtiokokouksessa
hallituksen kasittelyn jalkeen. On tarkedaa, ettd isdnnoitsija ottaa huomioon menojen ajoittu-
misen ja laatii talousarvion niin, etta taloyhtio kykenee suoriutumaan eraantyvista maksuista
koko tilivuoden ajan. Lisaksi isannditsijan tulee seurata taloyhtién maksuvalmiutta ja vahvis-
tetun talousarvion toteutumista tilikauden aikana seka antaa hallitukselle selvitys taloyhtion

rahoitustilanteesta ja talousarvion toteutumisesta vahintaan neljannesvuosittain.

Isannoitsijan taloushallinnon tehtaviin kuuluvat laskentatoimeen liittyvat toimenkuvat, ku-
ten kirjanpidon ja tilinpaatoksen asiat, lainojen hoitaminen, vuokra- ja vastikekirjanpito, las-
kujen maksaminen seka palkka-asiat. Isannditsijan vastuulla on taloyhtion kirjanpidon hoita-
minen lainmukaisesti seka yhtion varojen hoitaminen luotettavalla tavalla. Isannditsijan teh-
tavana on myos tilinpaatosehdotuksen valmistelu hallitukselle ja taman jalkeen tilintarkas-
tajille. Isdnnoitsijan tulee antaa tilintarkastajille kaikki tarvittavat tilinpaatosasiakirjat seka
taloyhtion hallintoon liittyvat asiakirjat ja selvitykset. Isdnnéitsijan vastuulla on myds juokse-
vien maksujen ja laskujen seka palkkojen hoitaminen. Isannditsijan tulee maksaa lainojen
lyhennykset ja korot lainaehtojen ja talousarvioon tehtyjen varauksien mukaisesti seka huo-

lehtia vuokra- ja vastikekirjanpidosta.

4.4  Teknisen ja toiminnallisen kunnon yllapitamiseen liittyvat tehtavat

Kiinteistonpitoon luetaan kuuluviksi kiinteiston yllapito eli kiinteistonhoito ja kunnossapito
seka perusparantaminen. Kiinteistonhoitoon kuuluvia isdnnoitsijan tehtavia ovat kaikki talo-
yhtion kiinteistonhoidon jarjestamiseen, ohjaukseen ja valvontaan liittyvat tehtavat. Isan-
noitsijalle kuuluu myos kaikki alihankintana ostettavien kaytt6- ja huoltotehtavien valvonta
ja ohjaus. Isannditsijan vastuulla on selvittda taloyhtion hallitukselle kiinteisténhoidon eri ta-
sovaihtoehtojen kustannusvaikutukset ja huolehtia sopimuksessa maaratyn kiinteistonhoi-

don tason sailymisesta.

Isdnnoitsijan valvonta- ja ohjaustehtavat kasittavat siivouksen ja ulkoalueiden hoidon seka
varusteiden ja laitejarjestelmien toimintakunnon yllapidon tehtavia. Taman lisaksi isannoit-
sijan on huolehdittava, etta kiinteistonhoitajalla on kiinteiston varusteiden ja laitejarjestel-
mien huolto-ohjeet ja, ettd naitd ohjeita noudatetaan. Muita isannoitsijan kiinteisténhoidon
tehtavia ovat kulutusarvojen seuranta seka kiinteistonhoidossa kaytettavien tarvikkeiden ja

materiaalien hankinta.
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Taloyhtion kunnossapitoon sisaltyvid isdannoitsijan tehtavid ovat myos rakenteiden, vaipan ja
laitteiden kunnon seurannan, kertaluonteisten korjaustoiden seka akillisten vikojen korjaa-
misen jarjestaminen. Isannoitsijan tulee osallistua jarjestettaviin rakenteiden ja teknisten
jarjestelmien kuntotarkastuksiin ja katselmuksiin. Isannditsija voi laatia my6s kuntoarvion,
mikali on perehtynyt sen laadintaan. Kertaluonteisissa korjaustdissa isannditsijan tehtavana
on huolehtia tyon hallinnollisista jarjestelyista, tyon valvonnasta ja urakkakilpailun jarjesta-
misesta. Akillistd korjausta edellyttdvien vikojen ilmetessd, isdnnditsijan on huolehdittava vi-
kojen korjaamisesta mahdollisimman pian niiden esiintymisen yhteydessa. Isannditsijalle
kuuluu myds taloyhtion edun valvonta huoneistokohtaisissa muutos- ja korjaustdissa niin,
etta korjaustoimenpiteet eivat aiheuta vahinkoa esimerkiksi yhtion vastuulla oleville raken-

nusosille ja teknisille jarjestelmille tai muille osakkeenomistajille.

Perusparantamisen hallinnollinen organisointi on isdanndgitsijan vastuulla. Isanndgitsijan tulee
laatia hanketta koskeva kustannusarvio ja suunnitelma hankkeen rahoittamisesta. Isdnnait-
sija vastaa hankkeen kaynnistamiseen liittyvista kaytanndn toimenpiteista seka hankkii tar-
vittavat luvat. Isannoitsija huolehtii, etta urakoitsija tiedottaa yhtion asukkaita aloitettavista
hankkeista ja niiden aikatauluista. Isdannoitsija huolehtii myos hankkeiden takuiden ja va-
kuuksien valvonnasta. Keskeisen tarkeaa on huolehtia, etta tyot suoritetaan urakkasopimuk-
sen mukaisesti. Isannditsijan on huolehdittava, etta urakoitsijan antamia takuita ja vakuuksia

ei palauteta ennen kuin tyot on saatettu loppuun sopimuksen mukaisesti.

4.5 Taloyhtion vuosikalenteri

Taloyhtion vuosikalenteri auttaa aikatauluttamaan hallituksen ja isdanndintiyrityksen tehta-
vat. Se lisda toiminnan suunnitelmallisuutta ja tukee seka taloyhtion etta isanndintiyrityksen
toiminnan ohjausta. Vuosikalenteri tuo myos lapinakyvyytta toimintaan ja tehostaa toimin-
taa seka saastaa aikaa ja kustannuksia. Siihen on hyva sisallyttdaa mydos hallituksen ja muiden

tiedossa olevien kokousten ajankohdat.

Vuosikalenteri avaa taloyhtion toimintaa my0ds osakkaille ja asukkaille ja se on hyva ldhettaa
myos heille tiedoksi. Vuosikalenterin avulla asioihin voidaan varautua vuoden aikana, eivatka
ne tule yllatyksend. Vuosittain toistuvat tehtavat luovat rungon taloyhtion ja isannditsijan
toiminnalle. Kaikki kalenterivuoden aikaiset tehtavat tulevat ndin myos hoidetuiksi ajallaan.
Vuosikello toimii toiminnanohjauksen apuviélineena ja mahdollistaa paremmin palvelun laa-
dun systemaattisen mittaamisen. Taloyhtién vuosikalenterina voidaan kayttaa esimerkiksi

Kiinteistoliiton taloyhtion vuosikalenterimallia.

Vuosikello paivitetdan aina tarvittaessa. Hyva ajankohta on esimerkiksi yhtiokokouksen jal-
keen uuden hallituksen aloittaessa toimintansa. Vuosikello kannattaa jakaa tiedoksi myds

osakkaille.
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4.6 Isannodintisopimus

Yksityiskohtaisesti isannoitsijan tehtavat sovitaan isanndintisopimuksessa. Taloyhtién halli-
tus paattaa kokouksessaan isannointiyrityksen valinnasta danienemmiston paatéksen mu-
kaisesti. Hallituksen kokouksessa on oltava tall6in ldsna paatdsvaltainen maara hallituksen
jasenia. Isanndintiyrityksen valinnasta on paatettava aina yksimielisesti, mikali taloyhtion yh-

tidjarjestys ndin edellyttaa.

Kun paatos isannointiyrityksen valinnasta on tehty, isdanndintisopimus voidaan solmia. Talo-
yhtidn puolesta isannoéintisopimuksen voi allekirjoittaa vain henkild, jolla on oikeus kirjoittaa
taloyhtion nimi. Tahan oikeutettujen henkildiden nimet I6ytyvat taloyhtion kaupparekiste-
riotteesta. Useimmissa tapauksissa vain hallituksen puheenjohtajalla on yksin oikeus kirjoit-
taa taloyhtion nimi. Joissakin tapauksissa hyvana kaytanténa on, etta kaikki hallituksen jase-
net allekirjoittavat isdnnodintisopimuksen. Isannodintisopimuksen isdannodintiyrityksen puo-

lesta voi allekirjoittaa vain henkild, jolla on oikeus kirjoittaa isanndintiyrityksen nimi.

Isannointisopimuksessa sovitaan isannditsijan tai isanndintiyrityksen kanssa lain ja taloyh-
tion tarpeiden mukaisten isanndintitehtavien suorittamisesta. Isanndintisopimuksen tarkoi-
tuksena on taata taloyhtion arjen sujuminen ja osakkaiden omaisuuden arvon kehittyminen
pitkalla aikavalilla. Isanndintisopimuksessa maaritelldan isanndintipalvelun sisalto, laatu, laa-
juus ja palvelun veloitusperusteet. Erityisen tarkeata on palvelujen kuvaaminen riittavan yk-
siselitteisesti ja tarkasti epdselvyyksien ja vaarinkasitysten valttamiseksi. Huolellisesti laa-
dittu ja tarkka sopimus vahentaa tulkintaerimielisyyksia palvelun sisallosta. Myos sopimus-
ten paivittamisesta tulee huolehtia muuttuvissa olosuhteissa. Pdivittamisen tarvetta sopi-

muksiin aiheuttavat muuan muassa lainsadadannon muutoksista johtuvat muutokset.
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5 Isannoinnin laatu ja sen mittaaminen

5.1 Laadun mittaamisen periaatteet

Sopimussuhteen alkaessa isdnnoitsija ja taloyhtion hallitus asiakkaana sopivat yhdessa sopi-
mussuhteelle asetettavista tavoitteista. Hyvan asiakassuhteen luomisen edellytyksena on,
ettd seka hallitus ettd isdnnoitsija tunnistavat taloyhtion palvelutarpeet seka toimivat yhteis-
tyOssa niiden tayttamiseksi. Yhteistyon tavoitteiden maarittdmisen taustalla on taloyhtion
kiinteistdstrategia, joka on hyva olla jokaisella taloyhtiolla. Kiinteistdstrategia antaa suunta-

viivat isanndintipalvelun laatutavoitteille.

Isdnnointipalvelujen laadun keskeinen ominaisuus on asiakaskeskeisyys, ja tima edellyttaa,
ettd asiakastyytyvaisyystietoa on kerattava myos suoraan osakkailta ja asukkailta. Heilta saa-
tavan tasmallisen tiedon avulla voidaan vaikuttaa isanndintipalvelujen onnistumisen arvioin-
tiin ja kehittamiseen. Pelkka arviointi ja mittaaminen ei kuitenkaan viela yksistaan riita, silla
laatu- ja asukastyytyvaisyysseuranta vaatii myos seurantaan pohjautuvaa toimintaa, ja tar-
vittaessa isannditsijan tehtavakuvausten muuttamista. Osakkaiden ja asukkaiden nakoékul-
masta isanndinnin laatuun vaikuttaa myds taloyhtion hallituksen toiminta isannointipalvelun
tilaajana. Hallituksen tuleekin kyetda maaritella hankittavan palvelun sisalto siten, etta se tyy-

dyttdaad myos taloyhtion osakkaita ja asukkaita.

Isdannointipalvelujen laadun mittaaminen perustuu hankittuun isdannéintipalvelukokonaisuu-
teen. Yleiset palvelualan laadun mittaamisen ongelmat koskevat myos isdnnointialaa. Kes-
keisena ongelmana on toiminnallisen laadun mittaamisen subjektiivisuus, jolloin siihen vai-
kuttavat asiakkaan odotukset ja henkil6kohtaiset mieltymykset. Sama palvelu voi olla toiselle
hyva ja toiselle huono. Sen vuoksi isanndinnin toimintaa on mitattava useasta eri nakokul-
malta. Isdnndinnin laatua ei voi arvioida kohteessa vain tietylla yksittdisella ajanhetkelld ha-
vainnoitujen ominaisuuksien mukaan. Sopimuskaudella maaravalein havainnoitujen ominai-
suuksien yhteistulos on oikeudenmukaisempi lahtokohta ja laadun on pysyttava sovittujen
rajojen (toleranssin) sisdpuolella koko tarkastelujakson ajan. Toleranssilla tarkoitetaan suu-
rinta sallittua poikkeamaa. Koska kukaan ei tee virheetdnta tyota ja ulkopuoliset olosuhteet
vaikuttavat palvelun laatuun, kokonaistuloksen ei voida odottaa olevan ehdottomasti virhee-
ton. Kohtuullinen virhemaara on taten sallittavaa mitatussa tuloksessa. Vasta kun sallittu vir-

hemaara ylittyy, isdnnditsijan on vastattava asiasta.

Isdannointipalvelun laatua voidaan tarkastella useasta eri nakékulmasta. Isanndintipalvelun
laatua voivat arvioida hallituksen lisdksi asukkaat, isanndintiyritys itse ja myos kiinteistopal-
veluntuottaja (kuva 2). Lisdksi laatua voidaan mitata samastakin nakokulmasta eri mitta-
reilla. Taloyhtion hallitus voi esimerkiksi arvioida isanndintipalvelun laatua auditoinnilla ja

tyytyvaisyyskyselylla. Keskeisia nakokulmia isdanndintipalvelujen laadun mittaamiseen ovat:
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palvelun tekninen lopputuloslaatu auditoimalla
hallituksen tyytyvaisyys isdanndintipalveluihin tyytyvaisyyskyselylla
osakkaiden ja asukkaiden tyytyvaisyys isanndintipalveluihin tyytyvaisyyskyselylla

osakkaiden ja asukkaiden tyytyvaisyys asiakaspalautteen maaralla ja laadulla mitattuna

vk wNe

kiinteistopalveluyrityksen tyytyvaisyys isanndintitoimintaan tyytyvaisyyskyselylla.

ISANNOITSIIAN TEHTAVALUETTELO
1. Hallinnollisten tehtavien laatu
1.1 Taloyhtién strategian laadinta
asukkaat 1.2 Kokoukset
1.3 Viestinta
1.4 Kiinteistén sopimusasiat
1.5 Tietosuoja-, turvallisuus- ja vakuutusasiat
Auditointilomake Kyselylomake 1.6. Kiinteiston tyéntekijéiden tydsuhdeasiat
Asukaspalaute 1.7 Iimoitusvelvoliisuudet
1.8 Muut hallinnolliset tehtavat
2. Taloudellisten tehtavien laatu
Isénnditsijan Isannoinnin 2.1 Talous-, vero- ja toimintasuunnittelu
2.2 Rahaliikenne
2.3 Kirjanpito ja tilinpaatés
3. Yllapitoon ja korjaukseen littyen tehtavien laatu
3.1 Ylidpitotaso ja huoltokirja
Kyselylomake 3.2 Kiinteisténpidon jarjestaminen
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Kuva 2 Isanndinnin laadun mittaamisen nakékulmat

Isdnnoinnin hyva laatu on usein kayttdjille itsestaanselvyys eika siita yleensa erikseen kiiteta.
Toisaalta, jos ongelmia ilmenee, isdnnodinnin laatu tiedostetaan heti. Isdnndinnin laatu mita-
taan silla, miten hyvin isannoitsija saavuttaa ennalta maaritellyn ja sovitun palvelutason.
Isdnnoinnin laatuun liittyva laadun kokeminen ei ole suoraviivaista, vaan sille on ominaista
epajatkuvuus. Epajatkuvia laatuelementteja on kahdenlaisia: pakollisia ja houkuttelevia
(kuva 3). Pakollinen laatu on sellaista, jota edellytetdan palvelussa olevan sovitussa maarin.
Jos se puuttuu tai sitd on lilan vahan, koetaan laatu huonoksi ja se johtaa valittomasti tyyty-
mattomyyteen. Pakollisen laadun olemassaolo palveluissa sovitussa laajuudessa ei kuiten-
kaan saa aikaan erityisempaa tyytyvaisyytta, silla sita pidetaan itsestdaan selvyytena. Houkut-
televa laatu on sellaista, joka aiheuttaa tyytyvaisyyden kokemuksen. Se voi ilmeta positiivi-
sena piirteend palvelun tuottamisen jalkeen. Houkuttelevan laatukomponentin puuttumi-
nen ei automaattisesti merkitse tyytymattomyytta, vaan se vaikuttaa Iahinna odotusten to-

teutumiseen.
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Erittdin tyytyvdinen
Houkutteleva laatu,

tiedostamaton tarve, Odotettu laatu, asiakkaalle
johtamisella saavutettu T kerrottu, kilpailukykyinen suoritus.
suoritus o

Tarve ei tayttynyt / Taysin tayttynyt
“/——'

\
AY

v Pakollinen laatu, minimi,
perustarve, standardisuoritus.

Erittain tyytymatoén

®

Mittaaminen on kvantitatiivisen tiedon tuottamista kiinnostuksen kohteena olevasta asiasta

Kuva 3 Kanon laatumalli

tai ilmiosta. Mittaaminen on tydkalu, joka auttaa yritysta arvioimaan miten hyvin tavoitteet

saavutetaan. Mittaustulosten perusteella kohdetta voidaan hallita paremmin tai ottaa huo-

mioon pdatoksenteossa. Yleensa mittaamisen tarkoitus on jonkin kohteen maaran tai laadun

selvittdminen. Mittaus onkin suunnittelun, ohjauksen ja arvioinnin edellytys. Kaikki mittaa-

minen maksaa, mutta mittauksen perusteella mitattavan asian parempi hallinta voi johtaa

hyotyihin, jotka ovat mittauksen kustannuksia suurempia. Yksi mittauksen keskeisimmista

tavoitteista on luoda ajankohtaista, luotettavaa ja relevanttia tietoa mitattavasti asiasta,

jonka perusteella on mahdollista tehda tarvittavia paatoksia. Mittaaminen voi tuottaa hyo-

tya ja siten parantaa paatoksentekoa viiden osa-alueen perusteella:

— Mittaaminen parantaa kommunikaatiota eri osapuolten valilla ja tekee mahdolliseksi yh-
teisen ymmarryksen.

— Mittaamisen avulla voidaan tunnistaa parannustarpeita.

— Mittaamisen avulla voidaan ymmartaa ongelmia paremmin.

— Mittaamisen avulla voidaan seurata etenemista kohti tavoitetta.

— Mittaamisen avulla voidaan kvantifioida ja raportoida aikaansaadut tulokset ja muutok-

set.

Isdannointipalvelujen mittaamisella tavoitellaan:

— onnistumisen arviointia

— kehitysehdotusten tuottamista

— osakkaiden ja asukkaiden tyytyvaisyyden arviointia seka isanndintipalveluun etta talo-

yhtion hallintoon kokonaisuutena.
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On tarkead huomata, ettd isannointipalvelujen laadun mittaaminen mittaa osittain myos
koko taloyhtion hallinnon laatua, koska isanndintipalvelujen laatu tuotetaan osittain yhteis-
tyodssa asiakkaan eli taloyhtion hallituksen kanssa. Ndin laadun mittauksen tuloksia voidaan

kayttaa myods koko taloyhtion hallinnon laadun arvioinnissa ja kehittamisessa.

Mittaamisen avulla isdnnditsija saa tarkkaa tietoa omista vahvuuksistaan ja heikkouksistaan,
jolloin taman on mahdollista verrata omien asiakkaiden tyytyvadisyyden tasoa kilpailijoiden
ja markkinoiden keskimaaraiseen asiakastyytyvaisyyteen. Lisdksi isdnnoitsija saa keinon tun-
nistaa kehityskohteita asiakastyytyvdisyyden parantamiseksi. Isanndinnin suoritusten mit-
tauksella on tarkea rooli myos kiinteistostrategian kayttéonotossa ja strategian muutosten
ennakoinnissa. Kun isanndinnin toiminnan mittarit ovat johdettu kiinteistostrategiasta, voi-
daan seurata strategian toteutumista. Jos valittu strategia ei toteudu, on syyta vaihtaa joko
toimintaa tai kehittaa uusi, toteutettavissa oleva strategia. Mittariston toteuttamisen ensim-
maisessa vaiheessa on toimintaa suunniteltava ja asetettava mitattavat tavoitteet (kuva 4).
Tavoitteet on asetettava niille tekijoille, jotka ovat taloyhti6lle tarkeita tai joissa on mahdol-
lista saavuttaa huomattava parannus ja siten niitd on hyodyllista mitata esimerkiksi isannoit-
sijan palkkioperusteen muodostumisessa. Kaikkia mahdollisia asioita ei ole jarkevaa eika

edes mahdollista mitata.

Toiminnan suunnittelu

ja tavoitteiden
asettaminen

Mittaustulosten Kommunikointi ja
analysointi ja kytkenta
kokemuksista operatiiviseen

oppiminen toimintaan

Toimintatapojen
muuttaminen ja

selkeyttdminen

Kuva4  Paavaiheet mittariston kayttéénotossa

Isdannointipalvelujen suorituksen arviointia seuraa harvoin tehokas tulosten analyysi ja pyr-
kimys parempaan. Mittauksen tuloksia voidaan kayttaa maaritettdessa kuilu isanndinnin ta-
voitteiden ja varsinaisen suorituksen valilld. Kuilu tarkoittaa mahdollisuutta kehittya. Jos toi-
minta on ollut sopimuksen mukaista, mutta kuilu on kuitenkin huomattava, on tarkasteltava
kriittisesti sopimusta. Voi olla, ettd ongelma on taloyhtion maarittelemassa sopimussisal-

|6ssa ja sopimusta taytyy muuttaa.

Analysoimalla mittaustuloksia on mahdollista oppia aikaisemmasta toiminnasta, virheista ja
onnistumisesta. Mittaustulosten analysoinnin perusteella toimintatapoja tarvittaessa muu-

tetaan ja selkeytetdaan. Mittaamisesta saadut huonot arvosanat on tutkittava huolellisesti.
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Jokaisen huonon arvosanan osalta paatetdan, edellyttadko se toiminnan kehittamista tai

isannditsijan toimenkuvan ja tehtdvien selkeyttdamista ja viestintaa.

5.2 Laatuauditointi

Laatuauditoinnin tarkoituksena on objektiivisesti arvioida, toimitaanko niin kuin on sovittu
ja tayttaako isanndinti toimintona sille asetetut vaatimukset. Laatuauditointi on osa isan-
ndintitehtdvien ja isanndintiyrityksen teknisen eli lopputuloslaadun arviointia ja kehitta-
mista. Samalla se paljastaa ongelmat isanndintitehtavien hoitamisessa ja ohjaa johdonmu-
kaisesti kohti parempaa laatua. Auditointiprosessissa kertyva tieto tukee taloyhtion johta-
mista ja parantaa asukkaiden tyytyvadisyytta taloyhtion hallintoa kohtaan kokonaisuudes-

saan.

Auditoinnin toteutus voidaan toteuttaa monella tapaa riippuen muun muassa isanngitsijan
jarjestelmien kehittyneisyydesta. Mikali isannointiyritykselld on kehittyneet tuotannonoh-
jausjarjestelmat, jotka mahdollistavat myo6s asiakkaalle palvelutuotannon reaaliaikaisen seu-
rannan, voidaan auditointia tehda tarvittaessa jopa paivatasolla. Mikali rajapintaa tuotan-
nonohjausjarjestelmaan ei voida asiakkaalle tarjota, voi isanndintiyritys joka tapauksessa tar-
jota asiakkaalle ndkyman palveluntuotannon edistymiseen maaravalein esimerkiksi kerran

kuukauteen laaturaportin muodossa laskutuksen yhteydessa.

Auditoinnilla saadaan objektiivista tietoa suoritetusta tyosta ja sen puutteista. Auditoin-
neissa toimintatapaa verrataan sopimukseen ja hyvadan isdnndintitapaan. Laatuauditoinnissa
mitattava ilmi6 on, kuinka taydellisesti isdnnditsija toteutti tarjoamansa palvelun, eli mita
sovittiin vs. mita tehtiin. Kun on kyse auditoinneista, ensimmaiselld auditointikierroksella

saadaan selville vallitseva asiantila, jonka jalkeen on mahdollista mitata muutosta.

Auditoinnissa on tarkea kiinnittaa huomio kokonaisuuksien hallintaan. Auditointi suoritetaan
kohdistamalla huomio keskeisiin tehtaviin ja toimintoihin, eikd sen voida olettaa kattavan
kaikkea toimintaa. Laatuauditoinnin painopisteet ovat taloyhtion toiminnan kannalta olen-
naisissa asioissa ja kehittamiskohteiden yhteisessa tunnistamisessa. Olennaista on mieltas,
ettd virheiden ja syyllisten etsinta ei ole tarkeintd, vaan todeta vaatimuksenmukaisuus ja
loytaa niiden perusteella kehittamiskohteita seka isanndintiyrityksen etta taloyhtion toimin-
nalle. Osa isdanndintitehtavistd voidaan siirtdd muun kuin isdnnoéinnin hoidettavaksi, mutta
vastuu siita, etta kaikki tehtavat tulevat hoidetuiksi, kuuluu viime kddessa kuitenkin isannoin-

tiyritykselle.

Laatuauditoinnin ldhtékohtana on isdanndinnin tehtavaluettelo, koska tehtdvaluettelo on
usein isanndintisopimuksen perustana. Isanndinnin keskeinen osa on huolehtia yhtion nor-
maalin toiminnan sujumisesta kokonaisuudessaan eika kaikkia tehtavia ole syyta tyhjenta-

vasti arvioida. Tehtadvaluettelosta on koottu keskeiset isanndinnin hallinnollisiin tehtaviin,
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taloushallintoon liittyviin tehtaviin ja ylldpitoon liittyviin tehtaviin kuuluvat keskeiset asiat.

Auditointilomakkeen tehtdvat on aina muokattava taloyhtidkohtaisesti, silla eri taloyhtioi-

den tilanne ja koko vaikuttavat suuresti arvioitaviin kohtiin. Hallinnolliset tehtavat on ja-

oteltu:

— taloyhtion kokousten valmisteluun ja lapivientiin (sisdltden hallituksen kokoukset seka
yhtiokokoukset)

— viestinta osakkaille ja asukkaille

— kiinteiston sopimusasioiden hoitaminen

— muut hallinnolliset tehtavat.

Kiinteiston taloushallintoon liittyvat tehtavat on jaoteltu:

— talous-, vero- ja toimintasuunnitelmiin

— rahaliikenteeseen.

Kiinteiston yllapitoon liittyvat tehtavat on jaoteltu:

- kiinteistonhoidon jarjestamiseen

- kiinteiston ja rakennusten kunnossapitoon

- perusparannus- ja korjaushankkeiden lapivientiin.

Tassa raportissa esitetyssa auditointilomakkeessa arviointi tehddaan kolmeportaisella as-
teikolla: tehty, lieva puute, vakava puute (kuva 5). Tehty- arviointi annetaan, mikali tehtavat
on hoidettu kuten ne kuuluvatkin hoitaa. Lieva puute -arviointi annetaan, mikali tehtava on
esimerkiksi tehty myohassa tai huolimattomasti, mutta on kuitenkin tehty. Vakava puute -
arviointi annetaan, mikali tehtdva on laiminlyoty, eika sita ole lainkaan tehty. Tall6in on syyta
my0s merkita auditointilomakkeelle, miksi asia on merkitty vakavaksi puutteeksi. Taten isan-
nointiyritys voi kiinnittaa ao. seikkaan erityistda huomiota jatkossa ja osaltaan varmistaa, etta
vakavaa puutetta ei jatkossa esiinny.

HALLITUKSEN LAATUAUDITOINTI KERRAN VUODESSA

. . - Lieva Vakava
Hallinnolliset tehtavat Tehty
puute puute

Taloyhti6lld on ajantasalla oleva strategia

Hallituksen kokoukset on pidetty

Kokouksista on laadittu poytakirjat

Poytakirjat on toimitettu osallistujille

Kokouksissa sovitut paatdkset on pantu kdytantoon

Yhtiokokous on pidetty

Yhtiokokouksen kokouskutsu on toimitettu sovitusti

Kuva 5 Esimerkki isannoinnin hallinnollisten tehtavien auditointilomakkeesta

Taloyhtion hallitus ja isannointiyritys sopivat keskendan auditoinnin toteutuksen taajuu-
desta. Tyypillisesti sopimuskauden alussa auditointeja voidaan tehda useammin, ja myéhem-

min luottamuksen rakentumisen myotd voidaan siirtya harvempaan auditointisykliin.
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Auditointi on kuitenkin hyva suorittaa vahintdan kerran vuodessa. Isdnndintisopimuksessa
tai muuten voidaan erikseen sopia ja tarkentaa naita tehtavia esimerkiksi vuosikelloon pe-
rustuvaksi. Talléin auditointi voidaan tehda isanndintiyrityksen itsearviointina ja hallituksen
puheenjohtajan arvioinnin perusteella. Mikali isannointiyrityksen ja hallituksen puheenjoh-
tajan arvioinnit eroavat toisistaan, on syyta erikseen viela tarkastella eroavaisuuksien syyt ja
perusteet. Auditointilomake muokataan taloyhtiokohtaisesti siten, etta se vastaa taloyhtion
vuosikalenterin mukaisia tehtavia. Liitteessa 1 on tassa hankkeessa kehitetty auditointilo-
make kerran vuodessa tehtdavaan auditointiin ja liitteessa 2 esimerkki auditointilomakkeesta
kerran kuukaudessa tehtdavaan auditointiin, mika on sidottu taloyhtion vuosikalenteriin. Au-
ditointi voidaan tehda myds esimerkiksi 3-4 kertaa vuodessa, jolloin auditointilomake muo-

kataan vastaamaan tata auditointitaajuutta.

5.3 Hallituksen tyytyvaisyys isanndintiin

Isdnnoitsijan toimenkuvassa korostuu isdannoitsijan suhde taloyhtion hallitukseen. Hallituk-
sen kanssa pidetdaan kokoukset, se tekee suunnitelmat ja taloyhtion hallitus solmii yleensa
myo6s isdanndintisopimuksen. Hallituksen tyytyvaisyyskyselyn tarkoituksena on muodostaa
hallitusten jasenien subjektiivinen nakemys isdanndinnista ja sen onnistumisesta (kuva 6).
Tyytyvaisyydelld mitataan isanndinnin palvelun toiminnallisuutta ja sen onnistumista. Toi-
minnallisen laadun arvioinnissa on otettava huomioon, etta tekniseen laatuauditointiin ver-
rattuna se on selkeasti subjektiivisempaa ja tulokset voivat vaihdella suurestikin eri hallituk-
sen jasenten valilla. Hallituksen jasenten tyytyvaisyysmittaus heijastelee taloyhtion hallituk-

sen ja isanndintiyrityksen valisen yhteistyon laatua ja sujuvuutta.

HALLITUKSEN TYYTYVAISYYSKYSELY

Erittdin Erittdin
Tyytyvdinen tyytymaton
Kuinka tyytyvainen olette seuraaviin asioihin isannéintiyritykses En
w wy yrity 5 4 3 2 1 o0saa
sdnne:
sanoa

1. Toiminta taloyhtion strategian laadinnassa ja toteuttamisessa?

Kommentti:

2. Toiminta taloyhtion talouden suunnittelussa ja hallinnassa?

Kommentti:

3. Toiminta taloyhtion hallinnollisten tehtédvien hoitamisessa?

Kommentti:

Kuva 6  Esimerkki hallituksen tyytyvaisyyskyselyn kysymyksista

Hallituksen jasenen mielikuva palvelusta on erdanlainen suodatin, jonka ldpi han tilannetta
jaisanndinnin toiminnallista laatua tarkastelee. Tall6in ndkdkulmana on nimenomaan koettu

laatu, joissa verrataan hallituksen jasenen odotuksia palveluista todellisuuteen tai hdanen
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kokemaansa todellisuuteen. Tyytyvaisyys syntyy hallituksen jasenen ja isannditsijan kontak-
teista ja niista saatavista vaikutelmista, joten ne tdydentavat auditoinnista syntyvaa tehta-
vien tayttymiseen liittyvia arviointeja. Myds tyytyvaisyysarvioinnissa olennaista on, etta sen

tulokset johtavat parantaviin toimenpiteisiin.

Tyytyvdisyyden arvioinnissa arviointiasteikko on viisiportainen, joissa arvio nro 1 on erittain
tyytymaton, ja arvio nro 5 on erittdin tyytyvadinen. Arvioitavia kohteita on kaikkiaan 12, jotka
tarkastelevat isannoitsijayrityksen palveluita ja niiden laatua. Lahtokohtaisesti tyytyvaisyys-
arviointi tehdaan vuosittain. Hallituksen jasenten mielipidettd kysytaan asiakaspalvelusta,
kiinteistonhoidosta, raportoinnista, toimeenpanon joutuisuudesta ja yleisesta asiantunte-
muksesta. Hallituksen tyytyvaisyyskysely suoritetaan tyypillisesti kerran vuodessa. Hallituk-

sen tyytyvaisyyskyselylomake on esitetty kokonaisuudessaan liitteessa 3.

5.4 Osakkaiden ja asukkaiden tyytyvaisyys isannointiin

Asukkaiden ja osakkaiden tyytyvaisyys on keskeinen osa seka taloyhtion hallinnon etta isan-
nointiyrityksen laadun arviointia. Hallituksen jasenten tyytyvadisyyden arviointi on eriytetty
osakkeille suunnatusta tyytyvaisyyskyselysta, koska hallituksen jasenilla on toisenlainen na-
kokulma isannointiyrityksen toimintaan. Osakkaat ja asukkaat tarkastelevat usein isannditsi-
jan toimintaa etaaltd, ja heilld ei ole samanlaista ldheistda nakdkulmaa kuin hallituksen jase-
nilla. Osakkaat ja asukkaat arvioivat taloyhtion hallintoa kokonaisuutena, jolloin heilla saat-
taa palautteen karki suuntautua myds hallituksen tai vaikkapa kiinteistopalveluyrityksen toi-

mintaan.

Osakkaiden ja asukkaiden tyytyvaisyyden arvioinnissa kartoitetaan asukkaiden ja osakkaiden
kokonaistyytyvaisyytta taloyhtion toimintaan. Tall6in arvioinnin kohteena on niin hallitus,
isanndinti kuin kiinteistopalvelut. On varsin luontevaa, ettd osakkaiden tyytyvaisyys arviointi
kohdistuu naihin kaikkiin erottelematta niita toisistaan, silld osakkaan nakokulmasta he eivit
pysty valttamatta jaottelemaan omaa tyytyvaisyytensa tai tyytymattomyyden aiheuttajaa,
eivatkd he myoskdan valttamatta tieda isanndintisopimuksen sisaltéa. Nain isannoitsijan
rooli, tehtdvakuva seka vaikutusmahdollisuudet taloyhtion toimintaan saatetaan kasittaa
vaarin.

Osakkaiden ja asukkaiden tyytyvaisyyden kyselylomakkeessa tyytyvaisyyden arvioinnin arvi-
ointiasteikko on viisiportainen, joissa arvio nro 1 on erittdin tyytymaton, ja arvio nro 5 on
erittdin tyytyvainen. Arvioitavia kohteita on kaikkiaan 18, jotka tarkastelevat asukkaille suun-
nattuja palveluita ja kiinteistopalveluita seka niiden laatua. Lahtokohtaisesti tyytyvaisyysar-
viointi tehddan vuosittain. Osakkaiden ja asukkaiden tyytyvaisyyskyselylomake on esitetty

liitteessa 4.
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5.5 Kiinteistopalveluyrityksen tyytyvaisyys isanndintiin

Kolmantena ndakékulmana isanndinnin laatuun voidaan arvioinnissa ottaa huomioon kiinteis-
topalveluyrityksen tyytyvaisyys isannointiyrityksen tilaajatoimintoihin. Koska kiinteistopal-
veluyritykset tuottavat merkittdvan osan taloyhtion toiminnan kannalta keskeisista palve-
luista, on luontevaa, ettd myods heidan tyytyvaisyytensa isanndintiyrityksen toimintaan kar-
toitetaan. Isanndinti on palvelujen paketoija, joka hankkii taloyhtion tarvitsemaa osaamista

verkostoistaan

Kiinteistopalveluyrityksen tyytyvaisyyskyselyn arviointiasteikko on viisiportainen, joissa arvio
nro 1 on erittdin tyytymaton, ja arvio nro 5 on erittdin tyytyvdinen. Arvioitavia kohteita on
kaikkiaan kuusi, jotka tarkastelevat isannointiyrityksen toimintaa kiinteistopalveluyrityksen
nakokulmasta keskeisista asioista kuten yhteistyon sujuvuuteen, palvelun sisallén maaritte-
lyyn seka laskujen maksamiseen ja lisatoiden tilauskdytantoihin. Lahtokohtaisesti tyytyvai-
syysarviointi tehdaan vuosittain. Kiinteistopalveluyrityksen tyytyvaisyyskysely on esitetty ko-

konaisuudessaan liitteessa 5.
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6 Laadunarvioinnin toteuttaminen isannoinnissa

6.1 Laadun mittausjarjestelman kehittaminen yhteistydssa isannoitsijan kanssa

Taloyhtion hallinnon ja isanndinnin laadun systemaattinen kehittaminen edellyttaa hyvaa
yhteisty6ta taloyhtion hallituksen ja isanndintiyrityksen valilla. Laadun mittaamista tehdaan
yhteisen toiminnan kehittamiseksi ja isannodintiyrityksen kannustamiseksi hyviin suorituksiin.
Laadun mittaamisen suunnittelu ja siita sopiminen on hyva tehda taloyhtion ja isannointiyri-
tyksen yhteistyona, jotta mitataan oikeita asioita ja mittaristo ohjaa kehittamaan toimintaa
oikeaan suuntaan. Erityisesti, jos mittaristoon kytketaan erillinen palkitsemisjarjestelma, on
mittareista ja tavoitetasosta valttdmatonta sopia yhdessa realistisen ja kannustavan tavoite-

tason asettamiseksi.

Laadun mittaamisesta voidaan tehda erillinen laatusopimus osaksi isannéintisopimusta. Laa-
tusopimuksen kayttodnotosta voidaan informoida isdnnointiyritysta jo isanndinnin kilpailut-
tamisen yhteydessa tai laatusopimus voidaan ottaa kdyttdon myos kesken sopimuskauden

neuvottelemalla laatusopimus erikseen osaksi isannodintisopimusta.

Laadun mittausjarjestelman kehittaminen edellyttaa, ettad sen suunnitteluvaiheessa osapuo-
let ottavat huomioon mittaamisen toteutukseen liittyvat reunaehdot ja maarittelevat mit-
taamisen keskeisen sisallon. Mittausjarjestelma voi koostua palvelujen laadun objektiivisesta
auditoinnista joko erilliselld auditointilomakkeella tai isdnndintiyrityksen tuotannonohjaus-
jarjestelmaa hyodyntaen ja erilaisista tyytyvaisyysmittauksista, joilla kerdataan isannodinnin si-
dosryhmien nakemyksia isanndintipalvelun laadukkuudesta. Keskeisia sidosryhmia ovat ta-
loyhtion hallitus, osakkaat, asukkaat ja palveluntuottajat. Naiden lisdksi laadun mittaami-
sessa on mahdollista hyodyntaa asiakaspalautejarjestelmaa, mikali taloyhtiolla tai isannoin-

tiyritykselld on sellainen asukaspalautteen keraamiseksi.

Ensimmaisessa vaiheessa sovitaan siis kaytettavat mittarit ja niiden keskeisen sisallon. Ta-
man raportin liitteissa on esitetty esimerkkeja erilaisista laatumittareista ja niiden sisallosta.
Laatumittareiden sisdltoé on kuitenkin aina sovittava taloyhtiokohtaisesti siten, etta taloyh-
tién ja sen toiminnan erityispiirteet tulee otettua huomioon mittariston mittareiden maarit-

tamisessa.

6.2 Laatumittareiden skaalaus ja painotukset

Laadun mittaamisessa kaytetaan erilaisia mittareita, jotka antavat erilaisia tunnuslukuja
(taulukko 1). Jotta isdnndinnin laatua voidaan arvioida kokonaisuutena ja yhteismitallistaa
laatu muiden kohteiden laadun mittaamiseen, on erilaiset laatumittarit muutettava keske-

ndan vertailukelpoisiksi. Jotta eri mittareiden tulokset voidaan tehda vertailukelpoisiksi, on
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ne yhdenmukaistettava. Koska eri mittareiden arviointiasteikko ei ole identtinen, on myos

tulokset skaalattava samaan asteikkoon.

Taulukko 1  Laatumittarit ja tunnusluvut

Mittaustapa ‘ Mittari Tunnusluku Skaala
Laatuauditointi Laatu-% % 0-100
Hallituksen tyytyvaisyys Tyytyvaisyys numeroarvo 1-5
Osakkaiden tyytyvaisyys Tyytyvaisyys numeroarvo 1-5
Kiinteistopalveluyrityksen arviointi Tyytyvaisyys numeroarvo 1-5

Skaalaus tapahtuu siten, etta eri mittareiden antamat luvut skaalataan asteikkoon 0-100, jol-
loin voidaan puhua laadun mittaamisen laatuprosentista. 100 pistetta tai prosenttia tarkoit-
taa taydellistd laatua ja parannettavaa ei jaa silloin millaan osa-alueella. Kdytannossa 100 %
laadun saavuttaminen on mahdotonta ja esimerkiksi 75-80 laatutaso on tilaajankin nakokul-
masta jo hyva taso. Silloin esimerkiksi asukastyytyvaisyyden arvosana olisi [ahes 4 asteikolla
1-5.

Auditoinnissa mittaustulokset voidaan skaalata asteikolle 1-100 seuraavalla tavalla. Jos au-
ditoinnissa on esimerkiksi 100 mitattavaa asiaa ja, jos kaikki auditoitavat asiat on tehty, saa-
daan auditoinnista 100 pistettd. Puutteista voi kuitenkin menettdaa bonuspisteita esimerkiksi
siten, etta jokainen vakava puute aiheuttaa 10 pisteen menetyksen, jokainen lievd puute 5
pisteen menetyksen, Tehty-merkinta on O pistetta. Esimerkiksi mikali hallituksen auditoin-
nissa on havaittu, etta isanndintitehtavien osalta on 0 vakavaa puutetta ja 2 lievaa puutetta
muiden arviointien olleessa "tehty” vahennyspisteitd saadaan yhteensa 10, joten isdnndin-

tiyritys saa osiosta 90 pistetta.

Tyytyvaisyytta kuvaavissa mittareissa asteikko on 1-5, jolloin kun vastausten keskiarvo ker-
rotaan sadalla ja jaetaan viidelld, saadaan tyytyvaisyyden arvosana skaalalle 0-100. Esimer-
kiksi jos hallituksen tyytyvdisyysarviossa vastausten keskiarvo on 4,2, saadaan skaalattu ar-
vosana seuraavasti 4,2 x 100 / 5 = 84 pistetta. Vastaavalla tavalla skaalataan myos osakkaiden
seka kiinteistopalveluyrityksen tyytyvaisyysmittausten tulokset. Nain kaikkien mittausten tu-

lokset saadaan skaalattua samalle asteikolle.

Erilaisilla mittareilla on luonnollisesti erilainen merkitys kokonaisarvioinnissa varsinkin, jos
mittaamiseen kytketaan isanndintiyrityksen palkitseminen. Painoarvot ovat oleellinen osa
arviointia, koska kaikkien eri mittariston mittareiden tarkeys ei ole samanlainen. Esimerkiksi
kiinteistopalveluyrityksen suorittamalle arvioinnille voidaan antaa merkittavasti pienempi
painoarvo kuin esimerkiksi hallituksen tyytyvaisyyden arvioinnille. Painoarvot voidaan maa-
rittda jakamalla kokonaisarvioinnin 100 prosenttia eri mittareille esimerkiksi taulukossa 2

esitetylld tavalla. Laatuauditoinnille on tdssd annettu korkein painoarvo, koska se perustuu
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isannoitsijan tehtavaluetteloon ja on objektiivisin mittareista. Painoarvot ovat kuitenkin va-
paasti valittavissa, kunhan niiden summa on 100 %. Painoarvojen maarittdmisessa on mah-
dollista kayttda myos kehittyneempia menetelmia kuten Analyyttista Hierarkiaprosessia
(AHP), jossa painoarvojen maarittaminen perustuu parivertailun kautta saataviin henkilén
arvostuksia kuvaaviin painoarvoihin. Menetelma on kuitenkin hieman tyolas kaytannossa

kaytettavaksi, minka vuoksi se on jatetty tdssa selvityksessa tarkastelun ulkopuolelle.

Taulukko 2 Esimerkki mittareiden painoarvosta

Skaalatut tulokset Painoarvo

Hallituksen auditointi 50 %
Hallituksen tyytyvaisyys 25 %
Osakaskysely 20 %
Kiinteistdpalveluyrityksen arviointi 5%

Yhteensa 100 %

Arvioinnin kokoistulos saadaan, kun kunkin mittarin tulos kerrotaan tuloksen painoarvolla.
Oletetaan esimerkiksi, etta mittareiden tulokset ovat seuraavat:

— Laatuauditointi =90

— Hallituksen tyytyvaisyys = 84

— Osakkaiden tyytyvaisyys = 76

— Kiinteistopalveluyrityksen tyytyvaisyys = 80

Mikali nama tulokset kerrotaan edelld mainituilla painoarvoilla ja lasketaan yhteen, saadaan

laatuarvioinnin kokonaistulokseksi 85,2 pistetta (taulukko 3).

Taulukko 3 Laadun kokonaisarviointi

Laatumittari gt Painoarvo Painotetut
tulokset tulokset
Hallituksen auditointi 90 50 % 45
Hallituksen tyytyvaisyys 84 25% 21
Osakkeiden tyytyvadisyys 76 20 % 15,2
Kiinteistopalveluyrityksen tyytyvaisyys 80 5% 4
Yhteensa 100 % 85,2

Saatua laadun kokonaisarviota voidaan kayttaa palkitsemisen perusteena, mikali siihen on
kytketty ennalta sovittu palkitsemismekanismi. Palkitsemisesta on aina sovittava yhteis-
tyossa isannointiyrityksen kanssa joko varsinaisessa isannointisopimuksessa tai erillisessa

laatusopimuksessa.
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6.3 Palkitsemismekanismi

Laatupisteytysta voidaan hyodyntaa palkitsevien sopimusten kdytdssa ja isannditsijapalkkion
muuttuvan osan maarittamisessa, mikali se on jo alun perin sovittu isdanndintisopimuksessa.
Jo varsin vaatimaton kannustinosa parantaa toimintaa ja sen mittausta, kehittda sopimus-
malleja ja yhtendistaa tavoitteita tilaajan ja tuottajan valilla. Samalla kehitetdaan isanndin-
tialan kannustavaa sopimuskulttuuria. Isannoitsijan tyon tehokkuus ja laatu on paljolti kiinni
tyontekijan motivaatiosta ja kannustinjarjestelman palkitsemismekanismit on hyva vieda

aina tyontekijatasolle saakka.

Palkitseminen tapahtuu kerran vuodessa, kun edellisen vuoden tyytyvaisyystulokset ovat
selvilla. Samalla hallitus ja isanndintiyritys voivat yhdessa maarittaa keinoja, joiden avulla
taloyhtion isanndintitoimintoa voidaan kehittda. Maksimipalkkion ja -sanktion maaritys voi-
daan tehda vapaasti, kunhan se on yhdessa sovittu ja selkedsti maaritelty. Palkitseminen voi-
daan kytkea edellisen luvun laadun kokonaisarvosanaan esimerkiksi siten, etta ns. nollataso

on silloin kun isdannointipalvelujen laadun kokonaisarvosana on 80 (taulukko 4).

Taulukko 4  Esimerkki palkitsemismekanismista

Laatuprosentti ‘ Vaikutus palkkioon Kommentti

100 % +20% palkkiokatto
95 % +15% lisdpalkkio

90 % +10% lisapalkkio

85 % +5% lisapalkkio

80 % ei vaikutusta normaali palkkio
75 % -5% sanktio

70 % -10% sanktio

65 % -15% sanktio

60 % -20% sanktiokatto

Talloin palkkion ja sanktion enimmaismaara on 20 %. Mittareiden ja tavoitteen asettelussa
tulee olla tarkkana silla vaarin madritetyt tavoitteet voivat johtaa osaoptimointiin ja suun-
nata isannditsijan huomion vaariin asioihin. Tavoitteita ei pida mydskaan asettaa lilan mata-

lalle, silla lilan helposti saavutettavat tavoitteet eivat lisda isdnndinnin motivaatiota.

Tavoitetason asettaminen voidaan toteuttaa iteratiivisena prosessina siten, ettd ensimmai-
selld mittauskerralla mittaamiseen ei kytketa palkkiota tai sanktiota ja mittaaminen suorite-
taan tavoitetason asettamiseksi. Kun normaalin toiminnan laatutaso tiedetdan, on helpompi
sopia toiminnan tavoitteista ja niitd tukevan kannustinjarjestelman kayttéonotosta. Isan-
nointiyritys tunnistaa talléin millaisia riskeja ja mahdollisuuksia kannustinjarjestelma isan-
nointiyritykselle tarjoaa. On hyvda myds huomata, ettd jo pelkkd mittaaminenkin tuo esille
kehittamiskohteita isdannointitoiminnassa ja edesauttaa osapuolia toiminnan kehittami-

sessd, vaikka siihen ei erillista palkitsemismekanismia liittyisikaan.
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Edellisen luvun esimerkkid jatkaen oletetaan, ettd isdnnointipalvelujen vuosipalkkio on
10.000 euroa vuodessa ja isdanndinnin arvioinnin laatuprosentti on 85,2 %, niin silloin edelli-
sen luvun esimerkkitapauksessa laatupisteytyksen kautta isannditsija voi saada laatupalk-
kiota 5,2 % kokonaispalkkiosta eli 520 euroa (taulukko 5).

Taulukko 5  Palkkion maardaytyminen

Peruspalkkio vuodessa 10 000 €
Maksimipalkkio 2000 €
Laatutaso 85,2
Laatu % 52%
Laatupalkkio € 520 €

Laatupalkkio voidaan sitten isdanndintiyrityksen sisdisten toimintaperiaatteiden mukaisesti
jakaa edelleen isannditsijalle henkilokohtaisena bonuksena tai taloyhtion asioita kasittele-
vélle tiimille. Joka tapauksessa on muistettava, etta palkitseminen motivoi palveluhenkilds-
toa huolehtimaan taloyhtion asioista ja asumisviihtyisyydesta.

6.4 Laadun mittaamisen digitalisointi

Laadun mittaamiseen voidaan kehittaa digitaalinen tyokalu esimerkiksi isannditsijan oman
tuotannonohjausjarjestelman pohjalta, jolloin mittaamista ei tarvitse toteuttaa manuaali-
sesti paperiversioilla. Sekin on kuitenkin aluksi ihan hyva ja silld paasee laadun mittaamisessa
liikkeelle. Taman jalkeen on helpompi kehittaa digitaalinen jarjestelma, kun mittaamisen sys-
tematiikka on tullut tutuksi. Kuvassa 7 on esitetty esimerkkina Lannen Palveluyhtididen isan-

ndintipalvelujen laadun mittaamisen digitaalinen tyokalu.

T @a+e
Iannenpaiveluyhtiot

8 Toiminnanohjaus X Yleinen Asukasvalinta Reskontra Huolto Kunnossapito Kulutusseuranta Isanninti

3 Generomai | (T Kaytioonotto | & Pawea | - Tuosta | @ lnfo

Kuva 7  Lannen Palveluyhtididen malli digitaalisesta laadun mittaustydkalusta
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Isdnnoitsijat voivat itsekin olla proaktiivisia laatuperusteisten toiminnanohjausjarjestelmien
kehittamisessa ja niiden hyddyntamisessa asiakassuhteissa. Ndiden tyokalujen avulla isan-
nointipalvelujen laatua ja yhteistydsuhdetta asiakkaan kanssa voidaan kehittaa asiakassuh-
teen kehittamiseksi ja asiakkaan sitouttamiseksi yha tiivimmin yhteistydsuhteeseen isan-

nointiyrityksen kanssa.

6.5 Laatusopimus

Isannodinnin sisaltd, laajuus ja hinnoitteluperusteet sovitaan isanndintisopimuksessa. Sopi-
musprosessin yhteydessa seka taloyhtion hallitukselle etta isannditsijalle tulee muodostua
yhteinen kasitys siitd, mita tehtavia toimeksiantoon sisaltyy ja miten niistd maksetaan. Tama
edellyttaa, etta hallitus maarittelee tarjouspyynndssa huolellisesti hankittavan isanndintipal-
velun sisallon ja sopimuksen keskeiset ehdot. Isannointiyrityksen tehtdvana on puolestaan
laatia tarjous siten, ettd se vastaa mahdollisimman hyvin tilaajan tarjouspyyntda. Mahdolli-
set poikkeamat tilaajan tarjouspyynndsta on tuotava selkeasti esille tarjouksessa.

Laatupisteytykseen liittyva palkitsemismekanismi on tuotava esille isanndintiyrityksille jo
tarjouspyyntovaiheessa ja lopullinen mekanismi on sovittava ennen sopimuksen tekemista.
Isanndinnin tarjouspyynnon sopimusohjelmassa on asiasta hyva olla selkea maaritys. Laadun
arviointia varten sopimusohjelmaan on maaritettdava kuinka taajaan ja missa muodossa laa-
tua arvioidaan. Siten KH 90027 -sopimusohjelman malliin on lisattava kohtaan 9. Sopimuk-

senaikainen toiminta ehto, jossa yksildidaan laadunarviointi. Esimerkiksi:

Toimeksisaaja sitoutuu kdyttdmddn tilaajan laadunarviointimenettelyd. Laa-
dunarviointimenettely koostuu neljdstd osiosta: 1) hallituksen auditointi, 2) hal-
lituksen tyytyvdisyys, 3) asukkaiden ja osakkaiden tyytyvdisyys sekd 4) kiinteis-
tépalveluyrityksen tyytyvdisyys. Ndiden tuloksia kdytetddn hyvéksi kehitettd-
essd iséinndinnin palveluja sekd erillisen palkkion tai sanktion mddrdytymisessd.
Erillinen palkkio tai sanktio mdédrdytyy edelld mainittujen arviointiosioiden pe-
rusteella, jotka sovitaan osapuolten sopimusneuvotteluiden yhteydessd. Erilli-
nen palkkio tai sanktio maksetaan vuosittain huhtikuun isdnnditsijgn palk-
kiomaksun yhteydessd.
Koska laatuarvioinnin yksityiskohtiin vaikuttaa osapuolten nakemys ja taloyhtion tilanne, on
luontevaa, etta yksityiskohdista sovitaan sopimusneuvotteluissa. Lahtékohtana on, etta osa-
puolet kdyvat huolellisesti lapi laatuarvioinnin lomakkeet, jotta taloyhtion ominaispiirteet ja
nykytilanne tulee otettua huomioon. Lisaksi osapuolten on sovittava mika on laatuarvioinnin
tavoitetaso, jonka ylittavasta osasta isannditsijayritykselle maksetaan tai vahennetaan palk-

kiota.

Hallitus ohjaa ja valvoo isannditsijaa, jonka vuoksi hallituksen on tarkea kdyda saannollisesti
lapi, milla ehdoilla isannoitsija hoitaa taloyhtion asioita. Hyvan hallintotavan mukaisesti isan-

nointisopimuksen sisdltd on hyva kayda lapi hallituksen kokouksessa kerran vuodessa.
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Etenkin hallituksen jasenten vaihtuessa, on huolellinen perehtyminen isanndintisopimuk-
seen tarkedd. Hyva kaytanto on esimerkiksi, ettd isdnnointiyritys esittelee voimassa olevan

isannointisopimuksen aina uuden hallituksen toimikauden alussa.

Palvelujen laadukas toteuttaminen edellyttdaa myds hyvaa yhteistyéta taloyhtion hallituksen
kanssa. Yhteistyon merkitysta voidaan korostaa jo sopimuksessa ja kuvata, millaisia yhteis-
tyokadytantoja sopimussuhteessa noudatetaan. Laadukas isdannointi edellyttda molemmilta
osapuolilta avoimuutta ja toimivaa yhteisty6ta. Tilaajan hallituksen on tuettava toimeksisaa-
jaa palvelujen suorittamisessa ja huolehdittava, etta isannointiyritykselld on kadytettavissaan
kaikki laadukkaan palvelun tuottamiseksi tarvittavat tiedot.

6.6 Laadun huomioon ottaminen palveluntuottajan valinnassa

Tilaajalla on suuri vapaus maaritella millaisia tarjouksen vertailuperusteita han asettaa tai
mita tietoja tarjouksesta tulee antaa. Oleellista on kuitenkin valita sellaiset vertailuperus-
teet, joilla on todellista merkitysta isannointiyrityksen kyvykkyyden ja sopivuuden arvioin-
nissa. Vertailuperusteita muodostettaessa ja painotettaessa tilaaja ilmaisee palveluntuotta-
jalle kuinka tarkeana han pitaa asetettuja tekijoita. Tarjouksen vertailuperusteiden on liityt-
tava hankintaan ja vertailuperusteiden tulee ilmoittaa selkeasti. Niiden on myos oltava ob-
jektiivisia ja syrjimattomia eivatka ne saa antaa tilaajalle rajoittamatonta valinnanvapautta
tarjousten arvioinnissa ja valinnassa. Vertailuperusteena tulee kdyttaa ainoastaan sellaisia
tekijoita, joiden perusteella voidaan arvioida tarjousten hinta-laatu-suhdetta seka tarjousten

tuomaa lisdarvoa suhteessa palvelun tuottamiseen.

Isdannointipalveluissa vastuuisannoitsijan asiantuntemuksella, ammattitaidolla tai patevyy-
delld on erityinen merkitys. Tilaajalla on mahdollisuus esittda vastuuisannoitsijan osaami-
selle ja ammattitaidolle vahimmaisvaatimuksia tai antaa arvioinnissa lisapisteita vahimmais-
vaatimukset ylittdvasta ammattitaidosta. Tilaajan on kyettava perustelemaan kayttamiensa
vertailuperusteiden asianmukaisuus. Vertailuperusteet on aina mitoitettava suhteessa talo-
yhtion kokoon ja isannointi palvelujen sisdltoon, laajuuteen ja tavoiteltavaan paamaaraan.
Liian korkeiksi asetetut kriteerit saattavat karsia tarjoajien maaraa tarpeettomasti, liian yli-

malkaisesti maaritellyt kriteerit taas aiheuttavat tulkintaerimielisyyksia.

Vastuuisdannaitsijan henkilokohtaisen osaamisen ja kyvykkyyden lisdksi tilaaja voi asettaa
isdannointiyrityksen laaduntuottokyvylle vaatimuksia, jotka voivat kohdistua yrityksen aukto-
risoitujen isannoitsijoiden maaradan, referensseihin tai toimintajarjestelmiin tai laadunvar-
mistusmenettelyyn. Usein ndma ovat niin sanottuja vahimmaisvaatimuksia, jotka tarjoajan
on taytettava. Toimintajarjestelmien sisallon arviointi on erittdin vaikeaa, pdaasia onkin, etta

sellainen on kirjallisesti laadittu.
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Isdannointiyrityksen todellista palvelun laatua ei voida etukateen arvioida, koska sitd ei ole
vield tuotettu. Isdannointiyrityksen aikaisempaakaan laaduntuottokykya ei yleensa paasta ar-
vioimaan, koska ei ole olemassa yleisia tietokantoja isanndintiyritysten laadusta. Jotta isan-
nointiyritykset kykenisivat aidosti kilpailemaan palvelun laadulla tulisi se saada lapinakyvaksi
myo0s yksittdisten asiakassuhteiden ulkopuolelle. Tahan tarvittaisiin toimija, joka keraa isan-
ndinnin laatutietoa eri asiakassuhteista ja tilastoi tiedot siten, ettd ne ovat tilaajien kaytetta-

vissa isannointipalvelujen kilpailutuksissa.
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7 Yhteenveto

Taloyhtiéihin on kohdistumassa uusia vaateita rakennusten ikadantyessa. Samanaikaisesti
myo6s asukkaiden vaatimustaso ja palvelutarve ovat kasvamassa, ja uudentyyppisten palve-
luiden tarve ja kysynta on voimistumassa. Edellda mainitut muutokset heijastuvat taloyhtioi-
den hallintoon ja sen merkitykseen. Erityisen voimakkaasti vaikutus suuntautuu isanndinti-
palveluiden kysyntaan ja palveluvalikoiman lisdamiseen, ja ne painottavat isanndinnin mer-
kitystd mutta myos asettavat yha voimakkaampia vaatimuksia isanndintipalveluiden sisal-
[6lle ja laadulle. Muutoksilla on my6s vaikutusta taloyhtion hallituksen toimintaan seka isan-

ndinnin ja hallituksen valiseen vuorovaikutukseen ja yhteistyohon.

Isdnnointipalveluiden laatua on tarkasteltava ennen kaikkea asukkaan ndakdkulmasta. Tall6in
keskeistd on asukkaan saama kokemus, joka pelkistettynd muodostuu seka itse palvelun lop-
putuloksesta etta palveluprosessin onnistumisesta. Isanndintipalveluiden keskeisena paa-
madrana on kiinteiston toimivuuden ja kayttokelpoisuuden, kunnon ja arvon ylldpito tai pa-
rantaminen seka kiinteiston avulla saatavien muiden hydtyjen tuottaminen eri intressiryh-
mille. Tama edellyttaa isanndinnin prosessiajattelun kehittymista, jossa keskeista on, etta
palveluun vaikuttavat tekijat suunnitellaan ja varmistetaan etukateen siten, etta palvelu on
vaatimusten mukainen. Palveluprosessilla tuotetaan asiakkaiden kanssa sovitut palvelut ja

ne muodostavat keskeisen osan isanndinnin toiminnasta.

Isanndintipalvelun tehtdvat ovat hyvin moninaiset, jolloin myds laatua on tarkasteltava use-
asta eri nakokulmasta. Isannointipalvelun laatua voivat arvioida hallituksen lisaksi asukkaat,
isannointiyritys itse ja myos kiinteistopalveluntuottaja. Lisdksi laatua voidaan mitata samas-
takin nakokulmasta eri mittareilla. Taloyhtion hallitus voi esimerkiksi arvioida isanndintipal-
velun laatua auditoinnilla ja tyytyvaisyyskyselylla. Keskeisia nakékulmia isannéintipalvelujen
laadun mittaamiseen ovat:

1. palvelun tekninen laatu auditoimalla

2. hallituksen tyytyvaisyys isanndintipalveluihin tyytyvaisyyskyselylla

3. osakkaiden ja asukkaiden tyytyvaisyys isanndintipalveluihin tyytyvaisyyskyselylla

4

kiinteistopalveluyrityksen tyytyvaisyys isanndintitoimintaan tyytyvaisyyskyselylla.

Isdnnointipalveluiden mittaamisella tavoitellaan:

— palvelutuotannon onnistumisen selvittamista ja siihen kytkeytyvaa palkkiomaksua

— toimenpide-ehdotusten tuottamista

— isannointipalveluun liittyvan tyytyvaisyyden tason selvittamista seka tyytyvaisyyden ke-

hittymisen seurantaa

Mittaamisen avulla isdnnoitsija saa tarkkaa tietoa omista vahvuuksistaan ja heikkouksistaan,
jolloin tdaman on mahdollista verrata omien asiakkaiden tyytyvaisyyden tasoa kilpailijoiden

ja markkinoiden keskimaardiseen asiakastyytyvdisyyteen. Lisdksi isannditsija saa keinon
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tunnistaa oman toiminnan kehityskohteita asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi. llman tas-
mallista ja vertailukelpoista mittaustulosta kehityskohteiden tunnistaminen on satunnaista

ja hajanaista.

Laadun mittaamisen tuloksia voidaan hyddyntda isanndintiyrityksen laatuperusteisessa pal-
kitsemisessa ja ndin kannustaa isanndintiyritysta toiminnan kehittamiseen. Vaikka laadun-
mittaamista ei kytkettdisikaan palkitsemiseen, niin jo pelkkd mittaaminenkin kehittaa toi-
mintaa tuomalla kehityskohteita esille. Laadun mittaaminen edesauttaa myos taloyhtion hal-
litusta kehittamaan omaa toimintaansa, silla osa mitattavista asioista kohdentuu myos talo-
yhtion hallituksen toimintaan. Tassa raportissa kehitettya laadun mittaamisen systematiik-
kaa on mahdollista hydédyntdda myds muiden palvelujen kuten kiinteistopalvelujen laadun
mittaamisessa.
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Liite 1. Hallituksen auditointilomake kerran vuodessa tehtavaan auditointiin

HALLITUKSEN LAATUAUDITOINTI KERRAN VUODESSA

Hallinnolliset tehtavat

Taloyhtiolla on ajantasalla oleva strategia

Pieni

Tehty S

Vakava
puute

Hallituksen kokoukset on pidetty

Kokouksista on laadittu poytakirjat

Poytakirjat on toimitettu osallistujille

Kokouksissa sovitut pdatokset on pantu kdaytantéon

Yhtiokokous on pidetty

Yhtiokokouksen kokouskutsu on toimitettu sovitusti

Kokouksesta on laadittu poytakirja ja toimitettu osakkaille

Yhtiokokouksessa sovitut paatokset on pantu taytantdon

Tiedottaminen

Osakas- ja asukastiedottaminen on ollut sdannollista

Kiinteistén sopimusasiat

Tehtyjen sopimusten toteutumista on seurattu sdannéllisesti

Hallituksen kokouksissa on kasitelty sopimusten tilannetta

Palveluntuottajat on kilpailutettu

Tietosuoja-, turvallisuus- ja vakuutusasiat

Tietosuojavelvoitteiden tdyttamisestd on huolehdittu lainsdaadannon
mukaisesti

Taloyhtiolld on ajan tasalla oleva tietosuojaseloste

Palo- ja pelastusmaaraysten toteutumisesta on huolehdittu

Taloyhtion avainhallinta on kunnossa

Isdnnditsija on tehnyt tarvittavat ilmoitukset vakuutusyhtidlle

Vahinkotapausten vaatimat selvittelyt on tehty

lImoitusvelvollisuudet

Tulorekisteriin on tehty tarvittavat ilmoitukset

Muut hallinnolliset tehtdvdt

Yhtion asiakirjojen arkistoimisesta on huolehdittu

Osakeluettelo on ajantasalla

Kaupparekisterissa olevat vastuuhenkildiden tiedot ovat ajantasalla

Osakeluettelon sahkdiseen merkintdan siirtymisesta on huolehdittu

Vuokraamistoimenpiteistd on huolehdittu

Hallitusta on tiedotettu taloyhtion tilojen vuokratilanteesta

Asukkaille ja osakkaille on annettu tarvittavat huomautukset ja ilmoituk-
set
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Taloushallinnon tehtavat

Talous-, vero- ja toimintasuunnittelu

Talousarvioehdotus on laadittu

Vastikekertymasta ja mahdollisista hairidista on raportoitu hallitukselle

Maksuvalmiuslaskelma on laadittu

Taloussuunnitelmissa on varauduttu rahoittamaan tulevat kunnossapito-
ja korjaustyot

Rahaliikenne

Taloyhtion laskut on maksettu ajallaan

Lainanhoitosuunnitelma on laadittu

Rahoitustilanteen muutoksista on raportoitu hallitukselle

Lainat on lyhennetty ja korot maksettu ajallaan

Lainatarjoukset on kilpailutettu

Vastike- ja kdyttokorvaussaatavien huomautukset on tehty ajallaan

Palkkiot ja palkat on maksettu ajallaan

Huoneistokohtaisiin mittareihin perustuvat laskutukset on tehty ajallaan

Kirjanpito ja tilinpddtds

Tilinpaatos on tehty

Tilintarkastus on tehty ajallaan

Viranomaisilmoitukset on tehty ajallaan

Veroilmoitus on tehty

Kiinteiston yllapidon tehtavat

Yllapitotaso ja korjaaminen

Yllapidon tavoitetasot on maaritelty

Huoltokirja on ajantasalla ja tarvittavat tiedot kirjattu

Kiinteisténhoidon jdrjestdminen

Kiinteistonhoidolle on asetettu laatutavoitteet

Kiinteistonhoidon sopimuksenmukaista on valvottu

Erikoislaitehuollot on tilattu ajoissa

Lammitysenergian, veden ja sahkénkulutuksia seurataan saanndllisesti ja
raportoidaan hallitukselle
Huoneistokohtaisia kulutusmittareiden luenta on sdaannollista

Kiinteistén ja rakennusten kunnossapito

Isdnnoitsija on raportoinut hallitukselle kiinteiston ja rakennukset kun-
nossapitotapeista
Korjausohjelma ja kunnossapitosuunnitelma on ajantasainen

Rakennuksen kunnon seuranta on sdannollista

Lahivuosien korjaustarpeet perustuvat riittaviin selvityksiin ja ovat pe-
rusteltuja
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Kunnossapitoon liittyvia tarkastuksia ja katselmuksia on jarjestetty sdan-
nollisesti

Energiatodistus on ajantasolla

Vuosikorjausten tilaus ja hallinnointi perustuu vuosikorjausohjelmaan

Tarvittavat vuosikorjaukset on tilattu

Korjaustoiden jarjestelyihin liittyvat asiat on perustellusti esitelty halli-
tukselle

Muutos- ja korjaustdihin liittyvien asiakirjojen arkistoimisesta on huoleh-
dittu

Kunnossapitotarveselvitys on paivitetty

Huoneistojen kunnossapito- ja muutostyét

Isdnnoitsija on valvonut osakkaiden huoneistokohtaisia kunnossapito- ja
muutostoista
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Liite 2. Hallituksen auditointilomake kerran kuukaudessa tehtdavaan auditointiin

ISANNOINNIN LAATUAUDITOINTILOMAKE

Taloyhtio:

TAMMIKUU Lieva Vakava
Tehty
puute  puute

Hallinnolliset tehtavat

Tilinpaatoksen ja toimintakertomuksen laatiminen aloitettu

Alkavan vuoden alustava talousarvio laadittu

Alustava lakisadteinen kunnossapitotarveselvitys laadittu

Lakisdateinen selvitys tehty tarvittaessa kunnossapito- ja muutostoista

Vastikelaskelma laadittu

Vakavan puutteen syy:

Taloudelliset asiat

Yhtion maksut ja lainojen korot ja lyhennykset on maksettu ajallaan.

Laskutukset on hoidettu ajallaan.

Vero- ja viranomaisilmoitukset on tehty ajallaan.

Vakavan puutteen syy:

Ylldpitoon liittyvat tehtavat

Lumitoista ja liukkaudentorjunnasta huolehdittu.

Tarvittavat lumenpudotukset tilattu ajallaan.
Tarkistettu:
- asuntojen sisdlampotilojen tasaisuus (+20-22 °C)

- patteriverkoston saatolaitteen toimivuus

- kdyttoveden saatolaitteen toimivuus

- tuuletusviemarien toiminta; sulatus tarvittaessa, jos ovat jadtyneet.

Vakavan puutteen syy:

Viestinta

Asukkaille ja osakkaille on jaettu asukastiedote, jossa kerrotaan

- lahestyvasta yhtiokokouksesta ja yhtion taloustilanteesta

- osakkaan oikeudesta saada asia yhtiokokouksen kasiteltavaksi

Vakavan puutteen syy:

Muu palaute tammikuulta:

Hallituksen puheenjohtajan kuittaus:

Nimenselvennys:

Pvm.:
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HELMIKUU

Tehty

Lieva

puute

Vakava
puute

Hallituksen tilinpaatoskokous pidetty

Talousarvion viimeistely tehty

Kunnossapitotarveselvityksen viimeistelty

Yhtiokokous valmistelu yhdessa hallituksen kanssa

Yhtiokokouskutsut Iahetetty liitteineen

Vakavan puutteen syy:

Taloudelliset asiat

Yhtion maksut ja lainojen korot ja lyhennykset on maksettu ajallaan.

Laskutukset on hoidettu ajallaan.

Vero- ja viranomaisilmoitukset on tehty ajallaan.

Vakavan puutteen syy:

Ylldpitoon liittyvat tehtavat

Lumitoista ja liukkaudentorjunnasta huolehdittu.

Tarvittavat lumenpudotukset tilattu ajallaan.

Kiinteiston turvallisuuskatselmus tehty (Alkusammutuskalusto ja palova-
roittimet, poistumistiet ja -merkinndt seka vaestonsuojelutilat kun-
nossa.)

Kosteiden tilojen kuntokatselmus ja -raportti tehty (mm. taloyhtion
sauna, pesutupa).

Vakavan puutteen syy:

Viestinta

Asukkaille ja osakkaille on jaettu asukastiedote, jossa

- muistutetaan yleisestd hatdanumerosta (112), paloturvallisuudesta ja
yhtion pelastussuunnitelmasta.

- tiedotetaan pyorakellarien siivouksesta ja ylimaaraisten tavaroiden ha-
vittamisesta kevaalla.

- Yhtiokokouskutsu toimitettu taloyhtion ilmoitustaululle, mikali yhti6-
jarjestyksessa niin maaritelty.

Vakavan puutteen syy:

Muu palaute helmikuulta:

Hallituksen puheenjohtajan kuittaus:

Nimenselvennys:

Pvm.:
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MAALISKUU

Hallinnolliset asiat

Tehty

Lieva

puute

Vakava
puute

Yhtiokokous on pidetty asianmukaisesti.

Yhtiokokouksen poytakirja on toimitettu.

Vakavan puutteen syy:

Taloudelliset asiat

Yhtion maksut ja lainojen korot ja lyhennykset on maksettu ajallaan.

Laskutukset on hoidettu ajallaan.

Vero- ja viranomaisilmoitukset on tehty ajallaan.

Vakavan puutteen syy:

Ylldpitoon liittyvat asiat

Sadevesikaivojen ja rannilammitysten toiminta tarkastettu sulamisve-
sien jaatymisriskin vuoksi.

Lumitoista ja liukkaudentorjunnasta huolehdittu.

Tarvittavat lumenpudotukset tilattu ajallaan.

Kellokytkimet on siirretty kesdaikaan ja tarkistettu, ettd ne toimivat.

Yleisten tilojen vesi- ja viemarikalusteiden kunto tarkistettu.

Sulku- ja saatéventtiilien kunto tarkistettu.

Veden, [ammon ja sahkonkulutus tarkistaminen ja vertailu aiempiin,
normeerattuihin lukemiin.

Vakavan puutteen syy:

Viestinta

Asukkaille ja osakkaille on jaettu asukastiedote, jossa

- lammon saadoista ja oikeista sisdlampdotiloista.

- avainturvallisuudesta ja asunnon pitdamisestd asutun nakoisena loma-
aikana

Vakavan puutteen syy:

Muu palaute maaliskuulta:

Hallituksen puheenjohtajan kuittaus:

Nimenselvennys:

Pvm.:
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HUHTIKUU

Hallinnolliset asiat

Tehty

Lieva
puute

Vakava
puute

Hallituksen kokouksen on valmistelu ja kokouskutsu lahetetty.

Hallituksen kokouksen poytéakirja on laadittu.

Hallituksen kokous on pidetty.

Hallituksen kokoonpanossa tapahtuneista muutoksista on ilmoitettu
kaupparekisteriin ja Kiinteistoliiton jasenrekisteriin.

Tilintarkastajille ja toiminnantarkastajille on ilmoitettu heidan valinnas-
taan.

Suunnitelma siitd, miten yhtiokokouksessa tehdyt paatokset pannaan
kdaytannossa taytantoon, on tehty.

Vakavan puutteen syy:

Taloudelliset asiat

Yhtion maksut ja lainojen korot ja lyhennykset on maksettu ajallaan.

Laskutukset on hoidettu ajallaan.

Vero- ja viranomaisilmoitukset on tehty ajallaan.

Vakavan puutteen syy:

Ylldpitoon liittyvat tehtavat

Ajoluiskien, raystdiden seka kattokaivojen sulatukset on kytketty pois
paalta.

Lumitdiden ja roudan aiheuttamat vauriot pihalla ja katolla on tarkis-
tettu ja tarvittavat korjaukset tilattu

Syoksytorvien toimivuus on tarkistettu ja tarvittavat korjaukset tilattu.

Kattokaivojen, rannien ja vesikourujen toimivuus on varmistettu.

Pihan kalusteiden ja leikkivalineiden kunto on tarkistettu ja tarvittavat
korjaukset tilattu.

Sadevesikaivojen hiekanerottimet tarkastettu ja huolto tilattu tarvitta-
essa.

Poisto- ja tuloilmakoneiden seka lammontalteenottolaitteiden toimi-
vuus tarkistettu ja suodattimien ja hihnojen vaihto tilattu tarvittaessa.

Yleisten tilojen ilmanvaihtoventtiilien ja raitisilmasaleikkéjen puhdis-
tuksen tilaaminen.

Lammitysjarjestelmien toiminnan tarkistaminen ja tarvittavien huolto-
toimenpiteiden tilaaminen.

Vakavan puutteen syy:

Viestinta

Asukkaille ja osakkaille on jaettu asukastiedote, jossa

- yhtiokokouksessa tehdyt paatokset ja niiden toteutusaikataulu

- uuden hallituksen kokoonpano ja yhteystiedot.

Vakavan puutteen syy:

Muu palaute huhtikuulta:

Hallituksen puheenjohtajan kuittaus:

Nimenselvennys:

Pvm.:
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TOUKOKUU

Hallinnolliset asiat

Tehty

Lieva
puute

Vakava
puute

Vakavan puutteen syy:

Taloudelliset asiat

Yhtion maksut ja lainojen korot ja lyhennykset on maksettu ajallaan.

Laskutukset on hoidettu ajallaan.

Vero- ja viranomaisilmoitukset on tehty ajallaan.

Vakavan puutteen syy:

Ylldpitoon liittyvat tehtavat

Pihan kevatkunnostustoista on huolehdittu.

Pihan puiden ja pensaiden leikkaamisesta on huolehdittu.

Talon rakennusosien, kuten ulko-ovet, lukitusjarjestelma ja ikkunat,
sekad pihan kallistusten tarkastettu ja tarvittavat korjaukset tilattu.

Paisuntajarjestelman, patteriverkoston seka kayttoveden saatdlaittei-
den ja putkiston vedenpaine tarkistettu lammityskauden paattyessa

Vakavan puutteen syy:

Viestinta

Asukkaille ja osakkaille on jaettu asukastiedote, jossa

- grillauksessa noudatettavista sadnnoista; esim. parvekegrillaus

- pihan pelisdadnndista

- kevattalkoista.

Vakavan puutteen syy:

Muu palaute toukokuulta:

Hallituksen puheenjohtajan kuittaus:

Nimenselvennys:

Pvm.:
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KESAKUU

Hallinnolliset tehtavat

Tehty

Lieva
puute

Vakava
puute

Mahdollinen valitilinpdatos tehty 30.6. mennessa.

Hallituksen ja isannoitsijan kesalomista ja kesdloma-ajan tuurauksista
sovittu seka kiinteisténhuollon kesdpalveluajoista.

Vakavan puutteen syy:

Taloudelliset asiat

Yhtion maksut ja lainojen korot ja lyhennykset on maksettu ajallaan.

Laskutukset on hoidettu ajallaan.

Vero- ja viranomaisilmoitukset on tehty ajallaan.

Vakavan puutteen syy:

Kiinteiston yllapitoon liittyvat tehtavat

Viheralueiden hoidon laatutaso varmistettu.

Viherhoidon kadyttépaivakirjan merkinnat tarkistettu (jos kdytossa).

Varmistettu, ettd lammityksen kesasulku on kiinni.

Lammonsiirtimen kayttéveden, automatiikan, pumppujen ja venttiilien
toiminta varmistettu.

Kayttéveden painetta sdaddetty tarvittaessa ja vakiopaineventtiilin toi-
minta tarkistettu.

Veden, lammon ja sahkon kulutus selvitetty ja vertailtu lukuja aiempiin,
normeerattuihin lukemiin.

Vakavan puutteen syy:

Viestinta

Asukkaille ja osakkaille on jaettu asukastiedote, jossa

- isdnndinnin ja kiinteistdhuollon kesan palveluajat

- se, miten taloyhtion hallituksen tavoittaa parhaiten kesdlomien aikana.

Vakavan puutteen syy:

Muu palaute kesékuulta:

Hallituksen puheenjohtajan kuittaus:

Nimenselvennys:

Pvm.:

45




HEINAKUU

Hallinnolliset tehtavat

Tehty

Lieva

puute

Vakava
puute

Vakavan puutteen syy:

Taloudelliset asiat

Yhtion maksut ja lainojen korot ja lyhennykset on maksettu ajallaan.

Laskutukset on hoidettu ajallaan.

Vero- ja viranomaisilmoitukset on tehty ajallaan.

Vakavan puutteen syy:

Kiinteiston yllapitoon liittyvat tehtavat

Viheralueiden hoidon laatutaso varmistettu.

Salaojajarjestelman toimivuus tarkistettu. Kaivot tyhjennys ja verkos-
ton pudistus tilattu tarvittaessa.

Sadevesijarjestelman seka sadevesi- ja erotinkaivojen toimivuus tarkis-
tettu ja kaivojen tyhjennys tilattu tarvittaessa.

Kattokaivojen tarkistaminen ja puhdistuksen tilaaminen tarvittaessa.

Kylmajarjestelmien ja lauhduttimien toiminnan tarkistaminen ja huol-
lon tilaaminen tarvittaessa.

Vakavan puutteen syy:

Muu palaute heindkuulta:

Hallituksen puheenjohtajan kuittaus

Nimenselvennys:

Pvm.:
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ELOKUU

Tehty

Lieva
puute

Vakava
puute

Hallituksen kokous on valmistelu ja kokouskutsu ldhetetty.

Hallituksen kokous on pidetty.

Hallituksen kokouksen poytakirja on laadittu.

Seuraavan tilikauden korjaushankkeiden suunnittelu on aloitettu.

Vakavan puutteen syy:

Taloudelliset asiat

Yhtion maksut ja lainojen korot ja lyhennykset on maksettu ajallaan.

Laskutukset on hoidettu ajallaan.

Vero- ja viranomaisilmoitukset on tehty ajallaan.

Vakavan puutteen syy:

Kiinteiston yllapitoon liittyvat tehtavat

Viheralueiden hoidon laatutaso varmistettu.

Ulkovalaistuksen toimivuus ja riittavyys on varmistettu.

Vakavan puutteen syy:

Viestinta

Asukkaille ja osakkaille on jaettu asukastiedote, jossa

- taloyhtion taloudellisesta tilanteesta

- kevaan yhtiokokouksessa paatettyjen asioiden toimeenpanon tilan-
teesta

- muista ajankohtaisista asioista.

Vakavan puutteen syy:

Muu palaute heindkuulta:

Hallituksen puheenjohtajan kuittaus:

Nimenselvennys:

Pvm.:
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SYYSKUU

Hallinnolliset tehtavat

Tehty

Lieva
puute

Vakava
puute

Taloyhtion strategian paivitys kdaynnistetty.

Mahdollinen syysyhtiokokous valmisteltu ja kutsuttu koolle.

Seuraavan tilikauden korjaushankkeet vahvistettu ja urakoitsijoiden kil-
pailutus aloitettu.

Vakavan puutteen syy:

Taloudelliset asiat

Yhtion maksut ja lainojen korot ja lyhennykset on maksettu ajallaan.

Laskutukset on hoidettu ajallaan.

Vero- ja viranomaisilmoitukset on tehty ajallaan.

Vakavan puutteen syy:

Kiinteiston yllapitoon liittyvat tehtavat

Kesavesien sulkeminen on varmistettu.

Lammitysjarjestelman toiminta varmistettu.

Patterien termostaattien toimivuus on varmistettu.

Syyslammitykseen siirtymisesta on huolehdittu.

Veden, lammon ja sahkon kulutus selvitetty ja vertailtu lukuja aiempiin,
normeerattuihin lukemiin.

Vakavan puutteen syy:

Viestinta

Asukkaille ja osakkaille on jaettu asukastiedote, jossa

- muistutetaan pelastussuunnitelmasta ja sen noudattamisesta

- ilmoitetaan syystalkoista.

Vakavan puutteen syy:

Muuta ajankohtaista

Syystalkoiden jarjestaminen

Vakavan puutteen syy:

Muu palaute syyskuulta:

Hallituksen puheenjohtajan kuittaus:

Nimenselvennys:

Pvm.:
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LOKAKUU

Tehty

Lieva
puute

Vakava

puute

Strategia on paivitetty

Varmistettu, ettd seuraavan vuoden kunnossapitohankkeiden suunni-
telmat ja kuntotutkimukset ovat edenneet odotetusti.

Vakavan puutteen syy:

Taloudelliset asiat

Yhtion maksut ja lainojen korot ja lyhennykset on maksettu ajallaan.

Laskutukset on hoidettu ajallaan.

Vero- ja viranomaisilmoitukset on tehty ajallaan.

Vakavan puutteen syy:

Kiinteistonhoito

Salaojajarjestelman toimivuus varmistettu.

Rannien ja syOksytorvien sulatuskaapeleiden kunto ja toimivuus var-
mistettu.

Kattokaivojen, raystaskourujen ja rannien eheys ja toimivuus varmis-
tettu. Puhdistuksessa huolehdittu ennen pakkasia.

Patteriverkoston saatolaitteiden toimivuus varmistettu.

Vakavan puutteen syy:

Viestinta

Asukkaille ja osakkaille on jaettu asukastiedote, jossa

- muistutetaan energiansaastoviikosta.

Vakavan puutteen syy:

Muu palaute lokakuulta:

Hallituksen puheenjohtajan kuittaus:

Nimenselvennys:

Pvm.:
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MARRASKUU

Tehty

Lieva
puute

Vakava
puute

Seuraavan vuoden talousarvion valmistelu on aloitettu.

Vakavan puutteen syy:

Taloudelliset asiat

Yhtion maksut ja lainojen korot ja lyhennykset on maksettu ajallaan.

Laskutukset on hoidettu ajallaan.

Vero- ja viranomaisilmoitukset on tehty ajallaan.

Vakavan puutteen syy:

Kiinteiston yllapitoon liittyvat tehtavat

Varmistettu, etta ajoluiskien seka raystaiden ja syoksytorvien sulatus-
kaapelit on kytketty paalle.

Lumitoihin on varauduttu.

Ulkovalaistuksen toimivuus ja riittavyys on varmistettu.

Vakavan puutteen syy:

Viestinta

Asukkaille ja osakkaille on jaettu asukastiedote, jossa on

- tietoa paloturvallisuudesta ja toimintaohjeet tulipalon varalle

- muistutus asukkaan velvollisuudesta hankkia palovaroitin tai -varoit-
timet; kehotetaan myds tarkistamaan varoittimien toiminta saannoélli-
sesti.

Vakavan puutteen syy:

Muu palaute marraskuulta:

Hallituksen puheenjohtajan kuittaus:

Nimenselvennys:

Pvm.:
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JOULUKUU

Hallinnolliset tehtavat

Tehty

Lieva

puute

Vakava
puute

Seuraavan vuoden korjausohjelma on laadittu.

Taloyhtion huoltosopimus ja siihen liittyvat ilmoitetut hinnankorotuk-
set on kayty lapi ja toimenpiteista sovittu.

Vakavan puutteen syy:

Taloudelliset asiat

Yhtion maksut ja lainojen korot ja lyhennykset on maksettu ajallaan.

Laskutukset on hoidettu ajallaan.

Vero- ja viranomaisilmoitukset on tehty ajallaan.

Vakavan puutteen syy:

Kiinteiston yllapitoon liittyvat tehtavat

Lumitoista ja liukkaudentorjunnasta huolehdittu.

Tarvittavat lumenpudotukset tilattu ajallaan.

Veden, lammon ja sahkon kulutus selvitetty ja vertailtu lukuja aiempiin,
normeerattuihin lukemiin.

Vakavan puutteen syy:

Viestinta

Asukkaille ja osakkaille on jaettu asukastiedote, jossa muistutetaan

- joulunajan ja uuden vuoden paloturvallisuudesta (erityisesti kynttil6i-
den polttaminen) ja lajittelusta

Vakavan puutteen syy:

Muu palaute joulukuulta:

Hallituksen puheenjohtajan kuittaus:

Nimenselvennys:

Pvm.:
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Liite 3. Hallituksen tyytyvaisyyden mittauslomake

HALLITUKSEN TYYTYVAISYYSKYSELY

Erittain Erittain

tyytyvdinen tyytymaton
Kuinka tyytyvdinen olette seuraaviin asioihin isan- En
Sintivritvk . 5 4 3 2 1 o0saa
nointiyrityksessanne: sanoa

1. Toiminta taloyhtion strategian laadinnassa ja toteut-
tamisessa?

Kommentti:

2. Toiminta taloyhtion talouden suunnittelussa ja hal-
linnassa?

Kommentti:

3. Toiminta taloyhtion hallinnollisten tehtadvien hoita-
misessa’?

Kommentti:

4. Toiminta taloyhtion kokousten jarjestamisessa?

5. Paatosten toimeenpano?

Kommentti:

6. Yhteistydn sujuvuus isdnnoitsijan kanssa?

Kommentti:

7. Iséannditsijan toiminta yhtion yllapitostrategian maa-
rittelyssa?

Kommentti:

8. Isdnnditsijan toiminta kunnossapitotarveselvityksen
laadinnassa?

Kommentti:

9. Iséannoitsijan toiminta huollon kilpailutuksessa ja val-
vonnassa?

Kommentti:

10. Isannoitsijan asiakaspalvelu?
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Kommentti:

11. Isannditsijan tavoitettavuus?

Kommentti:

12. Isannditsijan oma-aloitteisuus?

Kommentti:

Kehitysehdotuksia isannditsijalle:
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Liite 4. Osakkaiden ja asukkaiden tyytyvaisyyden mittauslomake

ASUKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Talla kyselylla selvitetdan taloyhtion asukkaiden kokonaistyytyvaisyytta taloyhtion toimintaan.
(Hallitus, isdnnointi, kiinteistopalvelut)

Oletko: Arvioinnin skaala

1. Hallituksen jasen 5 = Erittdin tyytyvdinen

2. Osakas 4 = Tyytyvdinen

3. Vuokralainen 3 = Neutraali suhtautuminen

2 = Tyytymaton
1 = Erittain tyytymaton

Erittdin Erittdin
tyytyvdinen tyytymaton

Kuinka tyytyvdinen olette seuraaviin asioihin taloyhtiGs- En
. . 5 4 3 2 1 osaa
sanne: sanoa

1. Taloyhtion hallinnon toimivuuteen kokonaisuutena?
Kommentti:

2. Taloyhtion taloudenhoitoon? | ‘ | ‘ | |
Kommentti:

3. Taloyhtién toiminnan suunnitelmallisuuteen kokonaisuu-
tena?

Kommentti:

4. Taloyhtion kiinteistdn tekniseen kuntoon?

Kommentti:

5. Taloyhtion yhtiokokouskadytantoihin?

Kommentti:

6. Taloyhtion asukasviestintaan?

Kommentti:

7. Kiinteiston yllapidon suunnitelmallisuuteen?

Kommentti:

8. Isdnnodinnin toimintaan?

Kommentti:

9. Siivouksen tasoon kiinteistdossdnne?

Kommentti:
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10. Ulkoalueiden puhtaanapitoon?

Kommentti:

11. Ulkoalueiden viheralueiden hoitoon?

Kommentti:

12. Lumitdiden hoitoon?

Kommentti:

13. Saunavuorojen varauskadytantoihin?

Kommentti:

14. Autopaikkojen vuokrauskaytantoihin?

Kommentti:

15. Pesutuvan varauskaytantoihin?

Kommentti:

16. Isannodintiyrityksen asiakaspalveluun?

Kommentti:

17. Kiinteistdpalveluyrityksen asiakaspalveluun?

Kommentti:

18. Isannoitsijan tavoitettavuuteen?

Kommentti:
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Liite 5. Kiinteistopalveluyrityksen tyytyvaisyyden mittauslomake

KIINTEISTOPALVELUYRITYKSEN TYYTYVAISYYSKYSELY

Erittdin Erittdin
tyytyvdinen tyytymaton
N o e cee 2o e En
Kuink vdinen ol As. XXX:n isdnnointiyrityksen
U. .a tyyfy dinen olette As.Oy sannointiyritykse I T P osaa
toimintaan: sanoa
1. Kokonaistyytyvaisyys isanndintiyrityksen toimintaan?

Kommentti:

2. Yhteistydn sujuvuus isannditsijan kanssa?

Kommentti:

3. Kiinteistopalvelun sisallon maarittelyyn?

Kommentti:

4. Laskujen maksamiseen ajallaan?

Kommentti:

5. Lisatoiden tilauskdytantoihin?

Kommentti:

6. Yllapitotoiminnan suunnitelmallisuuteen?

Kommentti:
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