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"Verkosto on kaiken A ja O”

Hyvin onnistuvan isannointityon mallitus




Kiinko on yhteisnimi Kiinteistdalan Koulutussaéatidlle ja Kiinteistdalan Koulutuskeskus Oy:lle.
Kiinko tarjoaa lisa- ja taydennyskoulutusta sekd ammattitutkintoja kiinteistGalan ammateissa
toimiville ja alalle hakeutuville. Koulutuksen kohderyhmiin siséltyy mm. toimihenkil&ita,

asiantuntijoita ja yritysten johtoa.

Koulutusalueet

isdnnointi,
taloushallinto
ja asuminen

asiakaspalvelu,

viestinta ja
tietotekniikka

liikkeenjohto,
kiinteistoliiketoiminta
ja kansainvalistyminen

Kiinteistéalan Koulutussaatio

Kiinteistdalan Koulutussaation toiminta-ajatuksena on olla kiin-
teistéalan johtava ammatillinen ja tydelaméan koulutusyksikkd.
Koulutuksen toteuttamisessa tehdaan yhteis-ty6ta seka koti-
maisten etta kansainvélisten oppilaitosten seké korkeakoulu- ja
yliopistoyksikoiden kanssa.

Saatidn toiminta on yleishyddyllista. Vuoden 1993 alusta kou-
lutustoiminnasta on vastannut Kiinteistdalan Koulutussaation
ammatillinen oppilaitos, joka on opetushallituksen valvoma
valtakunnallinen erikoisoppilaitos. Ammattitutkintokoulutus on
osa virallista koulutusjarjestelmaa. Muu pitkakestoinen koulutus
on osa toimialan siséaista tutkintojéarjestelmaa.

rakennuttaminen
ja yhdyskuntatalous

Kiinteisténvalitys
ja -arviointi

kiinteiston
kunto ja yllapito

Kiinteistoalan Koulutuskeskus Oy

Koulutuskeskus on toiminta-ajatuksensa mukaisesti johtava
kiinteistdalan ajankohtais-koulutusyksikkd. Koulutustoiminta
on jatko-, uudelleen- ja tdydennyskoulutusta. Toimin-taan kuu-
luu julkisten koulutusten, tilauskoulutusten sek& seminaarien
jarjestaminen. Paatoimialansa lisdksi Koulutuskeskus tarjoaa
konsultointi - ja henkilostévalintapalveluja, harjoittaa alan
tutkimus- ja kustannustoimintaa seka jarjestaa alaan liittyvaa
kansainvdlisté koulutusta.
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1 Tutkimuksen kuvaus

Té&ssa tutkimuksessa mallitettin hyvin tydss&an onnistuvia
isannoitsijdita tavoitteena saada selville mité he onnistuessaan
tekevét, kuinka he sen tekevat ja kuinka tydnsa ajattelevat.
Jonkun asian osaamisessa on aina tietoinen puoli ja hiljaisen
tiedon puoli, ns. tacit knowledge. Mallittamistutkimuksessa
etsitddn onnistuvan toiminnan mallia ja pyritddn saamaan
mukaan myds mallitettavien hiljaista tietoa. Hiljaista tietoa voi
saada esiin eri tavoin (menetelmista kts. Toivonen & Asikai-
nen, 2004).

Mallitettavana oli kolme isénnéitsijad. Malleja valittaessa
kriteerein& olivat:
@ hyva palaute asiakastyytyvaisyyskyselyissé
usean vuoden ajalta

@ toiminta on taloudellista ja tehokasta seka
asiakkaiden ettd oman tydnantajan kannalta

@ he toimivat sopusoinnussa oman
tybyhteisdnsé kanssa

Mallit

Malli numero 1:

— nuori mies, 3,5 vuotta isannditsijana, sitd ennen
2,5 vuotta isanndinnin oppisopimuskoulutuksessa,
sitd ennen kiinteisténhuoltoalalla

Malli numero 2:
— nainen, 17 vuotta tayspaivaisena isdnnditsijana,
sitd ennen 9 vuotta osapéivaisena

Malli numero 3:
—nainen, 20 vuotta isdnnditsijana, vimeiset 3 vuotta
kiinteistoalaan liittyvissa kehittdmistehtévissa

2 Isannoitsijan tyon lyhyt kuvaus

Tydhon liittyy juridinen puoli (lakien noudattaminen, sopimukset
jne.), taloudellinen puoli (kilpailutukset, budjetointi ja budijetin
seuranta, kirjanpito jne.) ja talon teknistd hoitoa (huoltoa,
kunnossapitoa, korjauksia jne.). Isdnnditsijan tarvitsee tietéda
paljon, mutta han ei voi tietdd kaikkea. Siksi on térkeaté tietéa
mista voi hakea tietoa. Samoin tarkeata kartuttaa tietojaan
koko ajan.

Isannoitsijalla on tydssaan monta roolia:
@ Hén on talonhoidon asiantuntija ja tietaé usein
enemman kuin maallikoista koostuva hallitus.
On kaikkien edun mukaista saada hanen
tietdmyksena taloyhtién kayttéon.

@ Han on kiinteistdn toimitusjohtaja, joka toimeen-
panee hallituksen paatdkset. Tassa han on aktiivinen
toimija ja samalla taloyhtién hallituksen alainen.

@ Lisaksiisannditsija on kaytanndssé monella tavalla
yhteisty6n rakentaja, jotta tehtavat mita taloyhtion
hoitoon kuuluu, saadaan ratkaistua. Mita paremmin
yhteisty® pelaa eri suuntiin (hallitus, palveluverkosto),
sitd paremmin asiat saadaan hoidettua.

Isannditsijan tydaika on toisaalta melko ohjelmoitua ja toisaalta
aina tulee yllatyksia. Isannditsijan tydssé on valtavasti erilai-
sia asioita ja tehtavia, "tyd koostuu silpusta”. Lakisdateista
tekemisté on paljon. Sen lisdksi kullakin taloyhtiélla on omia
tavoitteitaan. Asukkailla ja osakkailla on omia toiveita, huolia
ja murheita. Taloa konkreettisesti hoitava palveluverkosto
(huoltoyhtid, siivous, korjaukset jne.) on moninainen. Siita
tulee isénnditsijdlle monia tehtévia: yhteydenottoja, kokouksia,
neuvotteluja. Yhdelld isénnéitsijalla on noin 20 taloyhtiéta hoi-
dossaan, joissa kussakin on omat meneilldan olevat asiansa ja

oma tapansa hoitaa asioita. Isénngitsijalla on joku tapa pitaa
tama kokonaisuus hallinnassa, etta han tietda missa mennaan,
milloin on aika hoitaa mik&kin asia ja mik& on olennaista (mitka
asiat on hoidettava ensisijaisesti) ja mika vahemméan tarke&ta
(mitké& voivat kiireessa odottaa).

Isannaitsijan tyd on pitkadjanteista taloyhtidn hoitoa ja kunnos-
sapitoa. Monet talon hoitoon liittyvat asiat ovat pitkakestoisia.
Siksi tydhdn kuuluu jatkuvasti iso joukko keskenerdisia asioita.
Hoidettavien asioiden valmistelu kestaa, samoin itse tyévaihe.
Viivastyksia voi tulla. Isannditsija tietdd missa minkakin asian
osalta mennaan (onko jokin tyd valmis, lykkéantyyko se jne.)
ja han osaa vieda asiat loppuun, vaikka ne saattavat kestaa.
Isannoitsija ajattelee taloa hoitaessaan pitk&janteisesti ja
ennakoiden ja rakentaa palveluverkkoa, joka hoitaa taloa
laadukkaasti, talon ikvaiheeseen sopivasti ja pitkalla tahtai-
mella edullisesti.

Suurin osa edelld kuvatusta tydsta toteutuu yhteistydssé asuk-
kaiden/osakkaiden ja palvelujentarjoajaverkoston kanssa.
Puhelin soi, kokouksia ja tapaamisia on paljon, is&nnaoitsija
kay hoidossaan olevissa kiinteistdissé tarkistuskéynneilla
tai seuraamassa meneilldén olevaa korjausta tai muuta pro-
jektia. Yhteistydhon tarvitaan hyva kontakti ja riittdva maara
luottamusta. Is&nnoitsijé tekee suurelta osin “ihmistydta” tai
vuoro-vaikutustyota.

Kiinkon teettdman Iséanndinnin ammattitutkimus 2006:n mu-
kaan asiakaspalvelun tehtavat ovat tydssé keskeisid. Asiakas-
palvelu ja kokoukset valmisteluineen vievat tydajasta 50-60%.
Saman selvityksen mukaan tyén ongelmat liittyvat iltakoko-
uksiin ja ajank&yttdon ylipdatédan. Tydssé jaksamisen teema
on myds ajankohtainen.



3 Tiivistelma tuloksista

Tassa luvussa kuvataan tiiviisti, mitk& ovat olennaiset osat
hyvin tydssaan onnistuvan isannditsijan tydssa. Tydhon kuu-
luu tietenkin monia asioita, mutta tdss& nostetaan esiin ne
asiat, jotka mahdollistavat hyvan ja laadukkaan tydtuloksen.
Hyvalla tyotuloksella tarkoitetaan edella olleita mallien valin-
nan kriteereitd: hyva palaute asiakas-tyytyvaisyyskyselyissa
jatkuvasti usean vuoden ajalta, sekad asiakkaiden ettd oman
tybnantajan kannalta taloudellinen ja tehokas toiminta, kyky
toimia sopusoinnussa oman tydyhteisénsa kanssa.

3.1 Tehtavat ja keinot

Tarkeimmat tehtavat: Isanndinnin kova ydin

Hallitukseen tutustuminen, hallituksen

ty6skentelyn kdynnistdminen

Kun is&nnoitsija onnistuu tassa, hallitus alkaa tydskennella
ja tehda paatoksia kuinka he haluavat taloyhti6ta hoitaa ja
kehittaa.

— kuinka —» kts luku 4.4.

Asiakkaat: "Talon hoito on ennen kaikkea ty6ta ihmisten
kanssa”

Palveluverkoston keraaminen, pyorittaminen

ja kehittdminen.

Palveluverkosto on isénnditsijan tarkein tydkalu, se tekee
kaikki kaytannon ty6t talon hoidossa.

— kuinka — kts luku 4.5.

Verkosto: "Verkosto (yhteistydkumppanit) on kaiken A ja O”

KUVIO 1: Tarkeimmat tehtavat: isdnndinnin kova ydin

s

Hallitukseen
tutustuminen,
hallituksen tydsken-
telyn kdynnistéminen,

hallitus tekeméaan
paatodksia

Mallissa on kaksi tasoa. Ensin luetelleen ne keskeiset teh-
tavat, joiden hyva hoitaminen johtaa hyvaan tyotulokseen.
Nama keskeiset tehtdvat muodostavat “Isanndinnin kovan
ytimen”. Sitten luetellaan ne keinot, joilla néiden tehtévien
hyvéa hoito mahdollistuu.

Tamaé tiivistelma on mité — tason kuvausta (mité isédnnaéitsija
tekee). Kunkin kohdan yhteydessa on viittaus siinen, mista
raportin osasta I0ytyy siihen littyva kuinka — kuvaus (kuinka
ko. asia on mahdollista saada aikaiseksi, miten asia kannattaa
gjatella ja kuinka kannattaa toimia).

Luottamuksen rakentaminen taloyhtié6n

ja palveluverkostoon péin.

Isénnaoitsijan tyd on suurelta osin yhteisty6ta taloyhtion ja
palveluverkoston kanssa. Mité paremmin yhteistyd sujuu,
sen paremmin taloa voidaan hoitaa. Yhteistyd sujuu parhai-
ten, kun isannditsijaan luotetaan.

— kuinka —» kts luku 4.6.

Luottamus: "Luottamus on kovinta valuuttaa”

Nama kolme asiaa muodostavat kokonaisuuden, jossa kaikki
vaikuttavat toisiinsa, kts. kuvio 1. Mit& paremmin kukin niista
saadaan toimimaan, sen isompi mydnteinen vaikutus sill& on
muihin tekijdihin. Sama toisinpain: jos hallitus ei ala tydsken-
nelld, talon huolto ja hoito vaikeutuu. Jos palvelujariestelméa
ei saada kerattya ja kehitettyd, talon huolto tulee vaikeaksi ja
usein kalliiksi. Jos luottamusta ei ole, on vaikea saada aikaan
paatoksia tai ratkaisuja ongelmiin.

Palveluverkoston
keradminen,
pyoérittdminen ja

kehittAminen

Luottamuksen
rakentaminen,

taloyhtiéon ja
palveluverkostoon




Milla keinoilla?

Tieto:

isannoitsijalla on tietoa monelta eri alueelta, mutta han ei
voi tietéa kaikkea. Siksi han taydentaa tietojaan koko ajan.
Is&nnditsijé on aktiivinen tiedon etsija ja kerdgja.

— kuinka —» kts. luku 4.1.

Tieto ” ... is@nndinti on jatkuvaa tiedon kartuttamista ...”

Asiat jarjestyksessa:

isdnnaitsija on jasentanyt tydnsa mielessaan (mik& on
olennaista). Sen liséksi hanelld on joku toimiva
muistiinpano- ja arkistointijarjestelma, niin ettd han
muistaa asiat ja 16ytaa tarvittavan.

— kuinka —P kts. luku 4.2. Selkeytta kaaokseen

Aktiivinen: isannoitsija on

aktiivinen, aloitteellinen toimija:

han kay paikalla, ottaa yhteyksia ja osaa neuvotella asioista
syyttamatta, niin etta ratkaisuja ja sopimuksia syntyy.

— kuinka — kts. luku 4.3. Isé&nnditsija on aktiivinen toimija

KUVIO 2: Hyvén isannéinnin keinot

Vuorovaikutustaidot:

keskeistd on osata rakentaa hyva kontakti ja luottamus,
saada aikaan keskustelua ja paatoksia, osata puuttua
ongelmiin yhteistybhengessa ja ratkaisuja etsien
(syyttamatta ja loukkaamatta).

— kuinka —» kts. luku 4.4.

Asiakkaat: "Talon hoito on ennen kaikkea ty6ta inmisten
kanssa”

Ajattelutapa: isdnnditsija ajattelee

kutakin paatosta tulevaisuuden kannalta:

sopimukset, ongelmien ratkaisu, palveluverkoston
kehittdminen tehdaéan niin, etta jatkossa ko. asia hoituu
paremmin, sujuvammin ja taloudellisemmin

— kuinka —» kts. luku 4.7.

Ajattelutapa ja taloudellisuus: "Kokonaisuuden ennakointia,
niin etta asiat eivat enaa kaadu paalle”

Omasta jaksamisesta huolehtiminen:

Isénnoditsijan tydssé on muutamia haasteita (mm. asioiden
maard, hankalat asiakastilanteet, ongelmiin puuttuminen
jne.) joihin kunkin is&nnditsijan on tarkeata 16ytaa omat
toimivat ratkaisut, ettad jaksaa tehda tyotad uupumatta

— kuinka —» kts. luku 4.8. Tydssa viihtyminen ja jaksaminen
Keinoista, kts. kuvio 2.

Ajattelutapa
(ennakointi)

Asiat
jarjes-
tyksessa

Hallitukseen
tutustuminen,
hallituksen
tydskentelyn
kéynnistdminen

Tiedon
keruu

Palveluverkos-
ton keraaminen,
pyérittdminen ja

kehittaminen

Luottamuksen

rakentaminen,

taloyhtiéon ja
palveluverkostoon

Vuoro-
vaikutus-
taidot

Oma

jaksaminen

Jos joku keinoista puuttuu, isanndinti alkaa kayda vaikeaksi. llman vuorovaikutustaitoja isdnnaoitsijan on vaikea kayda kaikkia
tarvittavia neuvotteluja ja sopia asioista. Jos asiat eivat pysy jarjestyksessa, isannoitsijé ei ehdi tekemaan asioista ajoissa.
Jos han ei ennakoi tulevaisuutta sopimuksia tehdessaan, han ei pysty kehittdmaén isénnaintia jne.



3.2. Myonteiset kehat

Kukin edella listatuista hyvan is&nndinnin keskeisista tehtavista
ja onnistumisen keinoista vaikuttaa muihin. Kun oma jaksa-
minen on kunnossa, parjad paremmin asiakastilanteissa. Kun
on hankkinut tietoa tarpeeksi, on helpompi ottaa yhteyksia
palveluntuottajin. Kun vuorovaikutustaidot ovat kunnossa,
on helpompi parjaté taloyhtion hallituksen kanssa jne. Syntyy
myoénteisid kehid. Kun niita syntyy riittavasti, normaali perus-
isannointi alkaa sujua ja yllattaviin tilanteisiin ja kehittamiseen
ja& enemman aikaa ja resursseja.

KUVIO 3: Myédnteiset kehat: oma jaksaminen

Alla on muutama kuva, joihin on hahmoteltu mihin pain vai-
kuttaa, kun oma jaksaminen on kunnossa (KUVIO 3), kun
vuorovaikutus on kunnossa (KUVIO 4) ja kun asiat pysyvat
jarjestyksessa (KUVIO 5).

Ajattelutapa
(ennakointi)

Asiat
jarjes-
tyksessa

Hallitukseen
tutustuminen,
hallituksen
tyéskentelyn
kdynnistdminen

Palveluverkos-
ton keraaminen,
pydrittdminen ja

kehittaminen

Luottamuksen

rakentaminen,

taloyhtiéon ja
palveluverkostoon

Vuoro-
vaikutus-
taidot

jaksaminen




KUVIO 4: Myoénteiset kehat: vuorovaikutustaidot

Ajattelutapa
(ennakointi)

Asiat
jarjes-
tyksessa

Hallitukseen
tutustuminen, Palveluverkos-
hallituksen ton keraaminen,
tydskentelyn pyérittdminen ja
kaynnistaminen kehittdminen

Luottamuksen

rakentaminen,

taloyhtiéon ja
palveluverkostoon

pain

Vuoro-
vaikutus-

taidot

jaksaminen




KUVIO 5: Myoénteiset kehét: asiat jarjestyksessa

Ajattelutapa
(ennakointi)

Asiat
jarjes-
tyksessa

Hallitukseen
tutustuminen,
hallituksen
tydskentelyn
kéynnistdminen

Palveluverkos-
ton keraaminen,
pyOrittdminen ja

kehittaminen

Luottamuksen

rakentaminen,

taloyhtiéon ja
palveluverkostoon

Vuoro-
vaikutus-
taidot

Oma
jaksaminen

Hyvin onnistuva is&nndinti on sitd, etta kukin kuvion 2 osista toimii riittavan hyvin ja syéttad myonteisté vaikutusta muihin
osiin (yleensa suoraan 2-4:4an ja valillisesti melkein kaikkiin muihin). Kun naitd myénteisia sy6ttoja ja niista syntyvia myon-
teisia kehia on riittavasti, kokonaisuus alkaa toimia ik&an kuin itsendisesti, myonteiset osat tukevat toisiaan ja isannaéinti

alkaa sujua.

3.3 Kun isannodinti ei toimi

Yleisin syy siihen, ettd isanndinti ei toimi, on se, etta isannoitsija
ei tee ollenkaan tai aikataulussa sovittuja/lupaamiaan tgita.
Asiakas ei ole tyytyvainen tydn tasoon. Sovitut ty6t kannat-
taa tehda valittémasti/heti kun mahdollista; esim. kokousten
jalkeen seuraavana paivana.

Toinen keskeinen syy ongelmiin on se, etta yhteistyo ei toimi jo-
ko taloyhtiédn tai keskeisiin muihin yhteistydkumppaneihin.

Jos asioita (sopimuksia ym.) ei ole 3.avattu, puhuttu riittavan
selkeasti auki, pdasee syntymaan vaaria oletuksia ja luuloja,
jotka voivat olla pohjana vaarinkasityksille.




4. Malli hyvasta isannoinnista

Alla on kohdissa 4.1. —4.7. kuvattu tassa tutkimuksessa esille
noussutta hyvan isdnndinnin mallia. Vaikka eri osatekijat on
tassé erotettu omiksi luvuikseen, ne kaikki kuuluvat yhteen,
ovat osittain paallekkaisia ja lomittaisia eika niita arjessa voi
erottaa toisistaan.

Kun jossakin kohdassa raporttia kuvataan isannditsijan aktiivi-
suutta, kyse on samalla luottamuksen rakentamisesta, tiedon
hankinnasta, kokonaiskuvan rakentamisesta ja ennakoinnista
talon hoidossa. Kun jossakin kohdassa raporttia on kuvattu
luottamuksen rakentamista, kyse on samalla vuorovaikutus-
taidoista, palveluverkoston kehittdmisesta ja isannditsijan
aktiivisuudesta. Nain mallin eri tekijat liittyvat toisiinsa.

41. Tieto”

Kun kaikki mallin osatekijat toimivat riittavan hyvin, aletaan
tehda hyvia paatdksia, asiat alkavat sujua ja reklamaatioita ja
ristiriitoja tulla vahemman. Kun néin alkaa tapahtua, isénnaoitsija
jaksaa paremmin tydssaan ja pystyy ottamaan asiakkaansa
paremmin huomioon. Paalle kaatuvia asioita tulee vahemméan
ja kehittdmiseen alkaa jadda enemman aikaa Alkaa syntya
monenlaisia mydnteisia kehid. Onnistuva, hyvé isdnnointi on-
kin sita, etta isdnnoitsijalla on alla kuvatut osatekijat niin hyvin
hallussaan, etta naitd myonteisia kehid alkaa syntya.

Koska osatekijat liittyvat laheisesti toisiinsa, olen voinut kayttéa
samaa esimerkkia tai kuvausta eri kohdissa 4.1. - 4.7. Kyse ei
ole toistosta, vaan siita, ettd samasta esimerkista nostetaan
yhdessa luvussa yksi puoli esiin, ja sitten toisessa toinen.

... iIs&nndinti on jatkuvaa tiedon kartuttamista ...”

Isannoditsija tarvitsee tietoa monelta eri alueelta: laki, talous,
tekniikka, itse isanndinti. Isdnnditsija tietda sen mita han tietda
jamita ei tiedd, sietéa tietamattomyytté ja on kiinnostunut op-
pimaan uutta. Isdnnoitsijé tietdd monesta asiasta jonkin verran,
mutta usein tilanne on se, ettd hanella ei ole tietoa tarpeeksi.
Olennaista tydssa onkin jatkuva tiedon kartuttaminen, tiedon
hankinta. Isannditsija tydentaa tietojaan ja seuraa aikaan-
sa, koska tietdmys ja kaytanndt isanndinnin eri osa-alueilla
muuttuvat koko ajan. Iséannaitsija on aktiivinen uuden tiedon
etsija ja keragja.

Tietoa keratdan tydn alla olevista asioista ja/tai yleisemmin.
Han tutustuu talossa tehtaviin tdinhin ja kyselee niista. Han pitaa
silmét auki ja keréan tietoa (artikkeleita) lehdista.
"Etsin tietoa koko ajan. Luen joka péivé jotain alan
lehdista tai Kirjoista, péivéan lehdistd, internetista:
kaikesta on hyotyéa jossain; lukiessa ei viela tiedéd
koska ja missa.”
"Keraén leikekirjaa, josta voi I6ytaéa tarpeeseen
artikkeleita ja teksteja.”

Erilaisissa kunnostus-, korjaus- ja uudistamisasioissa isannait-

sija selvittdd alkutilanteen, sen koska projekti alkaa, seuraa

miten se sujuu, tietdd koska se valmistuu. Tahan littyen han
@ hankkii tietoa (kéy paikan paalla, selaa nettia, kirjoja)

@ selvittaa siihen liittyvia yksittaisia asioita
(ottaa yhteyksia ja kysyy, hankkii tietoa)

Esimerkiksi remontin alkaessa isénnditsijan on hyva tietdd mika
on nykyinen kasitys siita, kuinka ko. remontti kannattaa tehda.
Han kay katsomassa tilanteen ennen alkua. Jos remontissa on
jotain erityisté tai on sovittu jotain tavallisuudesta poikkeavaa
urakoitsijan kanssa, sovitaan etta isénnaitsija varmistaa, etta
nain tapahtuu ("alkaa sulkeko seinéda, ennen kuin olen nahnyt
sen”). Sama voi koskea muita urakan kriittisia kohtia. Nama
vaikuttavat talon kuntoon vuosia tai vuosikymmenié eteenpéin
ja isannditsijan intressissé on varmistaa asia.



4.2. Selkeytta kaaokseen

Kuten edelld sanottiin, isénnoitsijan tydssé on valtavasti eri-
laisia asioita ja tehtavid, "tyd koostuu silpusta”. Yhdelld isan-
nditsijalla on noin 20 taloyhtitta hoidossaan, joista kussakin
on meneilladn omat asiansa ja oma tapansa hoitaa asioita.
Puhelin soi, kokouksia ja tapaamisia on paljon, isannaitsija kay
hoidossaan olevissa kiinteistdissa tarkistuskaynneilld tai seu-
raamassa meneilladn olevaa korjausta tai muuta projektia.

Kuinka tdman kaiken voi hallita? Jos aika menee epaolennai-
suuksien kanssa, olennaiset asiat eivat tule ajoissa ja kunnolla
hoidettua.

Jos punainen lanka ei ole selvilld, isé&nnditsija empii, miettii
likaa, voi tehda vaéaria asioita. Asiakkaiden toiveet ajavat ohi
("se joka huutaa danekkaimmin, saa palvelua”). Tyén koko-
naisuus hajoaa.

TyOssé tarvitaan keskeneréisyyden ja epéjariestyksen sietoa
ja sen vastapainoksi tydn omaa jasentédmista ja hahmotta-
mista mielessé seka joku ulkoinen muistiinpano- ja arkistoin-
tijarjestelma, jolla sekavan kokonaisuuden pystyy pitdmaan
hallinnassa.

Téasté syysta on tarkeata, etta isannditsijalla on kokonaiska-
sitys tydsté ja han osaa erottaa olennaiset ja epdolennaiset
asiat toisistaan.

Mik& voi antaa selkeytté tdhan kaaokseen?
@ \uosikello maarittelee kunakin aikana olennaiset
tehtavat. Silloin kannattaa keskittya niihin.
Kun on budjetointiaika, keskitytdan budjetointiin
eikd hypita asiasta toiseen: samanlaiset tyot
kannattaa usein niputtaa yhteen.

@ Priorisointi auttaa: otetaan vahan etéisyytté,
katsotaan oman tyon kokonaisuutta: mitkd ovat
térkeimmat asiat nyt; minka tekeminen vie
kokonaisuutta parhaiten eteenpéin?

@ Priorisoinnin pohjaksi kannattaa miettié rakennuksen
kayttotarkoitusta: mik& on olennaista iséannéitsijan
tydssé ko. rakennuksen kayttétarkoituksen pohjalta.
Kayttdtarkoitus on erilainen, kun kyse on teollisuus
kiinteistosta, asuinkiinteistdstd, hotelli- ja ravintola
kiinteistosta jne.

@ Ennakointi auttaa: mité tapahtuu jos teen/jatéan
tekematta nyt nama tehtavat? Minka tekeminen
nyt sdéstaa aikaa jatkossa?

@ Kenen tyd? Kuuluuko tama tehtéva minulle vai ei?
Jos kuuluu, niin teenkd sen itse vai delegoinko/
siirrankd jollekin muulle? Tama kannattaa miettia
ennakoiden, esim. jo sopimuksia tehtdessa: mita
sopimuksiin kirjataan (esim. ottaako isénnoitsija vai
huoltoyhti® vastaan takuukorjausten puute-
iimoituksia). Kun neuvottelee palvelun tarjoajien
kanssa, kannattaa miettia tarkasti mitka tehtavat
kuuluvat tai siirretdan heille ja mitka jaavat
is&nnoitsijalle.

@ Rajaukset ovat térkeita: puhutaan auki eri suuntiin
selkedsti kuka vastaa mistakin ja mihin asti (tdma
puhuminen/neuvotteleminen voi vieda aikaa, mutta
maksaa mydhemmin takaisin)

@ Aikataulutus etukéteen auttaa monia ihmisia.
Tallbin kokousrumba tai muu isotdinen asia
merkataan etukateen aikatauluihin itselle sopivalla
tavalla ja itselle sopivalla valjyyydella

@ Kannattaa varata riittvasti aikaa sille, mité tekee
(kaikki mik& on kerralla tehty s84stéa aikaa)

Usein is&nnoitsija tarvitsee jonkun oman tavan merkita muistiin
kaikki hoidettavat asiat: keskeneraiset asiat, yhteydenotoissa
esiin tulleet asiat, kokousten paatdkset jne. Naita on mahdoton
jattaa pelk&n muistin varaan. Muistiinpanojarjestelmat voivat
olla erilaisia, kunhan ne toimivat itsella:

@ joillakin on juokseva vihko, johon merkitéan kaikki
mité tarvitsee muistaa (soitot ja niihin liittyvat asiat,
kokouksissa isannditsijan hoidettaviksi jaavat
asiat jne.)

@ joillakin on kansiojérjestelma (taloyhtitkohtainen
tai asiakohtainen, tai joku muu)

@ crilaisia asia-/tehtavalistoja tarvitaan usein lisaksi

@ nykyisin voi kannettava tistokone olla mukana ja
poytéakirjat voi kirjoittaa jo kokouksessa tai heti
sen jalkeen

Kun olennainen on hahmotettu ja punainen lanka selked, tar-
vitaan usein viela kurin-alaisuutta, etté pystyy pysymaan nake-
myksessaan arkipdivan moninaisissa paineissa ja vaateissa.




4.3. Isénnditsija on aktiivinen toimija

Taloyhtiété isannoidessadn isdnnditsija ottaa aktiivisesti yhteyk-
sid palveluntarjoajiin, neuvottelee sopimuksia ja toimintatapoja.
Jos palveluissa on ongelmia, isénnditsija puuttuu niihin, ei rek-
lamoiden, vaan keskustellen tavoitteenaan palveluntarjoajan
toiminnan kehittdminen yhteistydssé taman kanssa. Tassa
mielessé isdnnaoitsija on aktiivinen, aloitteellinen toimija.

Pystyakseen toimimaan nain isannditsija uskaltaa/voi/pystyy
ottamaan yhteytta palvelun-tarjoajaan (esim. huoltoyhtiddn)
silld tavalla, ettd voi neuvotella ja sopia kuinka palvelua hoi-
detaan. Isannditsija ei pysty virittdmaan palveluverkostoa, jos
han jaa toimistoonsa odottelemaan yhteydenottoja.

Jokapaivaisessa tydssaan isannditsija kay yhtiossé:
"Sinne pitdd mennd, otan vélillda muutaman talon
ryhmén ja kdyn kiertdméassa niissé (yleiset tilat).
Siellé voi néhdé jotain mihin pitéé puuttua”.

Isénnditsijd voi menna esimerkiksi tapaamaan siivoojia ja
keskustelemaan heidén kanssaan.
"Menen juttelemaan ihan asiallisesti siivoaojille. Kerron,
etta olen talon isdnnditsijé ja kerron mité palautetta on
tullut. Kerron mité seuraa, jos tyété ei tehda kunnolla.
Keskustelen. Muistan aina myds Kiittéa siivoajia,
huoltomiehié ja muita yhteisty6-verkostossa.
Usein tdmé auttaa.”

Vaikka kaynti viekin vahan aikaa, jatkossa se helpottaa isén-
nditsijan tyota.
Milloin kannattaa kayda?
@ Mista yhtidsté ei ole kuulunut véahaén aikaa mitaan
—» ottaa yhteytta: "mita kuuluu”

@ Tyot ja korjaukset: isommissa téissé on valvoja,
muissa isannoitsijan on hyvaa tietaa tavalla tai
toisella missa ollaan, mité on tehty.

@ Tai kun asennetaan esim. salaojaputkia, joissa
joku liséviritys (esim. laitetaan pinnemmaksi toinen
putki) isénnoitsija voi kdyda tydmaalla toteamassa
miss& menna&an ja jututtamassa tyon tekijaa
(mukana voi olla kamera). Han nakee missa
vaiheessa tyd on, oppii uutta josta on hyotya
seuraavassa salaojaremontissa, toteaa
asennetaanko liséviritys jne. Isdnnditsijan on tarked
tietad, etta tyd on aloitettu ja ettd se on saatu
suunnitelman mukaiseen loppuun.

Kun hallituksen kokouksessa tai yhtibkokouksessa sitten
kysytaan, etta tehtiinkd ekstra niin kuin sovittiin, on yksi asia
sanoa, ettd “en tiedd, mutta urakoitsija kertoi, etté tehtin” ja
ihan erilaista sanoa etta "tehtiin, kavin itse katsomassa / tehtiin,
tassé on kuvassiitéd”. Kun on hyvin selvilla, on helpompi vastata
ja selittaa ja yllapitad/vahvistaa hyvaa suhdetta ja luottamusta
asiakkaisiin.

Isdnnditsija voi ottaa yhteyttd myds huoltoyhtién toimitusjoh-
tajaan ja keskustella hanen kanssaan puhelimessa tai kasvok-
kain. Tai voidaan jarjestaa laajempi palaveri, johon osallistuu
huoltomiehia ja heidan esimiehidan, taloyhtién vakea ja isan-

naitsija. Jos huoltoyhtion toiminnasta tulee paljon valituksia,
kannattaa jarjestaa katselmus, jossa yhdessé (huoltoyhtio,
taloyhtid, isannoitsija) kaydaan lapi kohdetta ja siind tehtya
ty6ta ja sen puutteita. Kaikki voivat sanoa mielipiteensa ja
asioista voidaan keskustella.

Téllainen katselmus vie paljon aikaa monelta ihmiselta,
mutta se on usein hyva tapa saada asioita eteenpéin. Tata
tehdaan, jotta ajankohtaiseen asiaan I8ytyisi ratkaisu, mutta
ennen kaikkea tulevaisuus mielessa: mika jatkossa helpottaa
is&nnoitsijan tydta, mika sédstda, mika tuottaa parempaa
asiakastyytyvaisyytta.

Isénnditsija ja huoltoyhtié ovat samalla puolella silloinkin kun
huoltoyhtion toiminnassa on puutteita. Isénnditsijélle huolto-
yhtié on "kaveri”, yhteistyd on tasavertaista. Molemmilla on
sama tavoite: kiinteistdn hyva hoito ja tyytyvaiset asiakkaat.
Neuvottelut huoltoyhtion kanssa kannattaa ajatella yhteis-
tydné: kuinka ME saamme tdmé&n toimimaan paremmin.
Huoltoyhtidn hyvéa toiminta on etu isdnnéitsijalle ja taloyhtitlle.
Isannditsija kayttaa mielelldén huoltoyhtiéta, johon asiakkaat
ovat tyytyvaisia.

Toimintatapa on neuvotteleva ja asiakeskeinen: mik& asia,
mitka faktat, miten kannattaa muuttaa/miten kannattaa toimia?
Syyttdminen tai syyllisten etsiminen ei vie asiaa eteenpain.
Parempi tapa on keskustella ja miettia yhdessa, esim.
"Eikés ole kurjaa, kun niita soittoja tulee niin paljion?
Mitd me voitais oikein tehdd? ...” Ollaan samalla
puolella (‘'me”), voi aloittaa kysellen ("Oletko
huomannut? Mita olet gjatellut etté voisi tehda?”,
sitten keskustella ("Toi on hyvéa ajatus. Yksi huoltofirma
on liséksi ... se toimi hyvin.”).

Onnistuakseen tassa hanen yhteydenottonsa ovat yhteistyo-
suuntautuneita (gjatus syntyvassa yhteistydssd) ja tavoite-/
ratkaisusuuntautuneita (ajatus siind mit4 halutaan saada
aikaiseksi). Han kertoo faktat, kyselee, kuuntelee, keskus-
telee, neuvottelee yhdessa palveluntarjoajan kanssa ("miten
ME saisimme ...”").

Hanelld on
@ myonteinen ennakkoajattelu (yhteinen savel 16ytyy,
toinen on kiinnostunut/halukas saamaan
parannuksia aikaiseksi, asiaan 6ytyy ratkaisu jne.)

@ saavutettavissa oleva tavoite ja/tai edut mielessé
@ 3jatus, ettd asiaa menee joka tapauksessa eteen-
pain, jos se ei ratkea nyt, niin sitten seuraavalla
kerralla. Joka kerta kun ottaa yhteytta johonkin tai

alkaa hoitaa jotain asiaa, tapahtuu aina jotain
eteenpdin menoa

@ tajto asettua toisen ihmisen asemaan, nahda
tilanne hanen nakodkulmastaan

@ maltti kysyé ja kuunnella

@ taito rakentaa kontakti erilaisten ihmisten kanssa



Isommissa asioissa kannattaa usein pyytéaa taloyhtion hallitus
tai ainakin puheenjohtaja mukaan ("Vaadin puheenjohtajan
mukaan. Pitéa tulla kdymaan”). Milloin n&in”? Silloin kun on kyse
asioista, joista voi tulla kysymyksig, sanomista, erimielisyytta
mydhemmin. Tassa kannattaa ajatella eteenpain. Tama on val-
mistautumista tuleviin kysymyksiin ja keskusteluihin. Samalla
tama on taloyhtion hallituksen sitouttamista, vastuuttamista ja

4.4. Asiakkaat: "Talon hoito on
ennen kaikkea ty6ta inmisten kanssa”

Isdnnditsija sopii ensin taloyhtion hallituksen kanssa miten
taloyhtitta hoidetaan. Sitten han sopii palveluverkoston eri
toimijoiden kanssa kuinka eri hoitotoimenpiteet tehdaan. Tasta
syysté isdnnointi on suurelta osin sopimista ja neuvottelua, siis
vuorovaikutusty6ta.

myds valmentamista. Tama on yhdessa tekemista, yhteistyon
rakentamista ja vahvistamista. Ennen kuin homekorjaukset on
aloitettu, isénnaitsija ja hallitus ovat yndessa nahneet tilanteen.
Asioiden hoito yhteistydssé on paljon helpompaa ja sujuvam-
paa hankalassakin asiassa. S&ant® voisi olla: mita isompi ja
hankalampi asia, sita tarkedmpi kayda yhdessa paikalla. Tama
VoI s&astai paljon vaivaa ja aikaa jatkossa.

Mit& paremmin yhteistyd sujuu eri suuntiin, sitd helpompi
asioita on hoitaa. Kiinteiston hoidossa kohtaavat monen eri
alan ammattilaiset ja siksi vaarinkasityksia syntyy aina. Hyva
yhteisty6 helpottaa naiden ehkéisemista ja selvittdmista.

Tiivistelma: Isdnndinnissa tarvittavia vuorovaikutustaitoja

@ arvostava, kunnioittava suhtautuminen asiakkaisiin ja yhteistydkumppaneihin

@ myonteinen, yhteistydhenkinen ajattelu asiakkaita ja yhteistydkumppaneita l&hestyttaessé

taito ajatella asioita toisen osapuolen nakdkulmasta

Asiakassuhteet

Asiakassuhteiden hoito on tarkeéta, koska asiakkaat maksavat
isannoitsijan palkan ja talon hoito neuvotellaan ja sovitaan
asiakkaiden kanssa.

Asiakkaiden kanssa parjaaminen lahtee asiakkaan kunnioit-
tamisesta. Asiakaskontakteissa on térkeata lasnédolo: asiakas
vaistoaa onko isannoitsija kokonaan lasna, vai onko han
ajatuksissaan jossakin muualla. "Asiakaskontakteissa olen
kokonaan tassa ja nyt, lasna, ja jatdn muut asiat mielesta
pois.”

taito huomioida ihmisten erilaisuus ja menna vahan vastaan erilaisia ihmisia
taito luoda hyva kontakti (tama syntyy pitkélle jo kun edeltavat kohdat toteutuvat)
taito kaynnistaa keskusteluja, tassé keinoina ovat usein kysyminen ja kuuntelu

taito neuvotella tavoite- tai ratkaisusuuntautuneesti (ei moittien, syyttaen)

Toiseksi is&nnditsija miettii, mik& vaikutelma asiakkaalle tulee
hanen tydstaan. Han tekee ty6ta niin, etta aina vélilla ajattelee:
jos mind olisin asiakas, kuinka haluaisin etta tama minun tyoni
tehtaisiin. Tassa voidaan esittaa kaksi kysymysta:

Jos olisin asiakas, palkkaisinko itseni?

Jos olisin asiakas, kuinka tyytyvéinen olisin omaan
tybhdni isdnnditsijgna? (Voinko ylpednd/
tyytyvdisend laittaa taloyhtion rappuun:

"Téaalléd isdnndi N. N., puh. xxxxx”?)




Kontaktin rakentamisessa menndan vastaan asiakasta,

huomioidaan omassa viestinnassa asiakkaan ajattelutapaa/

maailmankuvaa. Esimerkki: "Kun tapaan uuden asiakkaan
@ ensin kontakti kuntoon, sitten vasta hoidetaan asiaa

@ teen nopean arvion: kuinka kommunikoin tuolle
asiakkaalle (k&yn mielesséani siella toisen
nakodkulmassa ja mietin miten han asiat nakee ja
millaista puhetta han ymmartaisi, mutta tulen sitten
my0s takaisin omaksi itsekseni)

@ nheittéydyn asiakkaan tasolle, “samalle aallolle”:
kuinka tuolle asiakkaalle tdméa asia kerrotaan.

Haen (asiakkaan puheesta) jonkun asian mihin
padsee mukaan. Esim. lainat laskettu véérin ja
aslakas huutaa. Annan huutaa ja kerron sitten,
etta olisin itse huutanut melkein yhté lujaa (eli, etta
ymmadrran hanté). Kun asiakas kokee ettd hanta
on kuultu ja/tai ettd hanta ymmadarretaén, han
rauhoittuu ja pédéstéan hoitaman asiaa ja sitéhén
hén ennen kaikkea haluaa”

Hyvaa yhteistydta rakentaa
@ Kkontaktin yli&pito; esim. soitto silloin talldin asiasta
tai jollain tekosyylla: "mité kuuluu, onko kaikki OK” /
"tuliko se kosteusmittaaja?”

@ asioiden hoitaminen niin kuin on sovittu:
ennakkovalmistautumiset ennen kokouksia ja muut
sovitut asiat: "Jos sovitaan, se tehdaan. Hoidan
sovitut asiat heti.”

@ sc, cttd tekee vahan enemmén kuin normaalin
minimin —» asiakkaalle tehd&aan tunne, etta
isdnnoitsija todella kuuntelee, huomioi, tietaa ja
huolehtii talon asioista. Tama on keino luottamuksen
luomiseen. Tama helpottaa yhteistydta ja talon
asioiden hoitoa huomattavasti. "Ei hoideta vain niita
asioita, mita hallitus paattaa, vaan véhan enemman.”
Esimerkiksi kiinteistdkatselmuksen aikana
isdnnoitsija voi huomata jotain pienté ekstraa, josta
on taloyhti6lle hyotya. Asia voi olla ihan pienikin:
"Nain, etté pihalta oli palanut yksi lamppu ja soitin
huoltoyhtiéon.” Tai isompi: "Kun puhuitte, etta
hiekkapihasta tulee hiekkaa sisdan, niin jossakin
on laitettu asfaltti. Voin selvittdd mita se kustantaisi.”
Tama on vain pieni lisd isannditsijan normaaliin
tyéhdn, mutta sen merkitys yhteistyon rakenta-
misessa ja luottamuksen synnyttdjana voi olla suuri.

@ Hyva yhteistyd ja luottamus ovat tarkeété paédomaa,
kun tulee ongelmia (niita tulee aina). Kun joku
ongelma taloyhtiédn pain tulee (vaarinkasitys,
erimielisyys, ristiriita tms.), sit& on paljon helpompi
hoitaa silloin kun yhteisty® on hyvaa ja luottamusta
|&ytyy. Jos esimerkiksi isdnnditsija mokaa jotakin
(esim. unohtaa jotakin) tai tekee virheen, siitd on
paljon helpompi soittaa asiakkaalle, kun yhteistydn
on sujuvaa ja luottamus hyvaa. Asia on myos
helpompi kaantaad myodnteiseksi.

@ se, etté asiakkaalle soitetaan heti, jos/kun on tehnyt
virheen. Kaikki tekevat virheita ja jos tamé sallitaan
(eika tarvitse peitelld), se parantaa imapiiria

@ myonteinen palaute. Kiitos ja myonteinen kommentti
oikeissa paikoissa lammittavat jokaisen mielta.
Suomessa taté ei yleensa saa olla liikaa.

Normaali kiittaminen riittad hyvin (sekin jaa liian usein
arjessa pois).

Luottamukselliset valit

Hyva kontakti auttaa yhteistydn k&ynnistdmisessa ja asioiden
hoitamisessa. Mutta is&nndinnissa tarvitaan enemman. Pys-
tyékseen toimimaan hallituksen kanssa isannditsija tarvitsee
luottamukselliset vélit. Luottamuksen rakentaminen alkaa jo
ensimmaisista yhteydenotoista.

Kokouksiin kannattaa pukeutua samantyylisesti kuin asiak-
kaatkin. Tama rakentaa alkuyhteytta. Jos isannoitsijé yli- tai ali-
pukeutuu, han viestitta erilaisuuttaan. Taméa voi hankaloittaa
kontaktia ("kuka toi oikein on?”). Samalla tavalla samanlainen
puhetapa auttaa yhteisyyden ja sellaisen ilmapiirin luomisessa,
etté "ollaan samassa maailmassa”, samanlaisia ihmisia. Nama
ovat hyvié keinoja, mutta vasta alkua.

Mallitetut isannoitsijat ajattelivat mielessaén etukéateen taloyh-
tion hallituksen nakdkulmasta asioita: mitéa mina ajattelisin, jos
olisin siella? Milt&d minusta tuntuisi, jos isé&nnoitsija ylipukeutui-
si? Jos han alkaisi maarailla eika ensin kyselisi ja kuuntelisi?
Milloin mina alkaisin luottaa haneen? Mitd mina epailisin? Mita
myonteisia odotuksia is&nnditsijad kohtaan minulla olisi?

Luottamus on niin tarked, etta siitd on tassa raportissa oma
lukunsa, kts. luku 4.6. Luottamus.

Tavoitteena keskustelun ja yhteistyon
syntyminen

Ihan aluksi isdnnditsija menee tutustumaan taloyhtién
hallitukseen (ja samalla nayttamaan itsensd). Han menee
kuuntelemaan, kysymaan: missa tama taloyhtié on, miten he
ymmartavat asiat, mita he haluavat tehda. Isdnnditsija menee
silmét ja korvat auki: "menen keskustelemaan ja yhdessé
miettimaan”.

"Esittdydyn, kerron mitd teen, mitd olen tehnyt

aikaisemmin. Kysyn heilta: miten on toimittu,

miké on keskeistd, mitka asiat ovat hyvin.

Usein suurin osa asioista on ihan hyvin. Sitten:

mita ndista asioista, jotka ei vield ole ihan kunnossa.”

Myo6nteisen yhteistydilmapiirin syntyéa auttaa, kun kaydaan
taloyhtion hyvat asiat 1api: mitk& asiat t&ssa taloyhtiéssé on
hyvin, mik& toimii hyvin, mihin ollaan tyytyvaisia, millaiset toi-
mintatavat toimivat téssé taloyhtiossa.



Kun saadaan myonteinen pohja, on helpompi ottaa kasittelyyn
asiat, jotka kaipaavat kehittamista.
@ Mitké asiat taloyhtidssa kaipaavat kehittéamista?

@ Missé jarjestyksessa niité kannattaa alkaa hoitaa?
@ Mik& on tavoite kukin osalta, se mihin pyritéan?
@ Mit4 keinoja on olemassa?

@ Mité niista kéytanndssé valitaan

Keskustelu syntyy useimmiten kysymalla. Yhteistyd syntyy
usein silloin, kun aletaan miettia mita halutaan kehittéa ja
milla keinoilla.

Mita ihmiset haluavat?

Asukkaiden toiveet taloyhtion suhteen voivat vaihdella
paljonkin. Taloissa, joissa asuu lapsiperheitd, toiveet ovat
erilaisia verrattuna taloihin, joissa asuu elakeldisia. Kallissa
ja laadukkaissa taloissa asukkaiden toiveet ovat erilaisia kuin
vuokrataloissa jne.

Yksi tarked kohta misté isdnndinti alkaa, on asukkaiden toi-
veiden kysyminen. Kiinteistd kuluu ja vanhenee pikku hiljaa.
Sen voidaan
1. antaa kulua (esim. elakeldisenemmisttisessé
talossa: "ei kannatta end& meidan aikana ...”),
2. tai se voidaan pitaa nykykunnossa,
3. tai sitd voidaan alkaa kehittaa
(pihat, ymparistd, hissit tai muuta).

Tama on viime ka&dessa asiakkaiden paatettavissa. Hallitus
paattad, isannditsijd on palvelija ja toteuttaa. Isannditsija
laittaa taloyhtidn miettimaan: millaista asumista halutaan?
Mink& verran halutaan maksaa? Millaisia keinoja tavoitteisiin

padsyyn 18ytyy?

Joskus ihan alku on helppo, siind on erdanlainen kuherrus-
kuukausi. Hallitus voi vaikkapa olla helpottunut, kun paasi
edellisesta isdnnoitsijasta eroon. Tama mydnteinen jakso on
sellaista, mitd isdnnditsija ei ole omalla toiminnallaan vield
ansainnut, silti se kannattaa hyddyntaa. Silloin voi kartoittaa
tilannetta yhtidssa, haastatella toiveet ja odotukset (ja niiden
takana joskus olevat todelliset odotukset): millaisessa taloyh-
tidssé halutaan asua, mita siitd halutaan maksaa. Samoin voi
selvittda todelliset ongelmat.

Isannoitsija ei mene mukaan edellisen isénnoitsijan hauk-
kumiseen, vaan pysyy asialinjalla. Menneet on menneita
("ik&vaa, etté sellaista on ollut, nyt meidan sitten kannattaakin
...”), mutta miten asioiden halutaan olevan tulevaisuudessa?
Kun suunta ja tavoitteet selvidvat, etsitddn keinoja niiden
toteuttamiseen.

Yleensa isannditsijan ei alussa kannata
@ |ihted heti kertomaan miten asiat pitaa hoitaa
(kyselematta ja keskustelematta)

@ |&hted mukaan haukkumaan edellisté isénnditsijaa
(silti voi todeta, etta “ikédvaa kun on ollut ongelmia”)

@ I3hted ensin pelkastaan tai paéasiassa ongelmista
liikkeelle (n&mé& otetaan kasittelyyn vahan
myS&hemmin)

Pehmealla tavalla aktiivinen

Alun jalkeen is&nnoitsijd on pehmeélla tavalla aktiivinen. Ha-
nelld on paljon tietoa kiinteistdn kunnossapidosta, maallikko-
hallitukselta tata saattaa puuttua. Pehmealla tavalla aktiivinen
tarkoittaa sitd, ettd isénnditsij ottaa tarkeitd asioita esiin
muistuttamalla ja kysymalld. Asiat nousevat keskusteluun
ja niitd voidaan alkaa ratkoa: mika asia, mit4 halutaan, mita
keinoja on, mik& niista valitaan.

Tassakin isannoitsijan kannattaa aluksi keskusteluttaa hallitus-
ta. Kun asiasta puhutaan, isdnnaéitsija voi tuoda mukaan omaa
kokemustaan, esimerkkeja muista taloista. Isommissa asioissa
voidaan pyytéaa asiantuntijaselvityksia ja — lausuntoja.
"Mité te olette ajatelleet tdmén asian suhteen?”
"Pitéisikbhéan télle asialle tehda jotain?”

Usein kannattaa kysya, vaikka itse tietaisi tarkasti, mita pitaa
tehda. Kysyminen on arvostuksen osoitus, kysyminen osallis-
taa, ihmiset toteuttavat yleensé vain niitd pa&toksia, joihin he
itse ovat osallistuneet ja kysyminen auttaa siind. Usein isén-
noitsijad kuunnellaan paremmin, kun han on ensin kysynyt.

Kun hallitus keskustelee, kun tulee erilaisia ajatuksia, kun paa-
tokset voidaan tehda itsenaisesti, alkaa luottamus isdnnditsijaa
kohtaan kasvaa ("silla ei olekaan mitddn omaa agendaa, se €i
jarjestelekaan toita tutuilleen” jne.).

Alkuvaiheessa isénnoitsija voi sanoa, jos han ei tieda ("otan
selvaa”) tai tietdd. Jos han on erimieltd, han voi keskustelussa
sanoa senkin. Hanta inmisenda ja h&nen asian-tuntemustaan
arvioidaan alussa koko ajan ja ndma ylla mainitut ovat nayttéa
sekd hanen asiantuntemuksestaan ettd hanen inhimillisyy-
destéan (kukaan ei tieda kaikkea eik& sellaista keneltdkaan
odotetakaan). Ei kannata naytella kaikkitietdvaa, mutta ei
mydskaan siirtdd kaikkea vastuuta hallitukselle.




Kokoukset

Kokoukset ovat tarke& osa isdnnoitsijan tydta. Kokouksiin
ja neuvotteluihin kannattaa menna niin, etta itsella varma ja
hyva olo, etté voi menna itseensa luottaen. Tama on tarkeéta
siksi, ettd tunnetila valittyy kehonkielen kautta ja vaikuttaa
muihin 1asn&olijoihin. Asiakkaat "lukevat” isannditsijan olon ja
se vaikuttaa kokouksen kulkuun. Jos asiakkaat huomaavat,
ettad isdnnditsija on hermostunut ja/tai epdvarma, kokouksen

ilmapiiri ja asiakkaiden reagointi muuttuu verrattuna siihen, etta
asiakkaat toteavat isénnditsijan olevan varma ja rauhallinen.

Jokaisella ihmisella on oma tapansa valmistautua, niin etta
voi menné rauhallisena ja varmana tapaamiseen. Joillakin
ihmisilla se vaati enemman aikaa ja ty6td, jotkut padsevat
siihen helpommin.

Seuraavassa pienta listaa erilaisista keinoista valmistautua henkisesti kokouksiin:

@ Perusammattitaito on kunnossa

@ Hyva valmistelu. TAmA on térkedtd kasiteltdvien asioiden kannalta, mutta myds siksi,

ettd voi menna kokoukseen rauhallisena.

@ Kokouksia varten joutuu usein etsiméan tietoa. Tietoa kannatta etsia vahan enemmén kuin pyydetéan

@ Omassa mielessé kohdennus tavoitteisiin, sihen miten asiat saa sujumaan hyvin (jos alkaa kuvitella
ongelmia, ne voivat 1&hte&d kasvamaan omassa mielessé)

@ Asialista kannattaa suunnitella niin, ettd sen jérjestys tukee tilanteen tavoitteita (voi testata mielessaan:

ensin tama, sitten tdméa ... onko oikea jarjestys?)

Ty6skentely hallituksen kanssa on alun jalkeen usein asioiden
esille tuomista (Mitd pitdd tehdd, hoitaa jne.). Yksi toimiva
tydskentelymalli /’paatdksen teetétys’ hallituksessa on seu-
raavanlainen:
1. Hyva valmistelu
2. Selkea esittdminen (maallikoille, heidan kielellaan,
heille ymmarrettavass& muodossa); hyddyt ja haitat
3. Sitten annetaan hallituksen puhua
("annan keskustella vapaasti”)
4. Sen jalkeen isannditsijan (asiantuntija)ndkemys
5. Sitten hallitus paattaa.

Kun tdmantyylinen lahestymistapa onnistuu, hallitus alkaa
tyéskennelléd niin kuin sen pitdakin: keskustella ja tehda paa-
t6ksia. Kaikkia asioita ei tietenkaan tarvitse keskusteluttaa
hallituksessa: pienet asiat voi hoitaa suoraan puheenjohtajan
kanssa

Mitd paremmin keskustelu ja yhteistyd sujuvat, mitd enemman
isannoitsijadn aletaan luottaa, sitd enemman séastyy myods
aikaa. Silla mit&d enemman asioita jaa auki esim. kokouksissa,
sitd enemman tulee jalkityota. Ajankaytdn kannalta olisi hyva
saada erimielisyydet kasiteltya kerralla ja paatdkset tehtya
kerralla. Samalla tavoin pdytékirjat voi monesti kirjoittaa jo
paikan paalla.

Reklamaatioiden hoito

Tyypillisia ongelmia ovat esim. vierasautopaikkojen kayttd
(joku pitda kakkosautoa sielld), parkkiruudun kayttd (joku
korjaa autoa siind ja/tai séilyttad korjaustarvikkeita siing),
lasten tekemiset pihalla, pesutuvan aikataulussa pysyminen
(toisen pyykkeja on siellé vaikka vuoro vaihtuu), lumen aura-
ukset (misté ja mihin aikaan), hiekoittaminen, siivouksen laatu,
naapuriasunnosta kuuluva meteli. jne.

Tyytymattémyydet otetaan vakavasti, mutta katsotaan asioina,
faktoina: mihin tyytymattémyys liittyy. Liittykd se taloon (siella
voidaan tehda jotain), alueeseen (jolloin ei ehka voida tehda
mit&an) vai johonkin muuhun. Jos ei suoranaisesti voida puut-
tua ongelmaan, onko jotain muuta, mita voidaan asian osalta
tehd&? Isanndintisopimus koskee kiinteistda.
"Pyrin hoitamaan ensin puhelimitse, keskustellen.
Jos se el auta tai riitd, tai jos on kyseessé erityisen
hankala asia, sitten pyyddn kdyméén. Reklamaation
tekijan mielesté asia on tarked ja siksi sitd ei saa vé-
hételld. — Jos mennéén oikeuteen, sitten kirjallisena.”

Vaikka puhelussa olisi runsaasti tunnetta, isannoitsija ei ota
sité itseensé, vaan ajatuksissaan ja vastatessaan sijoittaa sen
sinne mihin se kuuluu ("soittaja on vihainen, hanelléa on huono
olo”, "tdméa on hallituksen asia” tms.)

Esimerkki:
Asukas soittaa (kantelee) isannditsijalle parkkiruudun vaarasta
kaytosta
@ isannditsija ymmartaa soittajan nakdkulman
("ymmaérran taman, olet oikeassa”)

@ isannditsija pyytaé ensin: “voitteko keskustella
asiasta?”

@ isannditsija sanoo: "minulla on tassé budjetti/tms.
isoja hommia. Téahan asiaan ehdin puuttua kahden
vilkon p&asta” (—» soittaja miettii hoitaako asian
itse vai odottaako isannditsijan toimia)

@ isannditsijé voi laittaa lapun auton tuulilasiin
(monesti hyva keino)



Tiedottaminen / informointi

Tiedottaminen on yksi is&nnditsijan tydkalu. Tiedottamisesta
paattaessaan isdnnoitsija voi miettia asukkaana: Jos mina
asuisin tassa talossa, niin mité tietoa haluaisin? Tiedotta-
misesta paattaessaan isannditsijan kannattaa myos katsoa
eteenpéin: voiko tulla sanomista jalkeenp&in?

Yleensa tiedotus tapahtuu sitten, kun asia on valmis ja paa-
tetty. Keskenerdisista asioista tiedottamisessa on riski: inmiset
voivat reagoida siihen ik&an kuin jo paatettyyn asiaan ja tama
voi aiheuttaa sotkua.

Tiedottamisenkin osalta jokaisessa taloyhtidssa on hieman
erilaiset omat toiminta-/pelisdanténsa ja isdnnoitsija ottaa
nama huomioon.

Mista asioista tiedotetaan?
@ Sellaisista, joissa likkuu enemmén rahaa tai jotka
nakyvéat asukkaille/osakkaille tai joista voi tulla
kysymisté ja sanomista jalkeenpain.

@ Mité taloyhtidssé tapahtuu nyt sellaista, joka
koskettaa kaikkia. "Nyt selvitetdan joka asunnossa
.../ nyt keratéan kaikilta ...”

@ Mit4 poikkeavaa tapahtuu (varsinkin jos ihmiset
huomaavat sen): "Nyt tehdaan tata tasta syysta.”

e Jos talon pihaan tulee isoja koneita, kannattaa
laittaa lyhyt tiedotus: Nosturi pihassa, selvitetdan
ikkunoiden kuntoa. Jos tdma jaa tekematta, voi
kayda niin, etta iséannoitsijdlle tulee lukemattomia
soittoja, joissa kysytédn samaa asiaa. Isannditsija
vastaa aamupéivan puhelimeen ja kertaa jokaiselle
soittajalle saman vastauksen. Tama ei ole hyvaa

is&nnoitsijan ajankayttoa.

Osa tiedottamista on sitd, ettéd asiat puhutaan kokouksissa
auki, ettei padse tulemaan vaarinkasityksia. Esim. ammattiter-
mit eivat aina ole selvia hallitukselle tai asukkaille. Siivouksen
"markapyyhintd” kannattaa havainnollistaa, koska asukkaan
kasitys/mielikuva voi olla eri asia kuin mité silla siivouksessa
tarkoitetaan. Monet isédnndéitsijalle tutut asiat eivat valttdmatta
ole sité asukkaille.
"Kevééan yhtiokokouksessa voidaan puhua
palaneiden pihalamppujen vaihtamisesta. Tyd
kannattaa ehké jéttéaa syksyyn, nosturi voi silloin
hoitaa useamman talon lamput. Kesélla valoja ei
tarvita. Jos asukkaat eivat tiedd tétéd, heista voi
tuntua, ettéd asia on unohtunut. Téllaiset kannattaa
puhua heti déneen.”

@ isannoitsija voi laittaa lapun rappuun tai jakaa
kaikille postiluukusta

Yksi tapa (kaava) vastata reklamaatioihin on seuraava (poimi
siitd omaan tilanteeseesi sopivat kohdat)
@ Kuuntele ja pyyda kertomaan lisaa.
Ensin kannattaa koettaa selvittéda asia keskustellen
ja tietoa jakaen.

@ Kiita soitosta / yhteydenotosta
(jos Kkiittaminen sopii asiaan)

@ Pahoittele ("olen pahoillani” jos on kysymys
jostain johon liittyy is&nnoéitsijan tai taloyhtion
hallituksen vastuuta; "ikévaa etta noin on tapahtunut
...” jos kyse on jostain mihin isénngitsijalla tai
hallituksella ei ole vaikutusmahdollisuutta.)

@ Ota osa vastuusta. "Selvitan asiaa / informoin / ...”
Jotain milld osoitat, etta otit asian todesta ja etta
asia ei jaé pelkastaan téhan yhteydenottoon.

@ Sovi jatkosta. "Palaan asiaan / tamé menee
hallituksen kokoukseen ja hallituksen puheenjohtaja
informoi tms. / laitan lapun rappuun / ...”

Jos on kyseessa iso asia, joka nayttda kehittyvan riidaksi tai
jamahtavan erimielisyydeksi, voi ottaa ulkopuolisen asiantun-
tijan lausunnon. Iséannditsijalla on eri kontaktihenkil6ita, joilta
han voi pyytaa tallaista: LVI asiantuntija, lakimies jne.

Taloyhtion ihmisille oma koti, lapset ja autot ovat tunnetasolla
isoja ja tarkeita asioita. Joskus esim. lasten oleskelusta talon
tiloissa tai lasten meteldinnistéa tulee erimielisyytta. Nama eivat
aina ole isdnnditsijélle kuuluvia asioita, vaan kuuluvat taloyhtion
asukkaiden yhteiselamaan. Iséannditsijan kannattaa miettia
oma toimintatyylinsd néissa. Jos isdnnditsija tuntee talon
tapoja ja sen ihmisid, han miettii laantuuko myrsky itsellaan
vai voiko siihen puuttua jotenkin. Jos isénnoéitsija puuttuu
tallaisiin asioihin, siitd voi tulla sdantd: hanta pyydetaankd
jatkossakin ratkomaan niitd. Kannattaa miettia rajauksia
jatkonkin kannalta. Usein erimielisyydet lievenevét niinkin yk-
sinkertaisella tavalla, ettd inmiset paésevat keskustelemaan ja
tutustumaan. Tama voi tapahtua epésuorastikin: jokin yhteinen
tilaisuus esim. mehukestit talossa, jossa on lapsiperheita,
tms. vastaavaa.




4.5. "\Verkosto (yhteistydkumppanit) on kaiken A ja O”

Palvelujentuottajaverkosto on isannditsijan tarkein tyokalu
taloyhtion hoidossa. Palvelujentuottajat tekevat kaiken kay-
tanndn tyodn. Isénnditsijan tyd on suurelta osin tdma verkoston
luomista ja hoitamista. Isénnéitsija tarvitsee yhteistydkump-
paneikseen hyvat tekijat ja hyvat valvojat.

Isannoitsijan verkostoon kuuluvat esimerkiksi
huoltoyhti®

siivousfirmat

suunnittelijat

remontti- ja korjausmiehet
valvojat

pankit

kirjanpito

vakuutusyhtitt
karajaoikeus

ine.

Mita parempi kontakti on yhteistybkumppaniin, sen paremmin
saa asiat hoidettua. Tamé helpottaa isdnnditsijan tydté monella
tavalla ja se on iso etu asiakkaalle:

tyon jalki on hyvaa

asiakastyytyvaisyys parempaa

aikaa menee vahemman

usein pitkan paalle edullisempaa

(vaikka joskus voi aluksi olla kallimpaa)

Verkoston virittdminen "Kuinka saada yhteistydkumppanit
palvelemaan taloyhtiota.”

Isannditsijalla on kokonaiskuva taloyhtion asioista/tehtévista,
asukkaiden/osakkaiden toiveista, yhteistydverkostosta, joka
naité toteuttaa ja tulevaisuudesta eli siitd miten asiat menevéat
hyvin pitkalla tahtédimella. Taloyhtién tehtavien/toiveiden ja
toivotun tulevaisuuden valissd han virittda yhteistydverkostoa
toimimaan mahdollisimman hyvin taloyhtién hyvaksi: "kuinka
kannattaa toimia?”.

Saatamisessé ja virittdmisessa onnistumisen arviointiperus-
tana on
@ asian parempi ja/tai sujuvampi tekeminen
@ cdelliseen littyen usein taloudellinen saésto
@ isannditsijan tydn helpottuminen jatkossa
(s&dadon aikana isannobitsijatyétd menee enemman)

Usein virittdminen l&htee jonkun ongelman tai toimimattoman
kohdan huomaamisesta. Sitten isannditsija miettii keta asia
koskee. Sitten han ottaa yhteytta ja aloittaa keskustelut: miten
voitaisiin toimia, etta asia/ongelmakohta saataisiin toimimaan
paremmin. Tasta nakdkulmasta isannoitsijan tyd on jatkuvaa
kehittamistd, jatkuvaa oman tydn kehittdmista ja jatkuvaa yh-
teistydverkoston toiminnan kehittémista. Lahtokohtana on se
kuinka saada yhteistyokumppanit palvelemaan taloyhtitta.

Talla hetkella (v. 2008) osa isannditsijan tydté on huoltoyhtién
perehdyttdminen (usein jopa valmentaminen/kouluttaminen),
koska huoltoliikkeen toimivuus on keskeista kiinteiston kunnon
kannalta. Tyytymattdmyys siivoukseen tai huoltoyhtidn toimin-
taan ei valttamatta ratkea palvelun tarjoaa vaihtamalla. Usein
tarvitaan puutteisiin/ongelmiin puuttumista ja niihin liittyvaa
koulutusta/opastusta ja neuvotteluja

Asioita, joihin on valmennusmielessa puututtu:
@ Mita pitda tehda (palaneet lamput jne.)

@ Etté huoltoyhtié huomaa itse
(eik& reagoi vain ilmoituksiin)

@ Huoltoyhtidn vetéjat toimivat usein suorittajapohjalta
ja asiakaspalvelundkdkulma ei aina ole kirkas,
vaikka tarkoitus onkin hyva.

@ Asenne omaan tydhén: ei tehdd minimia, vaan
pidetaan taloa hyvassa kunnossa, talo oikeasti
pysyy hyvassé kunnossa (mielikuva voi olla vaikkapa
"hymyileva talo ja hymyilevat asukkaat/osakkaat’)

@ Valmennusta siitd kuinka menn toisten koteihin

Kun isannditsija huomaa puutteita tai kehittdmismahdol-
lisuuksia verkoston toiminnassa, han puuttuu aktiivisesti
niihin. Han esimerkiksi alkaa neuvotella huoltoyhtion kanssa
jostakin toimintatavasta. Miten kannattaa toimia takuukorja-
usten kirjaamisen kanssa, mik& toimintatapa sovitaan: mihin
kerataan ilmoitukset takuukorjauksista, kuinka todennetaan
niiden hoito, miten ilmoitukset isénnditsijalle tulevat jne. Nama
kaikki aiheuttavat isannoitsijalle ylimaaraista tyota nyt, mutta
onnistuessaan ne vahentavat tyota tulevina vuosina. Tassa
is&nnoitsija katsoo kauas.

Kaytannossa huoltoyhtion valmentaminen on iséannditsijan
havaitsemista/kuulemista asioista yhteydenottoa puhelimitse
ja tapaamisia ja sitten asioista puhumista, neuvottelemista.
Tavoitteena on, ettd huoltoyhtidn toiminta paranee.

Isdnnditsijé voi ottaa yhteyttd huoltoyhtidn toimitusjohtajaan
ja keskustella hanen kanssaan puhelimessa tai tapaamises-
sa. Tai voidaan jarjestda laajempi palaveri, johon osallistuu
huoltomiehia ja heidan esimiehidan, taloyhtion vakeé ja isén-
noitsija. Jos huoltoyhtidn toiminnasta tulee paljon valituksia,
kannattaa jarjestaa katselmus, jossa yhdessé (huoltoyhtio,
taloyhtid, isannoitsija) kaydaan lapi kohdetta ja siind tehtya
ty6ta ja sen puutteita. Kaikki voivat sanoa mielipiteensa ja
asioista voidaan keskustella. Joskus néita kannattaa jarjestaa
kaksi vuodessa.

Téllainen katselmus vie paljon aikaa monelta ihmiselta,
mutta se on usein hyva tapa saada asioita eteenpéin. Tata
tehdaan, jotta ajankohtaiseen asiaan I6ytyisi ratkaisu, mutta
ennen kaikkea tulevaisuus mielessa: mika jatkossa helpottaa
isannaditsijan tyotd, mika s&astéd, mik& tuottaa parempaa
asiakastyytyvaisyytté.

Tama osa isannditsijan tydta, yhteistydverkon virittdminen ja
hiominen, lisdantyy koko ajan, koska palvelujen erikoistuminen
lisdantyy ja uusia palveluja syntyy koko ajan. Syntyy uusia
palveluntarjoajia, jolloin on mahdollista saada keskittymisetuja.
Taalla on saavutettavissa séastdja. Kustannukset on arvioitava
tapauskohtaisesti.



4.6. "Luottamus on kovinta valuuttaa”

Luottamus yhteistydkumppaniin helpottaa ja sujuvoittaa
yhteisty6ta paljon. Vaikeatkin asiat saadaan hoidettua paljon
helpommin ja jokapdivéiset asiat sujuvat nopeasti ja vahalla
vaivalla.

Mit& luottamus on? Se on ennen kaikkea asiakkaan koke-
mus/tunne ja se voi syntyé nopeastikin. Viestinnassa, myds
luotettavuuden viestinnasséa, on tarkeéd kaytannodn saanto:
ei riitd ettd on luotettava, se taytyy osoittaa asiakkaalle
niin ettd han huomaa sen. Tama on vuorovaikutustaitoa ja
t&man voi opetella.

Luottamuksen luominen

Isannditsijan tydn voi tehda rimaa hipoen tai sitten tehda vahan
enemman kuin vaaditaan tai odotetaan. Jalkimmainen tapa
auttaa hyvan asiakassuhteen rakentamisessa ja on usein yksi
0sa, kun rakennetaan luottamusta.

Kun tekee vdhan enemman kuin normaalin minimin, asiakkaal-
le tehdaan tunne, etta isdnnaoitsija todella kuuntelee, huomioi,

Luottamus koostuu usein seuraavista asioista:

tietda ja huolehtii talon asioista. "Ei hoideta vain niita asioita,
mitd hallitus p&attad, vaan vahan enemman”. Esimerkiksi
kiinteistdkatselmuksen aikana isannditsija voi huomata jotain
pienté ekstraa, josta on taloyhtitlle hydtya. Asia voi olla ihan
pienikin: “"Na&in, ettd pihalta oli palanut yksi lamppu ja soitin
huoltoyhtiédn.” Tai isompi: "Kun puhuitte, etté hiekkapihasta
tulee hiekkaa sisdan, niin jossakin on laitettu asfaltti. Voin sel-
vittda mité se kustantaisi.” T&méa on vain pieni lisé isdnnaoitsijan
normaaliin tydhon, mutta sen merkitys yhteistyon rakentami-
sessa ja luottamuksen synnyttdjana voi olla suuri.

Kun joku ongelma taloyhti6dn péin tulee (niitd tulee aina:
vadarinkasitys, erimielisyys, ristiriita tms.), sitd on paljon hel-
pompi hoitaa kun yhteistyd on hyvaa ja luottamusta [6ytyy. Jos
esimerkiksi isdnnaitsija tekee virheen (esim. unohtaa jotakin),
siitd on paljon helpompi soittaa asiakkaalle, kun yhteistyén on
sujuvaa ja luottamus hyva.

Tésséa tutkimuksessa ei mallitettu sitd, mistd asiakkaiden
luottamus is&nnditsijaan syntyy. Tatd on Modealissa mallitettu
jo aikaisemmin (Toivonen, 2007a).

@ hyva kontakti (vaikka taméa pelkastéan ei aina riité luottamuksen perustaksi)

@ vakuuttuminen riittdvasta asiantuntemuksesta; asiantuntemusta on usein sekin, etté lupaa ottaa selvaa asiasta.

@ vakuuttuminen siitd, etté isénnaitsija kuuntelee ja ottaa oikeasti huomioon meidan nékékulmamme

(olen sitten hallituksen jasen, huoltoyhtidn toimitusjohtaja tai tydntekija)

@ |uontevuus, aitous. Jos isannditsija nayttelee tietdvansd enemman kuin tietda tai tuntuu muuten
epaluontevalta, epaaidolta, tulee epdvarma olo ja monen asiakkaan luottamukselta menee pohja.
Perussaanto tassé on helppo: ole oma aito luonteva itsesi.

Kun luottamus is&nnditsijaan syntyy, inmiset vakuuttuvat, etta
hanella on oikeasti hyddyllisté kokemusta ja asiantuntemusta,
ettd han oikeasti ajattelee talon etua ("silla ei olekaan mitaan
omaa agendaa, se ei jarjestelekaan taita tutuilleen”) ja etté
héan on oma itsensé (hanen seurassaan on helppo olla, ei
tarvitse olla varuillaan).

Asiakkaat ovat erilaisia. Toiset vakuuttuvat helpommin, toiset
hitaammin. Toiset tarvitsevat koko ylla olevan paketin aina
uudestaan, toisille riittéd kun he kerran toteavat jonkun osan
siita.

Hyva kontakti ei yksindan yleensa riita luottamuksen saavut-
tamiseksi, koska sen liséksi tarvitaan kasitys isénnaitsijan asi-
antuntemuksesta ja vakuuttuminen siitd, ettd han on oikeasti
talon asialla. Samoin asiantuntemuskaan ei yleensa yksindan
riitd, koska asiakas voi kokea, ettd hanta ei kuunnella tai etta
henkild ei ole luonteva oma itsensé.

Toisissa ammateissa viimeisin kohta, aitous/luontevuus, on
tarkedmpaa kuin toisissa. lhmiset ottavat yleensd jonkun
roolin ollessaan epavarmoja. Rooli mahdollistaa etaisyyden

pitdmisen. Roolista tulee suoja mahdollisia hankalia tilanteita
varten. Joskus rooli asettaa inmiset eri tasoille: asiantuntija ja
asiakas. TAma kaikki voi joissakin ammateissa hankaloittaa
luottamuksen syntymisté.

Myyja ei yleensa voi vetdd mitdan roolia, se karkottaa asi-
akkaita tai ainakin vaikeuttaa luottamuksen syntya. Laakari
puolestaan voi olla 1a&karin/asiantuntijan roolissa eikd hanen
valttdmatta tarvitse olla oma "aito, luonteva itsensd”. Isén-
noitsijakin voi olla asiantuntijan roolissa ja se voi riittdd. Jos
han sen lisdksi on omana itsenaan, tama yleensa helpottaa
luottamuksen syntymista.

Kuvittele, etta olet ostamassa taulutelevisiota. Kaupassa on
useita erilaisia ja erihintaisia malleja. Et kuitenkaan luota myy-
jaan ja siihen mita han ehdottaa. Saatat ajatella, ettéd myyjalla
ei ole riittavasti tietoa tai asiantuntemusta; tai enka koet etta
han ei kuuntele sinua tarpeeksi ja ajattelet etta myyjalla on joku
oma padmaara paasta eroon jostain vanhenevasta mallista tai
myyda liian kallis malli. Tallaisessa tilanteessa on vaikea tehda
paatosta. Mielelladn ottaa aikalisén (?minun taytyy vield harkita
asiaa ...”) ja lahtee seuraavaan kauppaan.




Kuvittele samalla tavalla, ettd taloyhtiéssasi on isannditsija,
johon et luota asiantuntijana ("han ei tieda tarpeeksi talon
hoidosta”) etkd mydskaéan sin, ettd han ajattelisi ensisijaisesti
taloyhtion etua ("mitdhan pelid se oikein pelaa ...”). Millaista
olisi ottaa yhteytté héaneen, millaiseksi tulisi yhteistyd?

Kuvittele nyt tilanne taulutelevision kanssa ja myyja johon
luotat: hanella on tietoa ja asiantuntemusta, han kuuntelee
sinua ja ehdottaa mallia, joka palvelee sinun tarpeitasi. Jos
on oikeasti ostamassa, ei yleensa tarvitse lahted seuraavaan
kauppaan, vaan paatdksen voi tehda siina.

Kuvittele sitten, etta taloyhtidssési on isannaoitsija, johon luotat
asiantuntijana ja samalla olet vakuuttunut ettd han ajattelee
ensisijaisesti taloyhtion etua. Millaista olisi ottaa yhteytta ha-
neen, millaiseksi tulisi yhteistyd?

Kuinka paljon eldama helpottuu, kun on l1adkéari johon voi
luottaa, kodinkonekauppias johon voi luottaa, autokauppias,
kiinteistovalittaja jne.?

Samoin on isannditsijan kohdalla. Han pystyy tekeméaéan
parhaiten ty6taan, kun luottamus on syntynyt. Jos tassa on
epailyd, paatdkset saattavat lykkaantya ja yhteistyd hankaloi-
tuu niin kuin taulutelevision ostajalla.

Kuvittele mité sinun tarvitsisi ndhda, kuulla tai kokea, etta al-
kaisit luottaa taloyhtitsi isannditsijan asiantuntemukseen. Enta
mita sinun tarvitsisi ndhda, kuulla tai kokea, etta alkaisit luotta-
maan siihen etté isdnnditsija ensisijaisesti ajattelee taloyhtion
etua? Mallitetut isénnaitsijat ottivat timan huomioon omassa
toiminnassaan ja alkoivat rakentaa luottamusta ensimmaéisista
kontaktin otoista alkaen.

Kerrataan vield keinoja luottamuksen rakentamiseksi:

@ samaan "maailmaan” meneminen asiakkaan kanssa

(ei liian erilaista pukeutumista, ei liian erilaista kielta tai kayttaytymista)

@ sen osoittaminen, ettd omaa kokemusta ja asiantuntemusta,

@ sen osoittaminen, ettd ajattelee oikeasti taloyhtion etua

(pienet ekstrat, kysyminen ja keskusteluttaminen, "paatattaminen”),

@® on oma luonteva itsensa

@ |upausten pitéaminen (ei kannata luvata vaikeita tai mahdottomia)

Luottamuksen sailyttaminen

Luottamuksen voi joskus hankkia nopeastikin. Sen jalkeen se tar-
vitsee yllapitaa, eli olla pysyvasti luottamuksen arvoinen. Tama on
yleensa helpompaa kuin luottamuksen luominen. Tavallisimmin
luottamusta yllapidetaan tekemalla se, mita on luvattu ja lupaa-
malla sellaista, mink& voi pitdd. Jos saavutetun luottamuksen

menettédd, sen takaisinsaaminen voi olla vaikeata.

Luottamusta ei kannata luoda sellaisilla keinoilla, etta sen
sailyttdminen tulee vaikeaksi (esim. lupaamalla sellaista mita
ei voi pitad).



4.7. Ajattelutapa ja taloudellisuus:

”Kokonaisuuden ennakointia, niin ettd asiat eivat endd kaadu paalle”

Kuten aikaisemmmin sanottiin, isannditsijalla on kokonaiskuva
taloyhtion asioista/tehtavista, asukkaiden/osakkaiden toiveista
ja yhteistydverkostosta, joka néita toteuttaa. Samalla hanella
on nakyma sellaisesta tulevaisuudesta, jossa tama kaikki
toimii hyvin.

Taméa "kaksoisnakyma”, talonhoidon kokonaisuus ja sen toi-
miva tulevaisuus, antavat hanelle mahdollisuuden ennakoida
ja siltd pohjalta rakentaa/kehittda talonhoitoa.

Isannoitsija ajattelee talonhoitoa pisimmilladn 30 vuoden
perspektiivissd. Samalla hanelld on mielessaan lyhyempia
aikajanoja: vuosikierto, talon eri osien kestot (ikkunat, katot
jne.). Tama antaa hanelle mahdollisuuden ennakoida mita
tapahtuu ja toimia ennakoiden. Mita kannattaa kehittaa nyt ja
miten, niin etta jatkossa asiat sujuvat paremmin / helpommin
/ taloudellisernmin.

Hanella on mielessaén talonhoidon kokonaisuus seké yhden
taloyhtion kaikkien asioiden osalta, etta isdnnditsijan kaikkien
taloyhtididen osalta ja ennen kaikkea palvelujen-tarjoajaver-
koston hyddyntamisen osalta.

Yhteistydsuhteissa isénnditsija rakentaa hyvaa yhteistyota ja
luottamusta.

Nama kolme asiaa (talonhoidon kokonaisuus, tulevaisuuden
ennakointi ja luottamus yhteistydsuhteissa) mahdollistavat
sen, etta isannditsija voi rakentaa seka taloudellisia sdastoja
ettd saastdja omassa ajankaytdssaan.

Nyt tehdyt ratkaisut vaikuttavat vuosia tai vuosikymmenia
eteenpdin. Merkittavat sdastoét syntyvat ehka vasta vuosien
paasta. Kokonaisuuden hallinta ja ennakointi mahdollistavat
palveluverkoston rakentamisen ja séatémisen tulevaisuusné-
kokulmasta: mitd kannattaa kehittdé nyt ja miten, niin etté jat-
kossa asiat sujuvat paremmin / helpommin / taloudellisemmin.
Taalta tulee isénndaitsijan tyon taloudellinen tehokkuus.

Tulevaisuusperspektiivi

Is&nnoditsija ajattelee tdman hetken valintoja ja ratkaisuja tule-
vaisuudesta kasin. Se mita nyt tehdaan tai jatetéan tekematta
vaikuttaa siihen miten asiat ovat tulevaisuudessa. Esimerkiksi
kaikki sopimukset, mukaan lukien isdnnodintisopimus, kannat-
taa esitelld hallituksessa, niin etta ei paése tulemaan "mutta
mind luulin” — tilanteita. Tai asukkaita kannattaa informoida
pihaan tulevista tydkoneista, koska muuten voi kayda niin, etta
jokainen asiakas soittaa isannditsijalle ja isdnnditsijan aamu-
paiva menee siihen, kun han selittdd saman asian jokaiselle
soittajalle. Tai kosteusvaurio kannattaa kéyda katsastamassa
ennen mitdan korjaustoimenpiteita, koska remontista voi tulla
kallis ja vastuukysymykset voivat olla epaselvia.

Eteenpdin katsominen I: aikajanne tulevaisuuteen: talon
kunnossapitojaksot, eli rakennuksen eri osien elinkaaret.
Is&nnditsijé katsoo tulevaisuuteen naita: mita seuraavaksi, mitéa
l&hitulevaisuudessa, mitd kokonaisuudessaan seuraavan 30
vuotta aikana (tai seuraavaan putkiremonttiin asti).

Eteenpain katsominen ll: toimintatapojen jarjesteleminen:
kuinka mikin asia kannattaa tehda niin, etté4 ensi kerralla ja
siitd eteenpain se menee sujuvasti.

Isannditsijan kannattaa vélilla pyséhtya kunkin talon kohdalla:
mik& on tama talon tilanne nyt; mité on tulossa; onko jotain
jota tarvitsee alkaa valmistella. Pohjimmiltaan tama on isén-
naitsijan tehtava. Joskus asiakkaat tietavat ja ottavat asian
tyon alle. Monesti eivét ja silloin isdnnditsija ottaa puheeksi ja
aloittaa valmistelut.
"Koko ajan ajatellaan tulevaisuuteen: mité tdman
asian tekeminen vaikuttaa jatkossa, miten tdma asia
kannattaa tehda, ettéd tulevaisuudessa asiat sujuvat
tehokkaasti ja taloudellisesti ja ettd asiakas-
tyytyvéisyys séilyy tai kasvaa.”

Eteenpéin katsominen lll: tulevaisuuteen varautuminen:
Isénnoitsija ajattelee asiat eteenpain niin, ettd miettii, mista
voi tulla kysymista, epéaselvyyttd, vaarinkasityksia. Jos esi-
merkiksi huoneistosta l6ytyy hometta, lahtétilanne kaydaan
katsomassa ennen mitdén korjaustoimenpiteita ("On 18ytynyt
... tulkaa katsomaan”). Tarkeatd, ettd mukana katsomassa on
hallitus tai ainakin hallituksen puheenjohtaja: ndhdaan mika on
tilanne nyt (siita tulee paljon kysymyksia sitten kun maksajaa
haetaan), sitd voi verrata lopputulokseen jne.




Taloudellisuus

Isannoitsijan tyén taloudellisuus tulee
@ oman tydn hyvasta organisoinnista

@ \olyymieduista

@ hyvasts, toimivasta yhteistydsté (pystytddn tekemaan hyvia paatoksia, ei epardida ja vatkata
edestakaisin likaa, aikaa ei mene ristiriitoihin ja epaluottamukseen)

@ hyvista palveluntarjoajista (tekevét pitkdjénteisen talonhoidon kannalta hyvaa tyéta)

@ hyvin toimivasta palveluverkosta

@ tulevaisuusnékokulmasta: paatdkset ja valinnat toiminnassa tehdéén niiden vaikutuksia

ennakoiden joskus pitkéllisella aikajanteella

Oman tydn jarjestely séastéa aikaa: mita tehtavia voi niput-
taa (joku kokonaisuus) yhdessa taloyhtitssa tai isénnoitsijan
hoidossa olevissa kaikissa yhtidissa. Isommassa taloyhtidsséa
on helpompi saada volyymietua.

Kun ty6t saa tehtya kerralla, sédstyy aikaa. Aina kun joku asia
j&é kesken ja sen joutuu laittamaan sivuun ja sitten hakemaan
ja aloittamaan uudelleen, menetetéan aikaa.

Mita paremmin keskustelu ja yhteistyd sujuvat, mitd enemman
isannoitsijadn aletaan luottaa, sitd enemman saastyy myos
aikaa. Toisaalta mitd enemman asioita jaa auki esim. koko-
uksissa, sitd enemman tulee jalkitydta. Ajankayton kannalta
olisi hyva saada erimielisyydet kasiteltya kerralla ja paatdkset
tehtyé kerralla. Samalla tavoin pdytakirjat voi monesti kirjoittaa
jo paikan paalla.

Kun yhteisty6 toimii ja luottamusta on riitt&vasti, isénnoitsija
voi laskuttaa kaiken sen ylimaaraisen, mita sopimuksessa on
(esim. yhtidjariestyksen muutos). Kaikki isénnoitsijat eivat tee
nain. Isénnoitsijapalkkiot ovat isoja ja jotkut isdnnaitsijat eivéat
kehtaa laskuttaa lisia. Tama on helpompi hoitaa, jos isén-
ndintisopimus on kayty taloyhtion hallituksessa 1&pi, niin etta
hallituksen jasenet tietdvat, mik& maksaa ekstraa.

Taloudellisuus taloyhtion hoidossa syntyy osaltaan hyvista,
kilpailutetuista sopimuksista ja siitd, etta korjaukset ja re-
montit tehd@an hyvin ja oikea-aikaisesti. Taloyhtitlle aihneutuu
lisdkuluja, jos taloyhtion laitteita ja rakenteita ei huolleta oikein
ja kunnolla. Hyva asiansa osaava huoltoyhti¢ on tassa tarkea
(halpa huoltoyhtit ei ole aina tassa mielessa paras). Korjaukset
ja remontit, joita joudutaan korjaamaan tai uusimaan voivat
tulla kalliksi. Asiansa osaavat remontti-/korjausmiehet voivat
saastad paljon rahaa. Yksi asia on, se etté isannditsija tietda
avustuksista ja hyddyntaa ne.

Yksi tarked osa isdnnditsijan tydta on etsia, 16ytaa ja kayt-
téa sellaisia palveluntarjoajia, jotka pitkalld tahtaimella ovat
edullisia taloyhtion kannalta. Joskus asiakkaat saattavat
katsoa vain hintaa. Isdnnditsija osaa katso kokonaisuutta
pitemmalla perspektiivilla. Jos suhde asiakkaisiin on hyva ja
luottamusta 16ytyy, is&nnditsija voi perustella vahan kallimmat,
mutta pitkalla tahtaimelld edullisemmat palvelut (huoltoyhtid,
korjausfirmat jne.).

Ennakointi ja siihen liittyvat toimet nyt voivat sdastaa paljon
aikaa ja vaivaa jatkossa. T&ma on olennainen osa isannditsijan
kokemusta ja viisautta. Tassa iséannaitsija

@ miettii mita kaikkea voi seurata (ennakoi)

@ on aktiivinen etukéateen: ottaa yhteyksia, tiedottaa
ja keskustelee / neuvottelee ja jarjestéa tilanteita
(tiedotteita, tapaamisia, neuvotteluja), jotka
vahentavat kielteisia seuraamuksia —» tieto
lisdantyy, ymmarrys lisdantyy, yhteisymmarrys
lisdantyy.



4.8. Ty6ssa viihtyminen

Ty6 on monipuolista ja sita on paljon. lltatydta on kevaalla
paljon, jotkut puhuvat kokousrumbasta. Ty6 on pitkdjanteista,
paljon asioita on koko ajan kesken ja monesti asioiden loppuun
saattaminen kestaa kauan. Suuri osa ty6ta on keskustelua ja
neuvottelua muiden kanssa. Asiat sujuvat hyvin vain silloin
kun yhteistydsuhteet eri suuntiin pelaavat. Vaarinkasityksia voi
tulla, ihmisten kielteisia tunteita voi joutua kohtaamaan (usein
iiman mitd&n omaa syytd). Tamé kaikki on mielenkiintoista,
haastavaa, ja joskus rankkaa.

Vaikka is&nnditsijan tyd on haastavaa ja tekemista paljon,
taman tutkimuksen malleina olleille isdnnaoitsijdille oli omi-
naista, etta he toimivat tapahtumia ennakoiden ja toimintaa
rakentaen ja kehittden. Taméa mahdollisti sen, ettd he eivat
joutuneet toimimaan tilanteessa, jossa asiat kaatuvat paélle
ja tyosté tulee stressaavaa. Malleina olleet isdnnditsijat pys-
tyivat huolehtimaan omasta jaksamisesta ja hyvinvoinnistaan,
misté on tietenkin suuri etu heille itselleen, heidan hoitamilleen
taloyhtidille ja heidan tydnantajilleen. Syntyy monia myonteisia
kehia: jaksaminen ja mydnteinen asenne tydhon joka helpottaa
asiakassuhteiden hoitamista hankalissakin tilanteissa. Ristirii-
toja asiakkaiden kanssa on vdhemman tai niitd on helpompi
hoitaa. Asiakassuhteista tulee pitkaikaisempia joka helpottaa
kokonaistyttaakkaa, koska isoimmat panostukset asiakas-
suhteissa ovat aina asiakassuhteen alussa jne.

Tarkeimmat syyt uupumiseen

Téarkein uupumissyy mallien arvion mukaan on ylimitoitetut
tyét. Talot, sopimusten sisallét ja toimistojen tydnjaot ovat
erilaisia. Arvioida voi, ettd 20 yhtiéta on maksimi, jos aikoo
hoitaa tydn hyvin (sopimuksen mukaisesti). Yli 20 yhtiété on
yleensé likaa. Uuden yhtion kanssa aloittamiseen menee aina
paljon aikaa ja energiaa.

Toiseksi tarkein uupumissyy on oma asenne tyohdn, asiak-
kaisiin ja haastaviin tilanteisiin, esim. ongelmiin ja haukkuihin/
moitteisiin, joita aina tulee.

Mika auttaa jaksamaan?

Kiinnostus/innostus ja myodnteinen asenne: Ensin on
tarkedtd |6ytaa tydsta kaikki ne asiat, jotka ovat itselle mie-
lenkiintoisia ja innostavia. Tydn monipuolisuuden vuoksi se on
kaikille mahdollista. Asiakastydssa on tarkeata, ettd oma olo
sdilyy hyvana. Asiakas-kontakteja on helpompi hoitaa, kun
niihin menee myonteiselld asenteella. Seka tydpaikan ilmapiiri
ettd oma henkildkohtainen olo heijastuu asiakkaisiin (ja sen
saa takaisin sielta).

"Esimiehené pyrin omalta osaltani rakentamaan mydnteista
ilmapiirid tyéryhméén. Teen pienid, arkisia, jokapdivaisid
asioita:

e aamulla pienida myonteisia aloituskommentteja
("nukuitko hyvin / onks kivaa / tdnaén tulee hyvé
péaiva”)

e sopivaa huumoria

e esimiehend huomaan, jos jollakulla on siipi
maassa ja teen / sanon jotain pienta.”

Vuorovaikutustaidot: Kun isannoitsija saa vuorovaikutukset
toimimaan, tydsta tulee tuloksellisempaa ja mahdollisia vaa-
rinkasityksia ja ristiriitoja on helpompi hoitaa. Tdma parantaa
viihtymisté ja jaksamista. Tast& on puhuttu paljon edelld, esim.
luvussa 4.4. Asiakkaat.

Omat selviytymiskeinot: Kaikissa tdissd on omat vaa-
tivat puolensa. Isannoditsijan tydssa naitéd puolia ovat mm.
seuraavat
@ tyossa on palion keskeneraista ja se on
pitk&jénteista: esim. jonkun remontin suunnittelu
ja suorittaminen saattaa kestaa pitkaan

@ tammikuusta huhtikuuhun iltaty®té voi olla paljon

@ se on vuorovaikutustydta ja joskus isannditsija on
tekemisissé inmisten kanssa, jotka ovat vihaisia tai
joiden kanssa on muuten haastava toimia (esim.
kun vihainen asukas soittaa tai isdnnoitsija ottaa
kontaktia johonkin palveluntarjoajaan palvelun
puutteiden takia)

@ vuorovaikutustyd on joskus voimia vievaa:
tapaamiset, neuvottelut, keskustelut vaativat usein
100 %:sta lasnaoloa. Néiden jalkeen tarvitaan aikaa
palautumiseen. On hyvé tiedostaa tama ja
huomioida se omassa tyossa.

On tarkeata 16ytdd omat selviytymiskeinot niihin tilanteisiin,
jotka itselle ovat kuluttavia. Joillekin inmisille on vaikeata ottaa
reklamaatioita tai valituksia vastaan, toisille iltatyét, toisille
aktiivinen puuttuminen palvelujen tarjoajien puutteisiin, toisille
pitkdjanteisyys jne. Kaikkiin naihin 16ytyy keinoja, jotka liittyvat
a) omaan suhtautumiseen ja ajattelutapaan, b) asioiden en-
nakointiin ja c) erilaisiin kéytanndn jarjestelyihin.

Esimerkiksi tydhon kuuluu, ettéa joskus tulee hankalia puhe-
luita, joissa asiakas voi haukkua, huutaa, syyttaa, jopa kirota.
On tarkeéta, etté isénnoitsijalla on keino kasitella tydntekijélle
tulleita moitteita.

Ty6ryhméassa voi olla tahan sovittu sdanto, esim.
"minun tyéryhmésséni harmi kerrotaan heti
tyokaverille (vaikka isénnditsijan tyé on pitkélle
ohjelmoitua, téllaiseen tarvitsee olla aikaa kaikilla)
tai kasitelladn kimpassa: haukutuksi tullut kertoo
tilanteen ja milta tuntuu. Muut kuuntelevat myota-
tuntoisina, kommentoivat. Téma on enemmén
kuuntelua kuin haukutuksi tulleen neuvomista.
Tunnetta el saa jéttdd muhimaan, vaan se tarvitsee
saada pois heti.”

TyOssa tulee virheita ja niiden kanssa pitaa parjata. Virhe saa
harmittaa. Tarkeinta on, etta siitd ottaa opiksi, niin ettei sita
tee uudestaan.
"Esimiehend rakennan sdantdja, jotka auttavat
parjddmaén tydssd, esim. Kaikki tekevat virheitd ja
jos tamé sallitaan (eika tarvitse peitelld) se parantaa
iimapiirid seké tydryhméssa ettéd suhteessa
asiakkaisiin péin.”




Omat rajat: Kannattaa kuunnella omaa itsed, omaa jaksa-
mista ja huolehtia palautumisajasta ja palautumiskeinoista.
[tsesté huolenpitdminen auttaa jaksamaan tydssa. Millaisesta
likunnasta pitda? Miten jarjestdd oma vapaa-aika? Mita mie-
lenkiintoista, hauskaa siihen liittyy? Tarkeata osata irrottautua
tydsta ja pitdd selvat rajat: “en tee koskaan viikonloppuisin
is&nnoitsijan toita.”

Viitteet:
Kiinko, 2006: Isanndinnin ammattitutkimus — 2006. Promenade Research.

Toivonen, 2007: Luottamuksen rakennuspalikat. Mallitusraportti siité kuinka luottamus syntyy.
Julkaisematon kasikirjoitus.

Toivonen & Asikainen, 2004: Yrityksen hiljainen osaaminen. Oy Foérslag Ab ai-ai.




Kiinkon tyéelamalle tarjoamia palveluja

Kumppanuus perustuu luottamukseen. Kiinko voi olla kehit-
téamiskumppani, valmentaja ja kouluttaja matkallasi edellaka-
vijyyteen - hankkeissa, joiden tavoitteena on asiantuntijuuden
jakaminen, osaamispadoman, henkildresurssien kayton, oman
tydn, tydyhteison ja asiakasyhteistydn kehittdminen.

Koulutustarveselvitykset ja
koulutussuunnitelmat

Yt-laki tuo uusia vaatimuksia. Laadimme yt-lain tarkoittamia
koulutustarveselvityksié ja -suunnitelmia. My6s alle 30 hengen
yrityksiss& on suotavaa toteuttaa koulutus suunnitelmallisesti,
selvitykseen perustuen.

Raataloidyt koulutukset

Voimme toteuttaa useimmat Kiinkon julkisesti tarjottavat
koulutusohjelmat yrityskohtaisina tai usean yrityksen yh-
teistilaisuuksina ja -hankkeina. Koulutus voidaan suunnitella
yksildllisesti yrityksessé olevaa osaamista ja tydssaoppimista
hyddyntéen.

Osaamisemme ydinta ovat:
@ tyon, ympéristdn ja oppimistarpeiden
muutosten ennakointi

@ oppimisen ja koulutuksen suunnittelu yrityksen
tarpeiden pohjalta

@ oppimisen tuki ja ohjaus, verkko-oppiminen (Optima).

@ koulutuksen rahoitusratkaisut ja hallinnointi.
Jokaiselle koulutuskokonaisuudelle maéritetaan
tavoitteisiin parhaiten sopivat kouluttajat ja tutorit.

Henkilévalintapalvelut - Rekryverkko

Rekryverkko on kiinteistdalan rekrytointeihin erikoistunut palve-
lu, joka toimii Kiinteistdalan Koulutuskeskuksen yhteydessa.

Rekryverkko auttaa tydnantajaa 16ytamaan Kiinteistdalan
osaajat nopeasti ja joustavasti. Tarjoamme raataloityja rekry-
tointipalveluja hakijatietojen toimituksesta psykologisiin sovel-
tuvuustestauksiin seké palveluita yrityksen tyotyytyvaisyyden
ja ilmapiirin parantamiseksi.

Tybnhakija 16ytavat kauttamme uusia haasteita tai harjoitte-
lupaikan kiinteistdalalta. Kysytyimpi& tehtavanimikkeita ovat
olleet: isannditsija, kiinteistonvalittaja / myyntineuvottelija,
kiinteistopaallikkd, toimitusjohtaja, vuokravalvoja, kirjanpitaja
ja Kiinteistdsihteeri.

Tama tutkimus on syntynyt osana Kiinkon tyéelaman kehittamis- ja

palvelutehtavaa. Kiinko toteuttaa tehtavaansa tyéelaman osaamis-
palveluiden tuottajana koulutustoiminnan lisaksi erilaisissa hankkeissa.

Kiinkon kehityshankkeita
Verkostot tyoelamapalveluissa - VETY

Verkostot tydelamapalveluissa —hankkeessa mallinnetaan
hiljaisen tiedon siirtdmista yrityksissa. Liséksi parannetaan yri-
tysten verkosto-osaamista jarjestamalla tydpajatapaamisia.
Hanke on osa KiinteistGalan koulutussaation tydelaman ke-
hittamis- ja palvelutehtavaa ja Opetushallitus on rahoittanut
sitd. Hanke paattyy vuoden 2009 lopussa.

Osaamistarpeiden ennakointihanke
kiinteist6- ja rakennusalan yrityksille

Ennakointihankkeessa ker&ataan tietoa yritysten menestyste-
kijoista ja osaamistarpeista, joita yrityksilla tulevaisuudessa.
Menestystekijdisté ja osaamistarpeista laaditaan mallitukset,
joiden avulla yhteiséjen on mahdollista kartoittaa oma tilan-
teensa ja ennakoida tulevaa. Mallitukset mahdollistavat myos
arviointien kerdamisen yrityksen ulkopuolelta asiakkailta ja
sidosryhmiltd. Samoin on mahdollista tehda vertailuja toimialan
muihin toimijoinhin.

. Malmin asematie 6, 00700 Helsinki
puh. (09) 3509 290, faksi (09) 3511 380

www.kiinko.fi

Osaamistarpeiden ennakointihanke kiinteisto- ja rakennusalan
yrityksille on osa Kiinteistéalan Koulutussaation tydelaman
kehittdmis- ja palvelutehtavaa. Hanke paattyy vuoden 2009
lopussa. Rahoitusta on saatu Opetushallitukselta.

Yhteistyolla laadukasta tutkintotoimintaa - LATU

Laadunkehityshankkeessa luodaan apuvélineita tyéela-
méalahtodisten nayttétutkintojen arviointiin ja jarjestdmiseen.
Hankkeessa on laadittu arvioijille opastussivusto ja luodaan
painettu opas helpottamaan arvioijien tyota. Liséksi oppilai-
tokset (FINVA, MJK ja KIINKO) vertailevat tutkintotoiminnan
kaytantoja ja oppivat toisiltaan uusia toimintatapoja.



