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Loppuraportti: Kiinteistdjen palvelupyyntdjen
yhtenaistdminen ja transaktioiden integraatio
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Yleista

Pilottihankkeen toteuttajana toimii Lassila & Tikanojan, ServiceFow:n ja CGl:n konsortio. Osapuolet
nakevat tdssa hankkeessa mahdollisuuden pilotoida konseptia yleisesta tyopyyntdjen vélitysalustasta joka
voisi tuoda tehokkuus- ja kustannusséaastoa kiinteistéhuoltoalalle.

Pilottihanke on osa laajempaa kokonaisuutta, jossa konsortio kokoaa Kiinteistohuollon toimialan
ekosysteemistd Round Tablen, jonka teemana on “Kiinteistdalan Huoltopyyntdjen Valittdminen
Palveluna”. Round Tablen tarkoitus on validoida hankkeen aikeet ja tulokset laajemmin muiden
toimijoiden kanssa. Round Tablen sisaltéé on kuvattu tarkemmin erillisessé esityksessa.

Hankkeen tavoitteet

Pilottihankkeen paatavoitteena on pilotoida "operaatorimalli” huoltopyyntdjen valityksesta, eli rakentaa
yleinen tapa valittéda kiinteistdalan palvelupyyntdja jarjestelmien valilla ja selvittdd mahdollisen
jarjestelman hyodyt ja kustannustehokkuus.

Kiinteistdjen omistavat ja hallinnoivat tahot ja huoltopalvelutuottajat kayttavat kukin itse valitsemaansa
sovellusta hallitaakseen omia tyopyyntoja. Kun huolto ulkoistetaan, sovellusten kaytto aiheuttaa yleisen
pulman — kumpaa jarjestelmaa kaytetaan kiinteistbomistajan vai huoltopalvelijan, vai kaytetdanko
molempia? Yleensd molemmat jaavat kayttoon joten ratkaisun vaihtoehtoja ovat joko jarjestelmien
integrointi tai datansyotto kasin jarjestelmasta toiseen. Usein integraatiot ovat lisdkustannus
palvelutarjoajalle, jonka hytdyt menevét hukkaan erityisesti jos palvelutarjoaja vaihtuu uuden
kilpailutuksen myoté. Pilotin tavoite on todistaa etté integrointikustannukset pienenee ja joustavuus
kasvaa kun toimijat ovat verkostossa.

Tybpyyntojen valitys jajestelmien valilla ei ole mutkatonta. Eri jarjestelmissa tydpyynnéilla on mahdollisesti
eri nimikkeita ja tydpyyntdjen kulku saattaa kdyda eri tilojen ja vaiheiden 1api. Sen liséksi, yhdesta
alkuperaisesta pyynnosta saattaa generoitua useampi eri pyynt6 suorittajan jarjestelmassa ja vield niin
ettd varsinaiset suorittajat ovat eri alihankinta yrityksista.

Jotta olisi mahdollista vélttaa turhat kustannukset kiinteistdhuollon yll&pidon allalla, konsortiomme ehdotus
on pilotoida tyopyyntdjen valitysta jarjestelmien valilla. Pilotoinnin tarkoitus on rakentaa toimiva ratkaisu
joka nayttad esimerkin miten alalla on mahdollista valittaa oikeita tydpyyntoja jarjestelmien valilla niin etté
seka lahettgja etta suorittaja voivat seurata pyynnon kulkua omassa jarjestelmassaan.

Rajapintojen rakentamisessa pyritdan ottamaan mahdollisimman paljon huomioon alan standardeja kuten:

1. Raklin kiinteistdsalkun yhteiset ydintiedot (e-KYY) ja tarkemmin elinkaarihallinnan yhteiset
ydintiedot (e-ehyt)

Rakennustiedon TALO 90 nimikkeistdjarjestelma
3. Kansallinen nimikkeet kohteiden tunnistamisessa
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Hyd6dyt eri toimijoiden kannalta
Kiinteistdja omistava ja hallinnoiva taho

- Nopeammat vasteajat huoltopyynndn kirjauksesta toimenpiteiden kuittaukseen

- Ajantasainen tilannekuva kaikista huoltopyynndista

Hyddyt huoltopalvelutoimittajille:

- Mahdollistaa oman toiminnan tehostamisen— huoltomies kayttda vain yhta jarjestelmaa
- Poistaa huoltopyyntdjen manuaaliset siirrot

- Poistaa tarpeen tehda point to point integraatioita

- Integraatioiden toteutus halvempaa — kustannuksia jakaa usea toimija

- Integraatiot mahdollisia useamman jarjestelman tai asiakkaan kanssa

- Toiden ketjutus tai siirto toisille toimijoille mahdollista

Pilottihankkeen tietoarkkitehtuuri

Tarjottavat palvelut -

Mapperit
!
~ -
Kohteet
== Huoltopyynto
Toimiat == operaattori

Toimija | Osoite

Kiinteistdtunnukset

| K JI Palvelu kohteiden kyselyyn / lahettamiseen

IIl Palvelu huoltopyyntojen vastaancttoon

Maanmittaus
laitos

m Palvelu huoltopyyntdjen lahettamiseen

Kuva 1. Pilottihankkeen tietoarkkitehtuuri.



Menetelma
Hankkeen tavoitteet saavutettiin seuraavalla toiminpiteella:

1. Kiinteisto palvelutuottajien markkinaselvitys - firmat ja liikevaihto

Kerattiin liikevaihto luvut alan yrityksilta jotta olisi mahdollista arvioida “kriittisen massan”

2. Round Table

Kutsuttiin omistajat ja palvelutarjoajat keskustelemaan miten tieto palvelupyynndisté kulkee
heidén valilla ja pohdittiin parannus keinoja ja innovaatiot.
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Kiinteistdalan Huoltopyyntojen Valitys Round Table
Osapuolet

Huoltopalvelutuottaja, kiinteistdja

omistavat ja hallinnoivat tahot ja §e " @ o @ CaGl
kiinteistohuoltoalan (KIHA) . .
jarjestelmia tarjoavat tahot Rakli Loppuk&yttajat
Teemat .
Maanmittauslaitos Managerit
1. Tydpyyntdjen parametrit ja & =) .
jarjesteimien integrointi valmius Kiinteistanhoito Omistajat
(rajapinnat)

2. Operaatorimallin validointi:
yleisen alustan kannattavuus ja
Kriltinen massa, osallistuvat
yritykset ja tydopyyntojen maara

Round Table:n agendassa oli:

i. Intro: KIRA-digi ohjelman tarkoitus ja henki ja projektin tausta ja tavoitteet
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Esittely

+ Mika KIRA-digi on? (alkupiste aloitteille, jotka vaativat useita osallistujia)

- TaMaa alan kustannussaastdihin, jotta pddomaa vapautuu uuteen [digtaaliseen) kehtystyshen
jakaa, vaan tavoitteena on ytaa tianne, joka hyodyntaa kaikkia omistajia, palveluntarjcaja ja
operaaticreita

— Monet projektit keskittyvat uuteen teknologiaan; tdma projekti keskittyy nykyisen ratkaisun
tehostameseen

» kiradigl.fi sivuilta:

KIRA-digin tavoitteet

\ Visiona on avoin ja
Toimint yhteen toimiva

rakennetun

nawrawpwmﬁ% ympariston
B g tiedonhallinnan

- ] D ekosysteemi

ii. Aktiviteetti:
- Méaaritella haasteita omistajan ja palveluntoimittajan ndkokulmista

- Aanestetaan tarkeimmaét ongelmat
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- Operaattorimallin odotukset ja vaatimukset
- Tarkastellaan listattuja asioita operaattorin kannattavuuden valossa
3. Tekninen testi

e Testissa kaytettiin CGl:n kiinteistdhallinta jarjestelma, Service-Flow:n valitys alusta ja Lassila
& Tikanojan palvelutarjoajan jarjestelman

o Palvelupyynto kirjoitettiin, lahetettiin palvelutarjoajilla valitys alustan kautta, kuitettiin
palvelutarjoajan jarjestelmassa, ja kuittaus tehdysta tytsta lahetettiin takaisin
kiinteistéhallinnan jarjestelmalle.

Palvelutarjoajan _mm_‘ Asiakkaan

jarjestelma

Huoltopyynnot jarjestelma
Tyotehtavat, kirjaukset ja kuittaukset

Asiakaskohteet o = E
S Kohteet ja tilat Kohteet ja tilat
1 \

o Kun kaikki kutsutut eivat paasset osallistumaan Round Table:iin, keréttiin heilté palautetta
haastelemalla.
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4. Haastattelut

Haastattelukysymykset

Kaikille:

*  Mika yritysesi rooli on KIRA ssa (omistaja, palveluntarjoaja, tms.)

+  [mitd ongeimia yrityksellasi on)
Monessako teidan kaytossa clevassa jarjestelmassa on palvelupyyntétietoja? Meontake niistd
kommunike! ulkoisesti? Onko tedlld useampia tapauksia (multiple instances) samasta

jénjesteimasta?

+ Tikettien uvudelienohjausta?

* Palvelupyyntojen volyymi?

«  Voimmeko mainita, ettd olette osalistuneet tahan hankkeeseen?

Palveluntarjoajille:
*  Onko palvelupyynndt jaettu eri toimioille?

Omistaijille:
*  Onko pavelupyyntdjen BEpinakyvyys tarkea?
* Aiheuttaako tietamattomyys lisad kustannuksia?




Tulokset
Pilottihankkeen tuloksena tavoitellaan tarkempaa tietoa miten keskeinen huoltopyyntéjen valitys toimisi

kiinteistohuollon alalla eri toimijoiden valilla. Tavoitteena on pilotoida operaatorimalli jolla saadaan
integraatioiden kustannukset alemmaksi ja manuaalista ty6ta vahennettyd. Hankkeessa tuotetaan:
1. Selvitys mahdollisista merkittévista kayttajista ja ndiden arvioitu huoltopyyntovolyymimaarét
o Kerattiin vuosi tulos 240 firmoilta
o 10 firmaa yli 100 m€
o 20 firmaayli 10 m€
o 35firmaayli5 m€

e 20 firmalla oli enemman kuin 10 m€ vuosi tulos

Row Labels !T/ Sum of Liikevaihto
Lassila & Tikanoja Oyj 712100000 €
Caverion Suomi Oy 451300000 €
ISS Palvelut Oy 427 500 000 €
Are Oy 373900000 €
SOL Palvelut Oy 178 300 000 €
Delete Finland Oy 124 600 000 €
RTK-Palvelu Oy 115300 000 €
Sodexo Oy 112 500000 €
Kruunuasunnot Oy 44000000 €
Honeywell Oy 36100000 €
L&T Hankinta Ky 35300000 €
Certego Oy 27300000 €
Opset Oy 26200000 €
N-Clean Oy 21700000 €
Coor Service Management Oy 20400000 €
Tapiolan Ldmpd Oy 19800000 €
HH-Kiinteistopalvelut Oy 14700000 €
Lannen Palveluyhtiot Oy 11400000€



2. Roundtable tulosket
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Round Table:n tulokset

Omistajan ongelmat/haasteet:
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Lapinakyvyys puuttuu

palveluketjujen lapinékyvyys
lapinakyvyys tilaajalle/asiakkalle
nakyvyys pyynnon tilaan
tilatieto "ketjutus” tapauksissa
kuka tekee ja mitd ja milloin

Loppukayttéjan asiakaskokemus

onko asiakas tyytyvdinen?
asiakastyytyvaisyys
loppukayttajan tyytyvaisyys
tilatiedon vliatys asukkaalle
mita tehtiin? raportointi
palaute loppukayttajalle
asiakaskokemus
palvelukokemus

Kustannusten hallinta ja seuranta

mitk& ovat kustannukset?
kustannusten kohdistaminen

mistd maksan palveluntuottajalle?
laskun ennakkohyvéksynta
sopimushallinta (monta sopimusta)

Raportointi

misté tiedon saa raporttiin?
kustannusten ja kayttajien palautteen raportointi

Palveluverkoston johtaminen

kohdistaminen oikealle kumppanille
nopea reagointi palvelupyyntéon
SLA / ratkaisuaika

Reaaliaikainen tieto etenemisesta

etenemisen valvonta

Ongelman ratkaisu

eri ongelmia, jotka johtuvat yhdesta asiasta
monta ilmoitusta samasta ongelmasta

Standardien puuttuminen

Varustetietojen ajantaisaisuus

vanha asset-tieto
fyysinen ympaéristd puutteellisesti digitoitu

Tietojen saanti omaan jarjestelmééan

Yksityisyys ja tietoturva

Vikailmoitusalustan yllapito

viestinta
monta kanavaa




Palveluntarjoajan ongelmat/haasteet:

TyOn seuranta

"Tilannehuone”
reaaliaikainen tieto tyékuormista
oman onnistumisen viestinta

Helppo ty6n ketjutus

iimoitusten ketjutus / yhteistoiminta muiden
palveluntarjoajien kanssa

téiden ohjaus alihankkijalle

kontrolli alihankkijoista

edelleen ketjutus

Loppuasiakkaan tyytyvaisyys

loppukayttaja etainen
asiakastyytyvaisyys
asiakaskokemus

Proaktiivisuus

Jarjestelmaintegraatiot

integraatio kallis

kaytossa olevien jarjestelmien maéara
tunnusten maara

useita jarjestelmia

tietoja kirjataan vain yhteen paikkaan

Lapinékyvyys

limoitusten, pyyntdjen ja tiedon jakaminen

Toiden priorisointi

oman tyon ohjaus
SLA seuranta

Kokonaiskuva kiinteiston tilasta ja
tapahtumista

vikahistorian nékyvyys

Raportointi

raportointi muihin jarjestelmiin
kustannusten raportointi

Kustannustehokkkuus

Manuaalisen tydn vahentaminen

manuaalinen tiedon siirto
ilmoitus tulee myéhaan

Palvelupyynnon sisaantulokanavalla
ei ole valia

Tiedon omistajuus

IImoittajan yhteystiedot
palvelupyyntton

lImoitus vaarin tai ei riittavasti
selitetty

Kentta ei valttamatta tunne kohteen
sopimusta




3. Toimiva pilottijarjestelma

Projektissa kokeiltiin viestin valittAminen CGI:n kiinteistohalinta jarjestelmasta Lassila & Tikanojan
palveluhallinta jarjestelméaéan, jossa valitys alusta oli Service-Flow.

Kokeessa naytettiin viestin kulku néissa eri jarjestelmissa
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Palvelupyynnon luonti Asiakaan jarjestelmassa Pyynnon valitys

S onjmiojolnjolsisjoi@isie

Pyyntd saapui Kuittaus

Pyynnon palautus Kuittaus

4. Selvitys todellisen alustan rakentamiselle (Business Case):
e arvio alustan tuomista kustannussaastoista

i. koska usein palvelupyynnét siiretdan kasin omistajan jarjestelmasta palvelutarjoajan
jarjestelméaan, yhdellékin palvelutajoajalla saatta kuuluu 2-8 henkildtydvoimaa pelkastaan
siirtoihin

ii. kustannukset syntyy seuraavista:

- jarjestelmien valmiuudesta

uusien integraatioiden perustamisesta

palvelun suorituskyvyn yllapitamista ja
- palvelun jatkuvasta kehittdmisesta
ii. hinnoittelu parametrit olisivat kombinaation seuraavista:
- integraatiot: perustaminen ja valmuistila
- viestit: yksittaisen viestin sijaan kannattaa olla eri kiintiot
e arvio kriittisen massan tarpeesta jotta jarjestelma olisi kannattavaa
i. Arvioittiin ettéd 3 + 3 (palvelutarjoajat & omistajat) riittaisi hankkeen aloittamiseen.
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