Isanndinnin laatu ja
palveluntoimittajan valinnassa
kaytettavat tyokalut

| aatua iIsannointiin hallitusten
osto-osaamisella
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Mita laatu on ?

e Palvelun laatu
— toiminnallinen, tekninen, imagollinen

« Laadukkaan palvelun tunnusmerkkeja
— sopimuksen mukaisuus
— patevyys
— luotettavuus, uskottavuus
— Saavutettavuus
— NOpeus
— kohteliaisuus WA
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Palvelun laatu

e Palvelut ovat tyyplillisesti aineettomia,
prosessimaisia ja vaihtelevia

e Palvelu tuotetaan asiakkaan ja
palveluntarjoajan vuorovaikutuksessa

* Asiakas osallistuu palvelun tuotantoon

e Palvelun laatu on asiakkaan
subjektiivinen kasitys
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Palvelun laadun erityispiirteet

Palvelun laatu on sita, miten asiakkaat sen kokevat

Palvelun laatu on silloin onnistunut, kun asiakkaan
odotukset ja kokemukset vastaavat toisiaan.

Jos asiakkaan kokemukset ylittavat hanen odotuksensa,
asiakas yllattyy myonteisesti ja toteaa, etta hanen
kokemansa palvelu on parempaa kuin han odotti eli
hanen mielestaan laatu oli hyvaa

Jos odotukset ovat kokemuksiin verrattuna lilan
korkealla, niin hyvakin laatu koetaan huonoksi
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Hyva palvelun syntyminen

* Tunnettava asiakkaiden tarpeet ja odotukset

» Palvelun siséllon ja palveluprosessin
vastattava asiakkaiden tarpeita ja odotuksia

= Palvelun viestinnan oltava tasapainossa
nalveluiden toteutuksen kanssa

» Palvelu pitaa toteuttaa niin, etta se vastaa
asiakkaiden odotuksia

= Palvelua toteutettava suunnitelman mukaan
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Kohtaavatko odotukset ja
kokemukset?
Kalevan juttutuvasta 20.11.2008 poimittua

Oletko tyytyvalnen taloyhtiosi
Is&nnoitsijaan?

"Mina olen hyvin tyytyvainen ja kasittaakseni
myO0s koko talon vaki.
Han pitaa kokoukset santilleen, on saanut

pidettya vastikkeet alhaisina eika itsekaan
ole kovin kallis. Voisin suositella muillekin”

Nimimerkki: Talon asukas
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Laadun tuottaminen

Prosessit

— Laatujarjestelma, kehitysty0, jarjestaytyminen,
auktorisointi

Henkilokunta - koulutus, ihmissuhdetaidot

Kumppanit ja verkosto

Johtamismenetelmat

— Hallitustyon jarjestely, viestinta

Hankintaosaaminen

— Markkinoiden hallinta, suorahankinnat luotettavalta
verkostolta, kilpailuttamisosaaminen, valvonta ja

virheisiin reagointi
Is&nnointiliiton toimitusjohtaja
Tero Heikkila sopimushallinta
ja osto-osaaminen kiertue



Laadun mittaaminen

 Miten laatu erottuu iIsannoinnissa?
— aslakastyytyvaisyysmittaukset
e Hallitus, asukkaat
— referenssit

— sopimuksen sisallon ja laadun saannollinen
paivittaminen

Isannaintiliiton toimitusjohtaja
Tero Heikkila 2007 sopimushallinta
ja osto-osaaminen kiertue
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o Isanndintipalvelun sisaltd maaritellaan
Is&nnaointisopimuksessa.

e Yleisesti palvelu sisaltad mm. juoksevien asioiden hoitoa,
operatiivista johtamista ja asukaspalveluiden
jarjestamista

« Toimivalle johdolle annettava riittavat mahdollisuudet
hoitaa tehtavaansa

e riittavat resurssit
« selkea tyonjako hallituksen ja isannaitsijan kesken

e Isannditsijan ydintehtava on johtaa taloyhtiota hallituksen
kanssa. Tukiorganisaatio palvelee osakkaita ja asukkaita.

Isanndintiliiton puheenjohtaja
Mikko Peltokorpi 2007 AKHA-paivilla
Lahde: Hyva hallintotapa taloyhtiossa
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Mita iIsannointitoimistolle
maksettavalla rahalla saa?

Esimerkki

Is&nnointipalvelun hinta | 500 €/kk
sis. alv 22%

Palvelun hinta ilman 410 €/kk

veroa

Is&dnnditsijan palkan 40%,

osuus 164 €/kk

Is&nnaitsijan bruttopalkka | 3000 €/kk

Palkka siséltden 5250 €/kk

sivukulut

Is&dnnditsijan tuntipalkka | 33 €

(jakaja 158)

Is&nnditsijan tydaikaa 5 tuntia

taloyhti6lle/kk

Esimerkissa on lahdetty siitq,
etta vahvasti tukiorganisaatioon
tukeutuvassa isannainti-
yrityksessa voidaan yksittaisen
isdnnointikohteen tuotoista
kohdistaa isannditsijalle vain
40% tukiorganisaatiolle
jdadessa loput 60%.

Laskelma ei sisalla katetta
lainkaan.

On siis syyta tarkkaan miettia
mihin ja miten yhteinen aika
kaytetaan.

Is&nnaointiliiton puheenjohtaja
Mikko Peltokorpi 2007 AKHA-paivilla



Kilpailuttamista edeltavat toimet

* nykyisen sopimuksen ja palvelun
toimivuusarviointi

* nykyisen sopimuksen paivittaminen

* JOS sopimuspaivitys el onnistu
yhteisymmarryksessa

=> harkittava isannointipalveluiden
Kilpailuttamista
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Kilpailuttamista edeltavat toimet

Strategiasta johdetaan tavoitteet
=> ensin luotava kiinteistolle strategia

=> kun Kiinteiston strategia selvilla,
sen mukaisesti sita tukevat
tavoitteet kiinteistojohdolle

Suunnitelmallinen kiinteistostrategia
- el lyhytjanteista kustannusajattelua

- kokonaistaloudellisuus (elinkaart)
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Palvelutarpeiden maarittelyyn vaikuttaa

e KiinteistOn ja sen tilojen kayttotarkoitus

e kiinteistolla olevat rakennukset ja niilden
altetekniset ominaisuudet

e rakennusten ika ja kunto
e KiinteistOn kayttajien tarpeet

e Viranomaisten ja lainsaadannon
vaatimukset

=> palvelutehtavaluettelo
Ja mitoitus
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Kilpailuttamisprosessi — miten etenee
jJa millaisia vaiheita hankkeessa on?

* Ennen tarjouspyyntoa tehtavat toimenpiteet
e Tarjouspyynnon sisallon maarittely

e Tarjousten vertailu

e Sopimusneuvottelut

e Sopimuksen laadinta ja toimeenpano

e Sopimuksen alkaiset toimenpiteet

=> [aadun hallinta ja
varmistus tahtaimena
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Kilpailutusprosessi: Ennen tarjouspyyntoa

» Palvelun tarjoajien kartoitus — toimintakyky,
referesssit, yhteiskunnalliset velvoitteet jne.

* Kilpailutuksen menettelytavoista paatokset

« Palveluntoimittajan valintakriteerien
maarittely -> haluttujen asioiden painotus

e Tarjouspyynnon liitteiden valmistelu,
-> tehtavasisallot ja —maarittelyt selkeiksi

=> Pyrkimys tarjousten vertailukelpoisuuteen
ja haluttuun laatutasoon
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Kilpailutusprosessi: Tarjouspyyntomaarittelyt

e Tarjouspyynto on yksi sopimusasia

Kirja!

« Kuvataan mahdollisimman tarkasti |

a

yksiselitteisesti ne tehtavat ja toimenpiteet,
joista tarjousta pyydetaan -> oikea mitoitus

e Tarjoajien tasaveroinen kohtelu, sama tieto
kaikille tarjoajille tarjousten laatimiseksi

e Sopimukseen sisaltyvat tehtavat
vs. erillisveloitettavat tyot

 Tilaajan tahdon maaritys!
=> sita saa mita tilaa....
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Kilpailutusprosessi: Tarjousten vertailu

e Kun tarjouspyynnat liitteineen tehty huolella
Ja mietitty mita tilataan, voidaan tarjouksia
vertailla myos halutun laadun osalta

* Yhtenaisen tarjouspyyntolomakkeen kaytto
parantaa vertalltavuutta

» Halvin tarjous el kokonaistaloudellisesti
aina edullisin - kk-palkkio vs. erillisveloitus

e Tavoitteena pitkaaikainen kumppanuus
=> tilaajan ja tuottajan etu
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Kilpailutusprosessi: Sopimusneuvottelut

 Neuvotteluissa varmistetaan, etta
sopljaosapuolet ymmartavat sopimuksen
ehdot samalla tavalla

» Tavoitteena tulkinnanvaraisuuksien
poistaminen ja ristiriitaisuuksien ehkaisy

e Tasmennykset jJa muutokset kirjattava seka
liitettava sopimusasiakirjoihin!!!

o |ltalypsy el kuulu hyvaan kauppatapaan

=> Parempi sopia etukateen kuin
riidella jalkikateen...
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Kilpailutusprosessi: Sopimuksen laadinta

 Kumppanin valintapaatos

e Laadinta — sopimusteksti, liitteet ja jarjestys
o Allekirjoitus — voimaanastuminen

e Taytantoonpano — kohteen "haltuunotto”

* Tiedottaminen asukkaille infoa mita tilattu,
myohemmin henkiloiden vaihtuessa tiedon
kuljettava uusille toimijoille (hallitus)

=> ken leikkiin ryhtyy se leikin kestakoon...
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Kilpailutusprosessi: Sopimuksen aikana

e |Isannodintipalvelun ostaminen on jatkuva
prosessi -> se el paaty sopimuksen tekoon

e Sopimuksen yllapitaminen ja seuranta

» Laaduntarkkailu molemmin puolista

* Yhteydenpitomenettelyjen toimivuus

e Raportoinnin tapa ja maara sopimuksessa
« Reklamointi, kehityspalaverit

o Asiakastyytyvaisyyskyselyt
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Kumppanuus — mita se on?

Puhutaan paljon tarkoittaen hyvinkin erilaisia
asioita, eika aina kyse ole todellisesta
kumppanuudesta ja sen merkityksesta.

Milloin on kyse aidosta kumppanuudesta?
 molemminpuolinen hyoty (win-win)

« kumppaneiden valinen riippuvuussuhde ja
Keskinainen luottamus

* pitkaaikainen yhteistyo (pitkajantejsyys)
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Isannointipalvelujen laatu

e | aatu on valintal

 Tilaajan mietittava haluttu laatutaso jo
ennen tarjouspyyntojen laittamista

e Laadun varmistus ja seurantamenettelyt
sovittava etukateen

e Laadun parantaminen sopimuskauden aikana
on mahdollista sopimusta paivittamalla
=> valkuttaa hintaan luonnollisesti!

» Hyvasta laadusta kannattaa maksaa
- huonoa el kannata sietaa, jos sita el ole tilattu!
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Tilaajan selvitysvelvollisuutta koskeva laki

el koske jos tyoskentely kestaa alle 10 tyGpaivaa ja
arvo alle 7.500 euroa (alv 0 %) vuodessa

e selvitykset annettava ennen sopimuksen tekemista,
max 3 kuukautta vanhoja

1. merkinnat ennakkoperintarekisteriin,
tyonantajarekisteriin ja arvonlisavelvollisten
rekisteriin oltava kunnossa

2. kaupparekisteriote
3. todistus verojen maksusta tai verovelkatodistus

4. todistukset elakevakuutusten ottamisesta ja
elakevakuutusmaksujen suorittamisesta

5. selvitys sovellettavasta tyoehtosoplmuksesta tai
keskeisista tyoehdoista
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TyoOkaluja palveluntoimittajan
valintaa varten
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TyoOkaluja — sopimuksen pohjaksi

e Isannaoinnin yleiset sopimusehdot ISE 2007
— mm. www.taloyhtio.net/hallinto/isannoitsija

— Jjulkaistu marraskuussa 2007, korvasi aiemman

KH & | YSE 2000:n
— Sisaltd mm:
o Sopimussuhteen yleisia periaatteita
e Sopimuksen siirto, alihankkijan kaytto, sopimuksen
muuttaminen, hinnantarkistus, sopimuksen
voimassaolo ja paattaminen, tietoturvallisuus,
vahingonkorvausvastuu, asiakirjojen , 4.
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TyoOkaluja — sopimuksen pohjaksi

e Hyva Isannodintitapa HIT

— ISA, Isannadintiliitto ja Kiinteistoliitto yhteistyossa
— Www.isa-yhdistys.org
— HIT uudistettu eettisiksi ohjeiksi syksylla 2008

o |ISE 2007 kayttoon ja siksi HIT uusittu
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http://www.isa-yhdistys.org/

TyoOkaluja - sopimus

o Sopimushallinnan tyokalut
— www.Kliitto.fi/sopimushallinta
e Sisalto
— KiinteistOstrategia ja tavoitteiden asettaminen
— Yllapitotason maarittely ja kriteerit
— Palvelutuotteet ja sopimusohjelma
— sopimuslomakkeet
e tarjouspyynto, tarjous, sopimus
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http://www.kliitto.fi/sopimushallinta

TyoOkaluja - sopimus

e Asunto-osakeyhtion
Isannointitehtavaluettelo
(Kiinteistbalan Kustannus Oy, 2005)

— tehtavaluettelo, selitysosa, HIT
e VVuokratalon Isannointitehtavaluettelo
(Kiinteistoalan Kustannus Oy, 2004)
o Sopimuslomakkeet

— tarjouspyynto, tarjous, sopimus
(Kiinteistoalan Kustannus Oy,
KH Net / Rakennustieto Oy) il RvetastourTo




TyoOkaluja - sopimus

e |sannoitsijan tyosuhteen pelisaannot
(Suomen Isannaointiliitto ry)
— ohjeistus rekrytoinnista
— Isannaitsijan tyosuhteen eettiset saannot
— Isannoitsijat tyosopimuksessa sovittavia
asioita
— www.isannointiliitto.fi/materiaalit/oppaat
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TyoOkaluja - kirjallisuutta

 Grass-Heino-Kailvanto-Kulomaki:
Hyva hallintotapa taloyhtiossa

* Ingman-Haarma: Tehokas Isannditsija

o Kaari-Kalvanto-Kanerva-Kuhanen:
Kiinteiston asiakirjaopas

o www.taloyhtio.net
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