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Sissejuhatus

Iga hoonestatud kinnisvaraobjekt on oma kasutuses unikaalne. Igas konkreetse kasutuseesmargiga
ehitises loodud kasutustingimuste kvaliteedi tagamiseks on vaja tagada pidev korrashoid, mis
véljendub vastavate t66de tegemises. Loodav kinnisvarakeskkond ja selle kvaliteet saab (Uldjuhul)
alguse hoone omanikust ja/vdi kasutajast (néudlus), millele teenuse osutaja vastab sobiva teenusega
(pakkumine). Kinnisvarakeskkonna korrashoiu protsessis on olulise tahtsusega kinnisvaraobjekti
omaniku ja seda objekti kasutava UUrniku eesmarkide vastavus, samuti nende teenuste
kooskélastatus ning Uhtselt hallatava info olemasolu. Samas on teenuste osas vdimalik teha palju
erinevaid strateegilisi otsuseid, mille tegemisel lahtutakse nii kehtivast digusruumist kui osapoolte
majanduslikest vdimalustest. Tulemuseks on suur hulk erinevaid teenuse variante ja nendega
kaasnevaid kvaliteeditasemeid.

Kéesolev kinnisvarakeskkonna teenuse kvaliteedinorm on mdeldud ruumide/pindade kasutaja
teavitamiseks ehitistes/hoonetes loodud tingimustest ja t66keskkonnast. Selline kinnisvarakeskkonna
kvaliteediteave on vajalik eelkdige kasutajatele, et kujundada tagasiside sisteem tellitud té6de
efektiivsusest ning kasutada seda teavet teenuste edasisel hankimisel. Kvaliteetne t6é6keskkond
véimaldab ruumide/pindade kasutajatel paremini korraldada oma organisatsiooni ja selle téétajate
igapéevast tegevust, suurendades selle efektiivsust tervikuna. Reaalselt véljendub selline efektiivsuse
tdus teenustele tehtavate mittemoistlike kulude véhenemises ja Uldise tegevusefektiivsuse kasvus,
mis valjendub muuhulgas t66tajate rahulolu tdusus seoses t66tingimuste paranemisega.

Antud normi kujundamisel ei l&htuta vaid teenuste tehnilistest aspektidest ning osutatavate teenuste
tehnoloogiast; kisitluse metoodika on suunatud sellele, et saada hinnang kasutajatele osutatavate
teenuste sobivusest. Lahtepunktiks on eelkdige hoones paiknevate ruumide/pindade funktsionaalsus
ning osutatavate teenuste sobivus kasutajatele, luues tédUlesannete taitmiseks vastuvbetava
kinnisvarakeskkonna. Sobiv kinnisvarakeskkond saavutatakse Uldjuhul erinevate ning jarjepidevalt
elluviidavate teenuste osutamisega kinnisvaraobjektil (pohiliselt tehnohooldus, koristamine ja
tugiteenused).

Kéesoleva normi kujundamise metoodiliseks aluseks on ruumide/pindade kasutajate ksitlused, mille
alusel hinnatakse kasutajatele loodud kinnisvarakeskkonna kvaliteeti.
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1 Kasitlusala

Kinnisvarakeskkonna teenuste kvaliteedinormi pdhieesmark on luua metoodika, et maaratleda
hoonete teenuste erinevad kvaliteediklassid ning vastavad juhised, sh:

o madaratleda erinevad teenuste kvaliteediklassid ja nende mé&aratlemise alused

e pakkuda Uheselt moistetav alus teenuste kvaliteedi maératlemiseks, vordlemiseks ja
analliisimiseks

e toetada erialast kommunikatsiooni kinnisvaraobjektidega seotud osapoolte vahel

e parendada kinnisvarakeskkonna kvaliteedijuhtimise protsesse

e aidata langetada kinnisvarakeskkonnaga seotult paremaid juhtimisotsuseid

Teades teenuste kvaliteediklasse ning nende maaratlemise aluseid, saavad kinnisvarasektoris
todtavad spetsialistid:

e seada eesmarke teenuse kvaliteedi osas ja jalgida nende taitmist
¢ teha vordlusuuringuid organisatsioonide poolt tarbitavate ja osutatavate teenustega
o teha mdistlikke otsuseid ja neid selgitada

Kéesolevas kinnisvarakeskkonna teenuste kvaliteedinormis kirjeldatav  kvaliteedimudel on
esmajoones juhtimismudel kinnisvaraobjektiga seotud osapooltele, mis annab osapooltele teabe,
mida tuleks kasutada nende teenuste korraldamisel. Norm on koostatud selliselt, et sellele tuginedes
saaksid ruumide/pindade kasutajad tugineda usaldusvaarsetele ldhteandmetele, et teha otsuseid
seoses vajaliku tddkeskkonna loomisega ja tdsta organisatsiooni toimimise efektiivsust. Norm on
mobeldud kasutamiseks avalikule sektorile, eelkdige keskvalitsuse omandis olevatele
kinnisvaraobjektidele. Samas v6ib normi metoodikat kohandada ka KOV-dele vdi erasektorile; sel
juhul séltub metoodika kasutamisotsus esmajoones hinnatava kinnisvaraobjekti omaniku huvitatusest.

Kéesoleva kvaliteedinormiga koostatav norm ei maaratle kinnisvarakeskkonna teenustega seotud
t66aja ja materjalikulu ressursse; kdnealuste pdhiressursside vajadus soéltub nii kasutatavast
tehnoloogiast kui ruumide seisundist ning seetdéttu on ka pidevas muutumises. Samuti ei ole voimalik
kujundada pikemaajalist ning stabiilselt ressursi-kulunormi — teenuse osutamisega seotud kulutused
sOltuvad alati majandusoludest ning konkreetse kinnisvaraobjekti asukohast. Pigem maaratletakse
kaesolevas kvaliteedinormis need pohimdtted, millest tuleb juhinduda, et tagada vastavus hoone
tehnilise ja hoones vajatava funktsionaalse kvaliteeditaseme vahel.

Loodud teenuste kvaliteedinormi mudel ei asenda organisatsioonides juba Kkaivitatud
kvaliteedijuhtimist, kill aga peaks ladusalt funktsioneeriv organisatsiooni kvaliteedijuhtimissiisteem
kiirelt ja usaldusvaarselt tagama vajalikku informatsiooni kvaliteedinormi jaoks.

2 Kinnisvarakeskkonna teenuste kvaliteedinormi vajalikkus

Iga organisatsioon vajab oma tegevuseks kinnisvara, milles loodav kinnisvarakeskkond vastab
organisatsiooni vajadustele. Seega eesmargiks ei saa olla mitte valimatu ruumide/pindade
kasutamine kinnisvaraobjektil, vaid nendes ruumides peab olema selline kasutuskvaliteet, mis tagaks
pdhitegevuse kdrgema toimeefektiivsuse.

Pidevalt kriuksuvad kabinetiuksed, vilkuvad ja sirisevad paevavalguslambid, undav ventilatsiooni-
agregaat ning terav kloori I6hn pérast porandate pesemist — kdik need néitena loetletud tegurid
héairivad vdhem voi rohkem t66 tegemist; koos sellega vaheneb 166 tegemise efektiivsus. Samas
eeldab nendest puudustest vabanemine kas vastava spetsialisti sekkumist v6i teatud juhtudel ka nn
isetegemist (kui see ei too kaasa ohtu tegijale voi riski midagi rikkuda).

Jarelikult peab iga ruume/pindu kasutav organisatsioon olema teadlik sellest, milliseid
kinnisvarakeskkonna tagamiseks vajalikke teenuseid ning millistel tingimustel osutatakse, mida tuleb
aga ise Kkorraldada (nt mittevajalike dokumentide havitamine v6i viimine spetsiaalsesse
konteinerisse). Igal juhul on vaja arvestada sellega, et kdnealused teenused on seotud kuludega ning
erinevate korraldusskeemide kasutamise tulemuseks on erinev kvaliteet.

Iga organisatsioon vajab oma tegevuse efektiivsemaks korraldamiseks normatiivseid lahtealuseid, et
nende alusel parandada eelkdige oma tdétajate té6tingimusi ning koos sellega nende tegevuse
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resultatiivsust. Samas peab iga kasutaja-organisatsiooni juht ning ka tavatdétaja olema teadlik sellest,
et teenuste osutamisega seotud kulutusi tuleb pidevalt jalgida ning juhtida, arendades samas vélja
uusi teenuste pakette, mis vastaksid paremini kasutaja vajadustele.

Riigi kinnisvara inventuur (2009) tdendab, et avalikke funktsioone taitvatel objektidel on eelkdige nii
sisekliima kui turvameetmed téidetud (keskmiselt) lubamatult madala kvaliteediga. Tegemist on
vaieldamatult olulise infoga kogu Uhiskonnale, sest pidev viibimine halvas siseklimas ning pinges
halvendab tdo6tajate tervislikku seisundit. Kokkuhoid kinnisvarakeskkonna teenustele suurendab
kulutusi tervishoiule ning halveneb inimeste tervis ning t66voime.

Kéesolevas normis pakutava metoodika abil on vbéimalik tagada kasutajatele slisteemne Ulevaade
kasutuses oleva kinnisvarakeskkonna kvaliteedist edasiste otsuste tegemise alusena.

3 Normiviited

e EVS-EN 15221-1:2006 “Kinnisvarakeskkonna juhtimine” Osa 1: Terminid ja maaratlused;

e EVS-EN 15221-2:2006 “Kinnisvarakeskkonna juhtimine” Osa 2: Kinnisvarakeskkonna
juhtimise lepingute ettevalmistamine;

e EVS 807:2010 ,Kinnisvara korrashoid”;

e prEN 15221-4:2008 Facility Management — Part 4: Taxonomy of Facility Management —
Classification and Structures

e prEN 15221-7:2010 Facility Management — Part 7: Performance Bechmarking

Loetletud standardid on olnud aluseks kaesoleva kvaliteedinormi koostamisel ning need on vajalikud
normi kasutajatele, et saada aru normi toimemehhanismist.

4 Terminid

eluiga (lifetime)
on ajavahemik ehitise voi selle osade kavandamisest, ehitamisest vdi paigaldamisest kuni nende
kasutusjargse lammutamiseni voi eemaldamiseni.

kinnisvarakeskkond (facility)
on organisatsiooni tegevust toetav vara.

kinnisvara korrashoid (maintenance of facilities; property management)

on kinnisvara eluea jooksul elluviidavate tehniliste ja administratiivsete tegevuste kompleks selleks, et
séilitada ja/voi taastada olukord, mille korral korrashoitav vara séilitab oma kasutatavuse ning vastab
kavandatud otstarbe taitmiseks esitatud tingimustele.

kinnisvarakeskkonna juhtimine (facilities/facility management)
on protsesside integreerimine organisatsioonis kokkulepitud teenuste sailitamiseks ja arendamiseks,
mis toetavad ning taiustavad pdhitegevuse efektiivsust.

kinnisvarakeskkonna teenused (facilities/facility services)
on kinnisvarakeskkonna juhtimise tagamiseks osutatavate teenuste kompleks.

tellija (client)

on organisatsioon, mis lepingu alusel hangib kinnisvarakeskkonna juhtimise teenuseid; tellija toimib
strateegilisel tasandil ja tal on koikides etappides teenuse pakkuja suhtes U(ldine ja/voi
votmefunktsioon.

Ioppkasutaja (end user)
on isik, kes tarbib kinnisvarakeskkonnaga seotud teenuseid, I6ppkasutajaks on ka kliendi kilaline.

teenustaseme leping (service level agreement)
on leping tellija ja teenuse osutaja vahel teenuste osutamise teostamise, mddtmise ja tingimuste
kohta.

vordlusuuring (benchmarking)
on kinnisvarakeskkonna juhtimise tulemuslikkuse (kaasa arvatud hind) mddtmise protsess ja
tulemuste sisene ja/voi véline vdrdlemine.
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5 Teenuste kvaliteedihindamise mudel

Kvaliteedinormi koostamisel on teenuste kvaliteedihindamise aluseks vdetud rahvusvaheliselt
ulatuslikku kasutamist leidnud metoodika, kus kvaliteet kui kompleksmdiste avatakse uUksikute
pohikriteeriumite abil, mida omakorda avatakse mitmete temaatiliste kisimustega. Kisimustele
antavate vastuste eest kogunevad punktid on aluseks teenuse kvaliteeditaseme hindamisele.

Kéesoleva metoodika puhul vaadeldakse kinnisvaraobjekti ning seal paiknevate ruumide/pindade
kasutajatele osutatavate teenuste kvaliteeti kui kolmest kvaliteedikriteeriumist koosnevat kompleksi.
Alljargnevalt toodud kvaliteedikriteeriumid on aluseks nii kvaliteeditaseme kirjeldamisele kui
hindamisele:

o tehnilised (T) — nduded ja tingimused, millega kirjeldatakse teenuste osutamise mahte ning
sagedusi, tdhtaegu ja muid objektiivselt mdddetavaid ning maaratletavaid kriteeriumeid

o funktsionaalsed (F) — kasutaja-organisatsiooni hinnang osutatavatele teenustele, pidades
silmas nende nbuetele vastavust, asjakohasust ja professionaalsust, et tagada pdhitegevuse
funktsionaalsus

o kasutatavus (K) — (I6pp)kasutaja hinnang osutatud teenuste sobivusele ja rahulolu sellega

Lahtekohaks kinnisvara teenuste kvaliteedi erinevate aspektide kirjeldamisele on EN EVS 15221
seeria standardites toodud kinnisvarakeskkonna juhtimise teenuste klassifikaator. Selle alusel on
voimalik liigitada koik valdkonna teenused kaheks pohigrupiks koos vastavate alagruppidega:

1000 ruumid/pinnad ja infrastruktuur

1100 ruumide/pindade kasutuskorraldus

1200 vélispindade korrashoid

1300 siseruumide puhastus/koristus

1400 t66koha korrashoid

1900 pdhitegevusega seotud eriteenused

2000 inimesed ja organisatsioon

2100 ohutuse, turvalisuse ja keskkonna tagamine
2200 kalalislahkus

2300 info-kommunikatsiooni teenused

2400 tugiteenused

2900 organisatsiooni toimet toetavad eriteenused

Praktilistest kaalutustest lahtudes on koostatud alljargnev kvaliteedi maatriks (tabel 1), kus
horisontaalselt tabeli paises on esitatud kvaliteedikriteeriumid (T,F,K) ja vertikaalselt parameetrid Kkui
erinevad kinnisvarakeskkonna teenused.

Kvaliteedimaatriksi iga lahter ‘avatakse’ asjakohaste kisimustega, millele antavate vastuste eest
kogutavad punktid (kvaliteedipallid) vdimaldavad maéarata teenuste osutamise kvaliteeditaset
kinnisvaraobjektil tervikuna.

Kvaliteedimaatriksi iga lahtri sisu on ’avatud’ kokku kuue (6) kisimusega, millest kolm on T-
klsimused, kaks (2) on F-kisimused ja Uks (1) on K-kiisimus. Kisimustele vastamisel on |&dbivalt
kasutatud Uhtset taisarvulist viie-pallist hindamisskaalat (-2...+2), kus hinne 0 kirjeldab
standardtaset/’head tava’. Vastaja teeb marke sobivasse lahtrisse; iga klsimuse vastusena tuleb
valida vaid Uks vastuse variant.
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kvaliteedikriteeriumid parameetrite
parameetrid tehniline funktsionaalne | kasutatavus- mods::::;\;jgd
kvaliteet (T) kvaliteet (F) kvaliteet (K) tervikhindes
1 2 3 4 5 6
1 ruumid/pinnad ja infrastruktuur
teenuste
1.1 tervikkorraldus T.11 F.11 K.11 125
1,2 | krundihoolduse T.12 F.12 K.12 12.5
kvaliteet
siseruumide
1.3 | koristamise T.13 F.13 K.13 125
kvaliteet
1.4 | lo0koha teenuste T.14 F.14 K.14 12.5
kvaliteet
2 inimesed ja organisatsioon
téokeskkonna
2.1 | ohutus ja T.21 F.21 K.21 125
turvalisus
2.2 | kilalislahkus T.22 F.22 K.22 125
2.3 | IKT teenused T.23 F.23 K.23 125
2.4 | tugiteenused T.24 F.24 K.24 125
kriteeriumipohine | summa summa summa
summaarne T11-T.24 F.11-F.24 K.11 - K.24 terviklik
kvaliteedi hinne (kuni 100 (kuni 100 (kuni 100 kvaliteedihinne
kvaliteedipalli) | kvaliteedipalli) | kvaliteedipalli)

Tabel 1 Kinnisvara teenuste kvaliteedikriteeriumite ja —parameetrite maatriks

Kisimuste kogumi alusel on komplekteeritud kolm kisimustikku T, F ja K; kisimustikud on toodud
k&esoleva dokumendi lisades.

Kisimustik T on mdeldud vastamiseks kinnisvarakeskkonda pakkuva hoone haldurile
(majandusjuhatajale), kes peab valdama kdnealuse hoonega ja sellega seotud teenuste kogu tehnilist
infot ning séimitud lepinguid/kokkuleppeid. Kuigi tegemist on teenuste tehniliste aspektidega, siis
sageli voib ka iga kasutaja-organisatsiooni volitatud isik olla nendes kisimustes informeeritud, sest
teenust kas korraldatakse ise voi kinnitatakse teenuse osutamist.

Kinnisvarakeskkonna teenuste tehnilise kvaliteedi kujundamise aluseks on erinevad ettekirjutused:

hooldusjuhenditest tulenevad hooldus-sagedused; tegemist on hooldatavaid materjale voi
seadmeid tootvate ettevdtjate normatiivsete juhistega, samuti projekteerija poolt koostatud
hooldusjuhenditega, et séiliks hooldatava asja kasutusomadused

(kohalikest) heakorraeeskirjadest tulenevad nduded; tegemist on tavaliselt kohalike
omavalitsuste poolt kohalikke olusid arvestavad nduded, mis peavad tagama
(usaldusvaarselt) sobivad tingimused Ghiskonnale/naabruskonnale
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e valdkonna eriparadest tulenevad formaalsed vdi Uhiskonnas valjakujunenud nduded (‘hea
tava’) konkreetsete ruumide ja/vdi pindade teenuste kvaliteedile

Vastuste skaala T ja F kisimustike puhul:
e +2: parima kvaliteediga teenus
+1: kvaliteetne teenus
0: teenuse standardtase
-1: mittekvaliteetne teenus
-2: mitterahuldav teenus

Kiisimustik F on moéeldud vastamiseks kasutaja-organisatsioonide volitatud esindajatele (Uldjuhul
isikutele, keda lepingutes on maaratletud Gdrnikena voi muul moel kasutajatena). Vastajaks ei pea
olema selle organisatsiooni tippjuht, pigem td6taja, kes korraldab suhtlemist teenuste osutamise
korraldusstruktuuriga. Funktsionaalse kvaliteedi hinnanguga antakse vastus sellele, kuidas teenistus
ja -personal taidab oma tugiteenuste osutamise funktsiooni ning kuidas osutatakse kokkulepitud
teenuseid.

Kiisimustik K on méeldud vastamiseks hoonet kasutavatele tavatdétajatele. Kusitlust voib 1abi viia
koostd6s hoones paiknevate organisatsioonide personalitalitustega tédkeskkonna (kvaliteedi) uuringu
raames.

Vastuste skaala:
e +2: olukord on vaga hea; taielik rahulolu
+1: olukord on hea
0: tagatud on normaalsed/vastuvdetavad tingimused
-1: ilmnevad puudused

[ )
[ )
[ )
e -2:ilmnevad olulised puudused; taielik mitterahulolu
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6 Teenuste kvaliteedihindamine

6.1 Hinnatava objekti maaratlemine

Kéesoleva metoodika puhul peetakse silmas, et hinnatavaid kinnisvarakeskkonna teenuseid
osutatakse inimeste ja organisatsioonide tegevusega seotud hoonetes. Kuigi hinnatava hoone suurus
ei mojuta osutatava teenuse kvaliteeditaseme hindamise metoodikat, ei pruugi siiski suvalise
vaiksema kinnisvaraobjekti puhul olla taidetud kéik funktsionaalsuse ning kasutatavuse kriteeriumid.
Hoonete juurde vbivad kuuluda eraldiseisvad abiehitised/-rajatised (kuurid, estakaadid, piirded,
parklad jms), mis tagavad hinnatavas hoones kinnisvarakeskkonna sobiliku ja tervikliku toimimise.
Vaiksemate hoonete puhul vdivad sageli just olmeruumid, toitlustamine, parkimine ning muud
pohitegevuse kvaliteetseks toimimiseks vajalike tugiteenuste osutamine paikneda erinevates
hoonetes v6i nende osades, sest puht flUsiliselt need kas ei mahu vdi tehno-majanduslikult ei ole
ratsionaalne paigutada igasse hoonesse vdi sellega seotud krundil. Seetéttu ei ole vdimalik normis
anda tapset ning Uheselt tdlgendatavat juhendit, et piiritleda kinnisvaraobjekti, millel teenuste
kvaliteeti hinnatakse.

Kvaliteedihindamisest huvitatud isikud peavad maaratlema kasutamise seisukohast maistlikud
pohiprotsessid ning nendega seotud tugiteenused ja eriparadest tulenevalt maaratlema nn
’kvalifitseerimise’ kriteeriumid. Uldjuhul ei ole otstarbekas hinnata pdhitegevuse kinnisvarakeskkonna
teenuste kvaliteeti vaiksematel hoonetel kui 250 m®. Samas véidakse valida erinev suuruskriteerium
voi siis teha hindamise otstarbekuse valik muude poéhjendatud kriteeriumite alusel. Hindamise
metoodikat ei ole moistlik kasutada siis, kui kdnealused pinnad/ruumid on Umberseadmestamisel/-
ehitamisel voi kui tegemist on erikasutusega.

Iga hindamist algatav institutsioon (véi nende Ghendus) vbib seoses hinnatavate objektide kasutamise
eriparaga kehtestada ka erinevaid reegleid, mis peavad olema selgelt pdhjendatud ja arusaadavad.

Erinevusena hoone kvaliteedinormist, kus iga hoonet tuleb vaadelda ja hinnata tervikuna, siis
kinnisvarakeskkonna kvaliteeti hinnates on vdimalik I&htuda ka hoone vaiksematest, Uldjuhul ikkagi
ruumiliselt eraldatud osadest (korrused, trepikojad, jms). Hoonete kasutamisel vdivad tekkida
olukorrad, kui osa hoonest Iihema- vbi pikemaajaliselt ei ole kasutuses. Selline olukord ei takista
Ulejddnud hoone osade kasutamist ning seal teenuste osutamist ning nende kvaliteedi hindamist.
Samas tuleb arvestada sellega, et tiihjade (vakantsete) voi Umberehitatavate pindade olemasolu voib
negatiivselt mojutada teiste ruumide/pindade kasutajate poolt antavaid kvaliteedihinnanguid (eelkdige
maoju kasutusmugavusele).

6.2 Hindamise sagedus

Teenuste kvaliteedi Ghekordne hindamine ei ole maistlik; vaja on kujundada terviklikult ja jarjepidevalt
funktsioneeriv stiisteem, mille alusel on vdimalik kujundada otsuseid osapoolte tegevuste ja hoiakute
kujundamiseks seoses kinnisvarakeskkonnaga. Sdlmitud teenustaseme lepingud néevad ette
osutatava teenuse kvaliteedikontrolli metoodika ja sageduse. Kuna teenuste kvaliteeditaseme
hindamine ei ole eesméark omaette, siis peaks enamik vajalikke andmeid olema kogutavad
‘tavahaldamise’ kdigus head haldamistava jargides.

Kinnisvarakeskkonna teenuste kvaliteedihindamise sageduse Ule peavad otsustama eelkdige
hindamise korraldajad. Kui hoone kvaliteeditaseme hindamisel on soovituslikuks hindamissageduseks
Uks kord aastas, sest kvaliteeditase on suhteliselt stabiilne, siis kinnisvarakeskkonna teenuste
kvaliteedi puhul véivad aasta jooksul juba ilmneda olulised muutused. Kuigi teenuseid osutavad
ettevdtjad vdivad olla samad, muutuvad té6tajad ning muutuvad ka teenuste kasutajad -
teenustaseme lepinguid vOidakse samuti korrigeerida, lisades kas tdiendavaid ndudeid ja/voi
indikaatoreid, mis dldjuhul tulenevad l6ppkasutajate vajaduste suhteliselt kiirest muutumise
vbimalustest. Seetbttu on antud metoodika puhul otstarbekas korraldada hindamist kaks korda aastas
enam-vahem vdrdsete ajavahemike tagant nii kevadel kui hilisstigisel.

6.3 Hindamise labiviimise pohimotted
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Teenuste kvaliteedihindamine on vabatahtlik, selle labivimise ja Uksikasjade otstarbekuse (le
otsustavad hinnatava kinnisvaraobjekti omanik ning kasutajad. Samas oleks ootuspérane, et
osalevad ka teenuste osutajate esindajad, sest koiki terviklikuks hindamiseks vajalikke andmeid ei
pruugi olla Uhelgi osapoolel ning hindamise tulemusi vajavad kdik nimetatud osapooled.
Pdhikriteeriumiks kvaliteeditaseme hindamisel peab olema teenuse osutamise sisuline kvaliteet;
seega lahtutakse tegelikest, mitte arvutuslikest ja eesmarktulemustest.

Kinnisvaraobjekti teenuste kvaliteedihindamise eelduseks on see, et ennekdike tuleb t&psustada
objekti teenustemudel. Teenuste korraldamise mudeli tdpsustamine on vajalik eelkdige seetdttu, et
selgitada need isikud, keda ning millises rollis saab kasutada kisimustikele vastamisel.
P&himétteliselt on teenuseid vdimalik osutada kolme erineva mudeli jérgi:

e isehaldamise mudel: ruumide kasutaja-organisatsioon peab korraldama (mitte teostama) kdik
vajalikud teenused; sel juhul tdidab keegi kasutaja-organisatsiooni tddtajatest halduri
funktsioone, t6dle on voetud hooldustédmees/-mehed ja koristaja/-d; sel juhul saab raakida
‘teenusest’ tinglikus tdhenduses, sest palgaliste tdé6tajate td66lepingutes on maéaratletud nende
té6kohustused, mitte teenuse osutamise tingimused; samas on ikkagi eripddevust ja
—kvaliteeti eeldavad teenused sisse ostetud professionaalsetelt firmadelt

e haldustbébévdtia mudel: ruumide kasutaja-organisatsioon sdélmib teenustaseme lepingu
haldusettevotjaga, kes ostab sisse kdik kasutajale vajalikud teenused ja korraldab jarelevalvet
ning pistelist kontrolli nende osutamise dle

e teenuste tervikmudel: kasutaja-organisatsioonil on Glrileandjaga soélmitud nii Gdrileping kui
leping teenustele; kasutaja-organisatsiooni pohikohustuseks on maaratleda teenustega
seonduvad vajadused; UUrileandja korraldab regulaarset jarelevalvet ja pistelist kontrolli
teenuste kvaliteeditaseme lle

Praktikas ei ole vélistatud ka nn sega-mudelite kasutamine. K&esoleva normi seletuskirjas on lahtutud
Uldistavast késitlusest, kus haldur, kasutaja-organisatsioon ning lI6ppkasutaja on erinevad isikud ning
teenuse sisu on fikseeritud vastavas lepingus.

Kisimustikele T, K ja K vastuste saamisel tuleb I&htuda jargmistest pdhimdtetest.

Kvaliteeditaseme hindamise maatriksi iga parameetri (kokku kaheksa parameetrit) kohta saadakse
vastused kokku kuuele kiisimusele; seega kokku kujuneb kvaliteedihinnang 48 kisimuse alusel.

Kiisimustik T — ehitise haldur peab iga parameetri osas vastama kolmele kiisimusele, seega kokku
24-le kisimusele; iga parameetri osas leitakse vastustega antud punktide aritmeetiline keskmine. Kui
kinnisvaraobjekti fllsilise voi funktsionaalse eripara t6ttu on hoone jaotatud piirkondadeks ja
haldamisega ning teenustega on (heaegselt seotud enam haldureid, voib pdhjendatud juhtudel
védljastada ka enam kisimustikke ning koondhinnangu leidmisel arvestatakse kdigi nende vastustega
keskmise leidmisel. Kiisimustiku véib haldur taita ise, ei eeldata kisitleja poolset intervjueerimist.

Kiisimustik F — kasutaja-organisatsiooni ametlik esindaja (Uldjuhul Glrnik) peab iga parameetri osas
vastama kahele kisimusele, seega kokku 16-le kisimusele. Hinnatavas hoones vdib olla Uks véi
enam kasutaja-organisatsiooni, kellel igalihel peab olema vbimalus kisimustikule vastata. Vastuste
esinduslikkuse tagamiseks peab taotlema, et saadavad vastused hélmaks vahemalt %/; kasutaja-
organisatsioonidest ja vahemalt 50% kasutatavast pinnast.

Kisimustik on taidetav iga kasutaja-organisatsiooni esindaja poolt iseseisvalt; suhtlemine andmete
kogujaga on vaid abistava tdhendusega. Kisimustikule vastates 1ahtub vastaja Gldjuhul Gdrilepingus
(v6i ménes muus kasutamist reguleerivas kokkuleppes) maaratletud tingimustest ning nende taitmise
tasemest. Keskmine leitakse parameetrite I6ikes kdikide vastuste aritmeetilise keskmisena.

Kisimustik K — on méeldud vastamiseks hoonet kasutavate ja kinnisvarakeskkonna teenuseid
kasutavate tdotajatele/(I6pp)kasutajale. Kuisitlust voib 1abi viia koostdds personalitalitustega
tookeskkonna (kvaliteedi) uuringu raames. Otstarbekas on, kui saadavad vastused hélmavad
erinevaid kasutaja-organisatsioone ning on jaotunud vdimalikult Uhtlaselt Gle hoone (so hoone
erinevatelt korrustelt ja erinevatelt kiilgedelt). Mdistlik on vastustega hdlmata vdhemalt V4 - '/3 hoonet
kasutavatest tdotajatest. Iga valimisse haaratud (I6pp)kasutaja vastab iga parameetri osas vaid thele
kisimusele; seega kokku 8-le kiisimusele. Kuigi vastajaid voib olla killaltki palju, ei pruugi vastuste
kogum olla ikkagi piisavalt esinduslik; antud juhul on otstarbekas leida iga kvaliteediparameetri osas
antud vastuste moodkeskmine.
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6.4 Kogutud andmete tdé6tlemine

AnalGUsil lahtutakse eeldusest, et koéik kolm kvaliteedikriteeriumi (T,F,K) on [6plikus
kvaliteedihinnangus Uhesuguste osakaaludega (tabel 1). Kuigi iga kriteeriumi kohta on kasutatud
Uhesugust hindamismetoodikat, on klUsimustikes (T,F,K) kusimuste arvud erinevad, erinev on ka
saadud vastuste hulk kisimustike (T,F,K) I6ikes. Seetbttu on parast kisimustike kisimustele vastuste
saamist vaja esmajoones koigi kolme klsitluste tulemused taandada vérreldavale skaalale. Uhe
hoone kohta saadakse (Uldjuhul) Uks (1) taidetud T kiUsimustik (mille on taithud hoone haldaja); n
taidetud F kisimustikku (kus n on kisimustiku taithud Glrnike seaduslike esindajate arv) ning m
taidetud K kisimustikku (kus m on kiisimustikule vastanud hoone tavakasutajate arv).

Tervikllevaate saamiseks teenuste kvaliteedist summeeritakse vertikaalselt maatriksi lahtrite
keskmised eraldi kolme kvaliteedikriteeriumi kaupa (punkte on véimalik koguda vahemikus -16...+16)
ja horisontaalselt kaheksa kvaliteediparameetri (punkte on vdimalik koguda vahemikus -6...+6) kaupa.
Prakitilistest kaalutlustest tulenevalt voib olla otstarbekas analliisida tulemusi mitte iga parameetri
kaupa eraldi vaid kahe pdhigrupi osas: ruumid ja infrastruktuur (parameetrid koodidega 11...14) ning
inimesed ja organisatsioon (parameetrid koodidega 21...24). Maksimaalselt vdimalike punktide
kogumine annab tunnistust suurepédrasest kvaliteeditasemest, vaiksema punktide summa puhul
omistatakse uuritavale néhtusele vastava skaala alusel madalam kvaliteeditase.

Tulemuste analllsimisel ’tunnetuslikult’ parema Ulevaate saamiseks on otstarbekas kujundada
selline arvutusskeem, et ideaaljuhtumil kogutakse kinnisvaraobjekti iga kvaliteedikriteeriumi (T,F,K)
kohta kokku 100 kvaliteedihinde palli. Selleks kdik tegelikult kogutud punktid ’konverteeritakse’
otseproportsionaalselt kvaliteedihinde pallideks (vt joonis 1).

uhe kriteeriumi (T, F vGi K) eest antavate vastuste eest saadavate kvaliteedipunktide skaala
-16 -15 -14 -13 -12 -11-10 -9 -8 -7 -6 -5 4 -3 -2 -1 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
err e ] I I O N I B N | I I I |
1ttt 1r Tt 1 1T 1T T T 11T 1T 1T 1T T 1 1T 1T 1
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32

arvutuslikud punktid 'konverteerimiseks'

1] kvaliteedihinde pallide skaala kvaliteediklasside maaramiseks 100

Joonis 1. Kvaliteedipunktide ja —pallide omavahelised seosed

Naide: T-kUsimustiku vastuste tulemuste punktisummaks saadakse +4 punkti. Vastuste punktide
koguskaala on -16...+16, seega kokku 33 U(hikut (lisandub ka 0). Antud naite puhul on
’konverteeritaval’ punktiskaalal kogutud 20 dhikut. Kvaliteedipunktide kvaliteedihinde pallidesse
’konverteerimiseks’ kasutame alljargnevat valemit [1].

tegelikult kogutud punkid = 300

e r _
kvaliteedihinne = maksimaslsst vaimalik punkide an [1]

Arvutuse tulemuseks on, et kdnealusel objektil on T-kriteeriumi kvaliteedihinde palle 61 (20*100/33).

Analoogselt arvutatakse kvaliteedihinded ka Ulejadnud kriteeriumite osas. Kui F-kriteeriumi osas on
kogutud 0 punkti, siis kvaliteedihinde palle on 48 ja kui K-kriteeriumi osas on kogutud +10 punkti, siis
vastav kvaliteedihinde pallide arv on 79.

Eelistatavalt esitatakse tulemused taisarvudes klassikalisi Umardamisreegleid jargides.

Erinevatel kinnisvaraobjektidel/ehitistel on teenuste kvaliteeditasemed erinevad. Vastavalt on
kujundatud teenuste kvaliteediklasside struktuur, mis on kujundatud selliselt, et need maksimaalselt
dhilduks ehitise kvaliteediklassidega:

kvatteed | kvaiiteedipallid teenuste kirjeldus
ass
A 90 - 100 esinduslik, laitmatu teenus
B 70-90 kdrgendatud nbuetele vastav
C 50-70 tavakvaliteediga teenus
D 33-50 puudustega teenus
0 alla 33 ebakvaliteetne teenus
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Tabel 2. Kvaliteediklasside méaaratius

Kvaliteedihindamise metoodika voimaldab maérata teenuste tervik-kvaliteediklassi kui ka kolme
kvaliteedikriteeriumi (T,F,K) kaupa osa-kvaliteediklassid. Osa-kvaliteediklasside valjatoomisel on
otstarbekas esitada tulemus triaadina; naites toodud arvandmete alusel on osutatavate teenuste
kvaliteet kirjeldatav (tabel 2 alusel) kui COB. Kujunenud triaadi alusel selgub, et tehniline kvaliteet on
C kvaliteediklassi tasemel, funktsionaalne 0 tasemel ning kasutajahinnang on antud B klassi tasemel.

Iga hinnatava objekti kohta on soovi korral véimalik anda koondhinnang teenustele ka kdigi kolme
hindepalli alusel. Toodud naite puhul on kolme kriteeriumi keskmine 63 [(61+48+79)/3=188/3], mille
alusel saab kvaliteediklasside tabelist klassiks C.

Kolmel pdhikriteeriumil pdhinev kompleksne kvaliteedihinnang vdimaldab analiiGsida konkreetsel
kinnisvaraobjektil kasutatavat teenuste korralduse mudelit:

e kui suurem osa tervikliku kvaliteedihinnangu pallidest koguneb T-kriteeriumi arvel, on
teenuste osutamisel iimselt 1&htutud kinnisvaraobjekti omaniku pdhilisest huvist séilitada oma
Kinnisvara vaartus

e kui suurem osa tervikliku kvaliteedihinnangu pallidest koguneb F-kriteeriumi arvel, on
teenuste osutamisel ilmselt pdidtud maksimaalselt arvestada kasutajate odiguste ja
ndudmistega ning tagada etten@htud/kokkulepitud teenuste kvaliteetne osutamine

e kui enamik koondhinnangu kvaliteedipalle koguneb kriteeriumi K arvel, on Kkorraldus
hinnataval objektil Ules ehitatud eelkdige I6ppkasutaja huvidele ja vajadustele vastavalt

Kvaliteedihindamise kaigus moodustunud triaadi ja kogutud arvtulemusi on véimalik esitada huvitatud
osapooltele ka visualiseeritult kolmeteljelisel (T,F,K) graafikul.

Hoonete ja korrashoiuteenuste
kvaliteediklassid

T

100
8

HA

EB

C

mD

mo

Kvaliteedihindamise tulemusel kujuneb kinnisvarakeskkonna teenuste kvaliteeditriaad (naites toodult
COB ning vastavad kvaliteedipallid T=61; F=48; K=79). Nende andmete alusel saab koostada juba
graafiku konkreetsele kinnisvaraobjektile. Samas vdib nii teenuste osutaja/vahendaja voi kasutaja-
organisatsiooni poolt olla seatud eesmark-triaad (naiteks CCC vastavate pallidega 65, 60, 60).
Andmetest ja oludest tulenevalt tuleb kogutud andmeid analliUsida, et jouda selgusele, millest
tulenevad olulised erinevused kriteeriumite F ja K puhul.
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Naidisobjekti kvaliteediklassi vordlus eesmargiga

T
100 ;.

arvvaartused:
objekt  61-48-79
eesmirk 65-60-60

—4—kinnisvaraobjekt

eesmark
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7 Kvaliteedihindamise mudeli rakendamine praktikas

Uldpohimaétted

Kinnisvarakeskkonna juhtimise pdhiideeks on pakkuda kinnisvaraobjekti kasutajatele integreeritud
teenust strateegilisel ja taktikalisel tasandil, et koordineerida kokkulepitud tugiteenuste osutamist.
Kinnisvarakeskkonna kujundamisel peab iga organisatsioon arvestama jargmiste pdhimdbtetega:

e Kkinnisvara (ruumid koos sinna kuuluva varaga) abil on soovitud tulemusi vdimalik
ratsionaalselt saavutada vaid siis, kui loodud kinnisvarakeskkonna kasutamine ning korras
hoidmine on korraldatud maistlikult ning péhjendatult

e kinnisvaraobjekti eluea erinevatel etappidel on objekti kasutajatel Uldjuhul erinevad
vajadused, seega ka korrashoidmisega seotud tegevused on erinevad; koigil neil
tegevustel/teenustel on pikaajaline (lldjuhul strateegiline) jarelmdju nii objektile endale kui
selle kasutajale 1abi loodud kinnisvarakeskkonna kvaliteedi

e on kindel seos flusilise (t6d)keskkonna kvaliteedi, seal tébtavate tédtajate individuaalse
rahulolu ja organisatsiooni tulemuslikkuse vahel

e kinnisvarakeskkond koos selle kasutamise korraldamisega moodustab tervikliku ning vajaliku
abiteenuse iga organisatsiooni pohiprotsessidele

Kinnisvarakeskkonna teenuste kvaliteedihindamise mudelite objektiivseks lahtepunktiks on vastava
kinnisvaraobjekti olemasolu; iga hoone loob ’raamistiku’ kasutaja-organisatsioonide tegevusele
vbimaldades luua sobilik kinnisvarakeskkond. Kinnisvarakeskkonna korrashoidmiseks osutatavad
teenused on oma olemuselt diinaamilised — osutatavate teenuste pakettidesse kuuluvaid tegevusi
voidakse operatiivselt korrigeerida tulenevalt muutustest kasutaja vajadustes. Diinaamilisus valjendub
ka selles, et nende teenuste osutamine toimub I6pp-kasutaja ’silmade all’ kas otseselt (elektrik
vahetab operatiivselt |abipdlenud péevavalguslambi) vdi tinglikult (koristaja on oma t66 teinud kall
enne tddpaeva algust, tulemus aga kas rahuldab vdi ei rahulda konkreetset t66tajat/Idpp-kasutajat).

Teenuste kvaliteedihindamise eeldusena on vaja, et hinnatav kinnisvaraobjekt oleks oma
pdhiolemuses kasutatav ning selles oleks tagatud vdimalus osutada kvaliteetseid teenuseid, so objekt
oleks korrashoitav. Seega tegemist ei saa olla vaid 'tihja’ hoonekarbiga, kus toimuvad massilised
Umberehitusté6d voi puuduvad elementaarsed voimalused kvaliteetse kinnisvarakeskkonna
tagamiseks; so normaalselt funktsioneerivad tehnosisteemid ja muude teenuste osutamiseks
vajalikud tingimused.

Kui objektiivne eeldus kinnisvaraobjekti ndol on olemas, siis jargnev kvaliteedihindamise mudeliga
seonduv protseduur algab tellijapoolsest ndudmiste ja vajaduste maéaratlemisest. Iga tellja peab
tagama temaga seotud kasutaja-organisatsioonidele vajalikud kinnisvarakeskkonna teenused.
Kinnisvarakeskkonna juhtimise mudeli olemus on avatud EVS-EN 15221-1:2006, andes raamistiku, et
kirjeldada kinnisvarakeskkonna teenuste tuge organisatsiooni pdhiprotsessidele.

Labi tellija m&ératlevad oma ndudmisi ja vajadusi:

o tellja — Ohiskonda ja avalikkust esindav institutsioon, esindades samas ka erinevaid ja/voi
paljusid hoone kasutajaid ning nende huve osutatavate teenuste osas

o tarbija — I6ppkasutajaid ja nende huve Uhendav institutsioon, nn kasutaja-organisatsioon;
teatud oludes vdib olla tellija ja tarbija sama (juriidiline) isik

e |dppkasutaja — isik/isikud, kes kasutavad loodud kinnisvarakeskkonda kas seoses oma
igapaevase tdbdalase tegevusega (t66tajad) voi Uhiskonna liikmed, kes Oigustatult eeldavad
neile Uhiskonna poolt ette ndhtud oluliste teenuste osutamist (kilastaja, klient) hinnatavas
kinnisvarakeskkonnas

e (hiskond — institutsioonide kompleks (valitsus, ministeeriumid, ametid, omavalitsused), mis
maaratleb hoone ja kinnisvarakeskkonna teenuste osutamise kvaliteediga seonduvad
Ulemuslikud néuded (standardid, ehitusnormid, juhendid jms)

Samas tuleb alati lahtuda sellest, et Uhiskonna poolt méaératletavad tehnilised kriteeriumid on
(vastavalt sisule) kas miinimum- v6i maksimumnduded, millede jargimine (tldjuhul) tagab ohutuse ja
tervislikud tingimused enamikele Idppkasutajatele. Nende nduete jargimine ei too automaatselt kaasa
seda, et oleks valistatud kasutamise kaigus ilmneda vdivad inimvigastused, kill on aga ohtude
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iimnemise risk loodetavasti oluliselt madalam. Jérelikult peab hoone ja selles kujundatava
kinnisvarakeskkonna kvaliteedi eelduste maaratlemisel [Ahtuma esmajoones normides ja standardites
maaratletud nn tehnilistest nduetest: samas aga tehniliste nduete mittejargimine Uldjuhul ei taga ei
funktsionaalset kvaliteeti ega kasutajakvaliteeti.

Uldpshimétteid kinnisvarakeskkonna teenuste kavandamisest kirjeldavad jargmised allikad:
e Liias, R. (2003). Kinnisvarakeskkonna kujundamise pdhimétted. Tallinn: TTU Press

e Liias, R.; Norma, K.; Paaro, M.; Jaanus, S.; Krédnstrém, J.; Vahemets, A. (koostajad)
(2004). Kinnisvarahalduri k&siraamat. Tallinn: Tallinna Tehnikallikooli Kirjastus

e Liias, R.; Kroonstrom, J. (2004). Kinnisvara korrashoiu strateegia ja korraldus eluaseme
omanikule. Tallinn: TRU Kirjastus

Kinnisvarateenuste kvaliteedihindamise mudel on sarnane klassikalise kvaliteedijuhtimise mudeliga:
kavanda - tegutse — kontrolli — analiilisi.

Kavandamine tegutsemise eeldusena

Iga kasutaja-organisatsioon peab ennekdike maaratlema oma spetsiifilised vajadused konkreetsel
kinnisvaraobjektil seoses korrashoitava kinnisvarakeskkonnaga. Sellised vajadused ning nendest
tulenevad nduded ei tohi olla vastuolus Uhiskonna poolt kehtestatud nduetega, st kas vastavad
nendele voi lletavad neid. Selliste nduete maaratlemiseks peab kasutaja-organisatsioon:
o maaratlema kdikide oma alllksuste spetsialiseerumise ning maaratlema pdhiprotsessid, et
nende alusel maaratleda tugiprotsessid, mis tuleb tagada osutatavate teenustega
e viima labi kasutaja-organisatsiooni ning tema tootajate (I6ppkasutajad)
kinnisvarakeskkonnaga seotud vajaduste uuringu tulenevalt osutatavate teenustega
e vajaduste uuringu raames tapsustama nende tekkimise poéhjused ja andma vajadustele
sobiliku ajalise parameetri (millal ning millise sagedusega on teenuste osutamine vajalik)
e Kkirjeldama kasutaja-organisatsiooni kinnisvarakeskkonnaga seotud vajadusi ja ndudmisi
hetke-olukorra pohjal, pidades samas silmas nende véimalikku muutumist [ahitulevikus

Sellise staus quo maaratlemise kaigus peab kujunema tellijapoolne arusaamine sellest, kuidas
osutatavad teenused vodivad mojutada pohiprotsesside efektiivsust. Oma strateegiliste eesmarkide
saavutamisel toetub iga organisatsioon alati oma pohiprotsessidele. Sellisteks tegevusteks on
Oppetdd labivimine koolides v6i seadustest tulenev administratiivtegevus haldusasutustes.
Tugiprotsessidel on otsene mdju pohiprotsesside tdhususele ja efektiivsusele — ruumide sisekliima
kvaliteet mojutab alati téétajate kontsenreerimisvdimet ja tdééefektiivsust. Eristumine pdhiprotsesside
ja kinnisvarakeskkonna teenuste kui tugiteenuste vahel otsustatakse iga organisatsiooni poolt
individuaalselt — koristamine voib olla tdies mahus sisseostetav teenus, samas vdidakse kasutaja-
organisatsioonis otsustada, et téélaudadelt tolmu puhkimine ja paberikorvide tihendamine korruse
konteineritesse on td6tajate endi kohustus.

Kui kasutaja-organisatsiooni poolsed vajadused seoses kinnisvarakeskkonnaga on méaaratletud, on
vaja tellijal koostéds voimaliku teenuse pakkujaga kirjeldada tellijapoolsed ndudmised arusaadavate
ja mododdetavate tegevustena. Selliste kirjelduste alusel kujundatakse vajalikud ning vdimalikud
teenused ja/vdi teenuste paketid. Samaaegselt on osapoolte vahel vaja tédpsustada ka tulemuste
(osutatavate teenuste kvaliteeditase) hindamise pdhimdtted — millal, millise sageduse ning milliste
meetoditega toimub hinnangu andmine olukorrale. Sélmitavates teenustaseme lepingutes
kirjeldatakse teenuseid tavaliselt jargmiste parameetritega:
e iga teenuse/teenuspaketi kirjeldus, sh teenuses sisalduvate ja/vdi mittesisalduvate elementide
valjatoomine (tdokirjeldus)
e teenuse (ruumiline) ulatus kinnisvaraobijektil ja flilsiline maht/mahud
e standardid, millest teenuse osutamisel tuleb juhinduda, ja vajadusel kasutatavate
eritehnoloogiate kirjeldus
e teenuse osutamisega seotud ajalised parameetrid: teenuse osutamise sobilik aeg,
ajavahemikud ja intervallid, teenuse osutamise kestus ja olulised téhtajad
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Lisaks vOib teenustaseme leping sisaldada ndudeid teenuste osutajatele, eelkdige nende
kompetentsile, sh kutsepadevusele, aga ka riietusele ning suhtlemisoskusele. Leping naeb ette
néudeid ka aruandlusele (vorm, sisu, sagedus) ja sellega seotud protseduuridele (akteerimine,
kooskélastamine, erimeelsuste lahendamine). Seni kirjeldatud kavandamistegevused on eelduseks
sellele, et edaspidi oleks voimalik kasutada kokku lepitud kinnisvarakeskkonna teenustele
kvaliteedihindamise mudelit.

Kinnisvarateenuste kavandamist on kasitletud jargmistes allikates:

e EVS-EN 15221-2:2006 “Kinnisvarakeskkonna juhtimine” Osa 2: Kinnisvarakeskkonna
juhtimise lepingute ettevalmistamine

e CEN/TS 15331:2005 ’Ehitiste hooldusteenuste kavandamise, korraldamise ja
kontrollimise kriteeriumid’

e Liias, R.; Kroonstrom, J. (2004). Kinnisvara korrashoiu strateegia ja korraldus eluaseme
omanikule. Tallinn: TRU Kirjastus

Jargneb kokkulepitud kinnisvarateenuste osutamine.

Kontroll ja analiilis

Paralleelselt teenuste osutamisega toimub regulaarne (nt iganadalane, igakuine, ikvartaalne)
jarelevalve, péarast teenuste osutamist viiakse l&bi lepingukohane audit/kontroll. Uldjuhul on teenuste
osutamine pikaajaline/jarjepidev protsess ning teenuse osutamine I6peb vaid teenustaseme lepingu
IBppemisega, mistdttu selline leping peab alati sisaldama kontrollimiste tapse ajakava koos kaasneva
protseduuriga. Pidev jarelevalve teenuse osutamise lle on eelkdige preventiivse tdhendusega ja seda
viib tavaliselt |abi ametisse vdetud erapooletu spetsialist, sekkudes operatiivselt mittevastavuse voi
pisipuuduste ilmnemisel. Lepingujargne auditeerimine/kontroll peab andma hinnangu kokkulepitud
teenuse kvaliteeditasemele. Kaesolevas dokumendis kirjeldatud kvaliteedihindamise metoodika on
Uks voimalikke kontrolli Iabiviimise vimalusi.

Hasti toimiv osutatava teenuse kvaliteedi hindamissisteem peab vdimaldama:
e jalgida teenuse osutamise kéaiku ning selle seost soovitud kvaliteeditasemega
e tuua valja ilmnevad probleemid ja neid anallisida, et tagada véimalus pidevalt parendada
teenustaset
e saada aru teenuse osutamisega seotud kuludest, et pakkuda sobiliku kvaliteediga teenust
vastava hinnaga

Samas tuleb igas teenustaseme lepingus kontrollimissisteemi kujundamisel silmas pidada ka
praktilisi kaalutlusi nende loomisele ja kasutamisele:
e andmete kogumisega seotud kulutused
o mida rohkem on sisteemis kriteeriume ning naitajaid, seda enam tuleb teha kulutusi
andmete kogumisele
o mida keerukam on joéuda vajalike andmeteni, seda enam tuleb kasutada valdkonna
spetsialiste, kelle kasutamine on seotud suuremate kuludega
o soovides vahendada kulutusi kontrollimisele, on vaja piirata kasutatavate naitajate
arvu ja lihtsustada nende kogumist
e kasutatavate naitajate sisu peab olema selge ning Ghemétteline
o tapselt maaratletud naitajad ning nende maaramiseks kasutatavad algandmed
annavad vdimaluse andmeid pidevalt koguda ka omajéududega eksperte/spetsialiste
kaasamata
e kasutatavate kriteeriumite osas peab valitsema kokkulepe
o kontrollimise aluseks valitud ldhteandmed ning nende arvutamise aluseks olevate
andmete osas on koostatud usaldusvaarne metoodika
e andmed peavad olema vdrreldavad
o kuna hinnanguid osutatavate teenuste kvaliteedile ei ole (loodetavasti) vaja anda
Uhekordselt, siis hindamise l|ahtekohad peavad tagama ajas maksimaalse
vorreldavuse
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Koostatud teenuste kvaliteedinindamise metoodika rakendamine eeldab, et kinnisvarakeskkonna
loomisega seotud osapooled ei koguks vaid andmeid, pigem oleksid vdimelised anallisima ja
vordlema tegelikke tulemusi ning varasemalt kokkulepitud sooritustasemeid. Analtisi tulemusel tuleb:

e hinnata teenuste halbeid/kdrvalekaldeid vorreldes normide, standardite ja teenustaseme

lepingus ettenahtud tasemetega

e vajadusel rakendada lepingust tulenevaid sanktsioone (nende olemasolul)

e teatud oludes olla valmis imbertegemiste tdpsustamiseks

e olla valmis, et teha ettepanekuid teenuste osutamise ratsionaalsemaks Umberkorraldamiseks

Selline anallilisi kdigus loodav tdiendav tagasiside info on vajalik nii teenust osutavatele ettevétjatele
kui kasutaja-organisatsioonidele oma seisukohtade ja hinnangute kujundamiseks teenuste
kvaliteeditasemest.

Lisaks pdhiprotsesside toetamisele on kinnisvarakeskkonna kvaliteetsel kavandamisel, korraldamisel
ja korrashoidmisel on kasutaja-organisatsioonile olulised jarelmojud:

e organisatsiooni maine tostmine Uldsuse silmis ning selle saéilitamine: kuna koik
organisatsioonid vajavad oma tegevuseks kinnisvara, siis hinnatakse organisatsiooni ning
tema teenistuste tugevust ka korras oleva ning sobiliku kinnisvara alusel

o efektiivsete ning sobilike téékohtade ja tdétingimuste valjaarendamine: iga organisatsioon
moodustatakse eelkdige selleks, et koik Uksiktdétajad suudaksid edukalt taita oma kohustusi
ning samas teha ka koostddd organisatsioonisiseselt; seega on efektiivsete tddkohtade
loomine esmatéhtis (lesanne iga organisatsiooni jaoks

e kdorgema kvalifikatsiooniga tdétajate varbamine: korralikud té6tingimused ja korras ruumid
annavad tunnistust, et organisatsioon suudab ning ka tahab teha kulutusi
kinnisvarakeskkonna kujundamiseks; sellise organisatsiooni vastu on suurem usaldus

e luuakse valmisolek tagada vajalike muudatuste pidev sisseviimine kinnisvarakeskkonda: iga
kinnisvarakeskkond vajab pidevat uuendamist seoses nii fllsilise kui moraalse kulumisega;
korras keskkonna jaoks peab olema loodud selline teenuste osutamise slsteem, et
muudatused-uuendused oleksid jarjepidevad

Taiendavat informatsiooni saab jargmistest allikatest:

e EVS-EN 15221-2:2006 “Kinnisvarakeskkonna juhtimine” Osa 2: Kinnisvarakeskkonna
juhtimise lepingute ettevalmistamine

e CEN/TS 15331:2005 'Ehitiste hooldusteenuste kavandamise, korraldamise ja
kontrollimise kriteeriumid’

e EVS 807:2010 ,Kinnisvara korrashoid”
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Kasutatud kirjandus

e EVS-EN 15221-1:2006 “Kinnisvarakeskkonna juhtimine” Osa 1: Terminid ja maaratlused

e EVS-EN 15221-2:2006 “Kinnisvarakeskkonna juhtimine” Osa 2: Kinnisvarakeskkonna
juhtimise lepingute ettevalmistamine

e EVS 807:2010 ,Kinnisvara korrashoid”
e SO 9000 Quality standards

e CEN/TS 15331:2005 'Ehitiste hooldusteenuste kavandamise, korraldamise ja
kontrollimise kriteeriumid’

e INSTA-800 (InterNordisk STAndard) Cleaning quality — System for establishing and
assessing cleaning quality

e prEN 15221-7:2008 Facility Management — Part 4: Taxonomy of Facility Management —
Classification and Structures

e prEN 15221-7:2010 Facility Management — Part 7: Performance Bechmarking

e Hoone tehnosiisteemide RYL 2002 — Ehitusté6de Uldised kvaliteedinduded

¢ Maa RYL 2000 — Ehitustdééde Uldised kvaliteedinduded. Pinnaset6dd ning alustarindid

e Viimistlus RYL 2000 — Ehitustdéde Uldised kvaliteedinduded. Viimistlustédd ja sisetarindid

e Maalritoéde RYL 2001 — Ehitustééde Uldised kvaliteedinbuded. Maalritééd ning
viimistluskombinatsioonid

¢ Kiinteistd RYL 2009 “Kiinteistopalveluiden yleiset laatuvaatimukset”
e Liias, R. (2003). Kinnisvarakeskkonna kujundamise pdhimétted. Tallinn: TTU Press

e Liias, R.; Norma, K.; Paaro, M.; Jaanus, S.; Krédnstrém, J.; Vahemets, A. (koostajad)
(2004). Kinnisvarahalduri k&siraamat. Tallinn: Tallinna Tehnikallikooli Kirjastus

e Liias, R.; Kroonstrom, J. (2004). Kinnisvara korrashoiu strateegia ja korraldus eluaseme
omanikule. Tallinn: TRU Kirjastus

e Liias, R.; Tamm, A; Allas, M; Mahlapuu, U; Paaro, M; Teder, T; Jirmann, T; Lind, H;
K&aéarma, T; Jaanus, S; Kroonstrom, J. (koostajad) (2008). Kinnisvarahooldaja ké&siraamat.
Tallinn: TU Kirjastus

18| leht



Kusimustik T kinnisvaraobjekti haldurile

teenuste 0
T-11 tervikkorraldus 2 = standardtase 1 +2
korraldusmudel korrashoid on korrashoidu korraldab | korrashoidu korraldab | korrashoidu korraldab | ... ja lisaks kdik
o kuidas on korraldatud HA* tasemel ettevotja | HA** tasemel HA*** tasemel sisseostetavad
- kinnisvaraobjektil organisatsiooni siseselt ettevdtja ettevdtja hooldus- ja
r_! korraldatud teenuste | vdi tellitud heakorrat66d on
osutamine sertifitseerimata sertifitseeritud
ettevottelt ettevotjatelt
avariiabi puuduvad kindlad reageerimine reageerimine reageerimine reageerimine
~ operatiivsus kokkulepped; avariiabi | 66paevaringselt, avarii | 60pdevaringselt, avarii | 66paevaringselt, avarii | 60pdevaringselt, avarii
- kui kiiresti on operatiivsus soltub vOi rikke vOi rikke vOi rikke vOi rikke
: tagatud (Uldjuhul) oludest lokaliseerimine 3h lokaliseerimine 3h lokaliseerimine ja lokaliseerimine ja
avariide jooksul, likvideerimine | jooksul, likvideerimine | likvideerimine 3h likvideerimine 1h
lokaliseerimine 24h jooksul 12h jooksul jooksul jooksul
teenuste stra- hooldustoid hooldustoid hooldusraamatu hooldusraamatu kinnisvaraobjekti
o teegiline korraldus | korraldatakse vastavalt | kavandatakse aastases | olemasolu ja selle olemasolu ja selle omanik on
:.: kuidas on plaanitud vajadustele voi mahus aktualiseerimine regulaarne kinnitanud/heakskiitnu
= teenuste tegemine kavandatakse aktualiseerimine d teenustestrateegia
kvartaalses mahus 3-ks eelolevaks aastaks
T.12 krun.dlhoolduse 2 1 0 +1 +2
kvaliteet standardtase
juurdepadsuteede | koristamine vajadusel koristatakse jargitakse koiki KOV tdiendav koristamine ilmastikust tulenevalt
korrashoid kokkulepitud heakorraeeskirju vastavalt vGimalustele | kasitletakse olukorda
E kuidas on regulaarsusega kokkuleppel tellijaga kui avariiabi osutamist
L |
- korraldatud hoonele
juurdepdaasuteede
koristamine

LISAD
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haljasalade koristamine vajadusel koristatakse jargitakse KOV heakorratéode ilmastikust tulenevalt
korrashoid kokkulepitud heakorraeeskirju teostajatega on kasitletakse olukorda
[ kuidas on korral- regulaarsusega sOlmitud kui avariiabi osutamist
S | datud hoonega tulemuslepingud
| piirnevate
haljasalade
koristamine
hoone fassaadide korrastatakse toimub regulaarne regulaarselt tks kord regulaarselt tks kord lisaks esimese korruse
(sh akende) (pestakse ja akende pesemine liks aastas kogu fassaadi aastas kogu fassaadi osas toimub
o | pesemine puhastatakse) kord aastas pesemine ja pesemine ja puhastamine vdhemalt
N kuidas on vastavalt vGimalustele puhastamine puhastamine, kahel korral aastas
F | korraldatud hoone kaasnevalt
vilispiirete korrastamine
koristamine
siseruumide koris- 0
T.13 . . -2 -1 +1 +2
tamise kvaliteet standardtase
tookoha puhtuse koristatakse Uks kord koristatakse kaks koristatakse kolm koristatakse neli korda | koristatakse viis korda
: tagamine nadalas korda nadalas korda nadalas nadalas (vGi enam) nadalas
r_! koristamise sagedus
uldkasutatavate koristatakse vahem kui | koristatakse 2-3 korda | koristatakse Uks kord koristatakse kaks koristatakse enam kui
"'7‘, ruumide puhtuse kaks korda nadalas nadalas paevas korda paevas kaks korda paevas
: tagamine
koristamise sagedus
WC-de puhtuse koristatakse vahem kui | koristatakse 2-3 korda | koristatakse tks kord koristatakse kaks koristatakse enam kui
3 tagamine kaks korda nadalas nadalas padevas korda paevas kaks korda paevas
: koristamise sagedus
tookoha korras- 0
T.14 . . -2 -1 +1 +2
hoiu kvaliteet standardtase
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T.14-1

voimalus indivi-
duaalseks sise-
kliima kontrolliks
tookohal
téokohta kasutaval
tootajal on voéimalus
ruumi installeeritud
seadmetega tagada
vahemalt sobilik
temperatuur,
6huvahetus,
valgustatus

alla 50% tookohtadel
on véimalus tagatud

on tagatud vahemalt
50% tookohtadest

on tagatud vahemalt
75% tookohtadest

on tagatud vahemalt
85% tookohtadest

igal tookohal (95% ja
enam) on tagatud

T.14-2

sisekliima
tookohal

milline on prioriteet
pretensioonidele,
mis seonduvad
sisekliima
puudustega toéokohal

tookohaga sisekliimaga
seotud pretensioonide
Ule arvet ei peeta

pretensioonidest on
Glevaade;
lahendamiseks
puuduvad véimalused

pretensioonidega
tegeletakse uldises
korras

pretensioonid on
harvad, iga Uksiku
juhtumiga tegeletakse
kohe

viimase poolaasta
jooksul pretensioone
seoses ebasobiva
sisekliimaga laekunud
eiole

T.14-3

regulaarne t66-
kohtade korras-
hoiu kontroll
kas to6tingimuste
kontrollimine, sh
vajadusel ka
modtmine

teenuste kvaliteedi
kontrolli tookohtadel
ei tehta

tootingimusi
kontrollitakse vastavalt
vajadusele
(pretensioonide
olemasolul)

kord aastas
kontrollitakse
tootingimusi
tookohtadel

regulaarselt kaks korda
aastas kontrollitakse
tootingimusi
tookohtadel

regulaarselt kord
kvartalis kontrollitakse
tootingimusi
tookohtadel

T.21

tookeskkonna
ohutus ja
turvalisus

2

0
standardtase

+1

+2

T.21-1

turvateenistuse
toimimine
slisteemi toime
pohikirjeldus

mehitatud valve alla
12 h paevas

mehitatud valve enam
kui 12 h paevas

mehitatud valve 24 h;
aktuaalse kriisiplaani
olemasolu
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tuleohutus

elementaarsete

toimiva ATS olemasolu

taiendavalt toimub

: siisteemi toime tulekaitsevahendite regulaarne instruktaaz
o~ pdhikirjeldus olemasolu X X ja kriisiplaani
= aktualiseerimine
valve- ja labi- kilalisi (vooraid kilalised sisenemisel ja kulaliste liikkumine
2 paisusiisteemid isikuid) ei registreerita valjumisel hoones vaid saatjaga
N | siisteemi toime X registreeritakse X
ol L
pohikirjeldus
P 0
T.22 | kalalislahkus -2 -1 +1 +2
standardtase
infolaua toimimine | puudub hoone kasutajatele on infolaud vahendab
kas on kdigile 18pp- korraldatud help-desk teavet kasutajatele ja
A\ tarbijatele olemas kilalistele
ﬁ vOimalus X X
- operatiivselt teatada
ilmnevatest
puudustest
viitade olemasolu iga kasutaja ise viitade ja margistuse hoones on terviklik ja
: k&ikide viitade, paigaldab talle paigaldamist tuleb Uhtne viitade,

N siltide ja infotahvlite | vajalikud viidad X kooskdlastada X margistamise ja info
= paigaldamine halduriga paigaldamise siisteem
uldkasutatavate puudub soov ja on tagatud Uldkasutatavate
™M siseruumide vGimalus nende elementaarne ruumide kujundamisel
ﬁ' kujundamine pindade paremaks X korrashoid X on kasutatud kunsti ja
~ olukorra kasutamiseks taimi; korraldatakse

pdhikirjeldus ekspositsioone
T.23 | IKT teenused -2 -1 0 +1 +2
standardtase
tookoha ei tegeleta; iga abistatakse seadmete lisaks paigaldamisele
; seadmestatus kasutaja enda paigaldamisel ja ndustatakse tarkvara
N olukorra korraldada X Umberpaigutamisel X kasutamisel
-

pohikirjeldus
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hoonesiseste vor-

on tagatud

kogu IKT kaabeldamine

IKT personal arendab

N kude haldamine Uhendamise toimub vaid vorke ja vastavaid
&f olukorra vdimalused X spetsialistide poolt X tugiteenuseid
ol L
pohikirjeldus
IKT vahendite ei tegeleta; iga on tagatud 30 min reageeritakse kohe,
:': tehnohooldus kasutaja enda reageerimine riketele ndustamine vajadusel
N olukorra korraldada X ja edasine abi X ka valjaspool hoonet
= pohikirjeldus asuvatele kasutajatele
T.24 | tugiteenused -2 -1 0 +1 +2
’ standardtase
blirooteenuste blrooteenustega on korraldatud kasutajatel on
- korraldamine tegelevad kasutajad hoonesisene posti vOimalus tellida
< | olukorra x kittetoimetamine x erinevaid teenuseid
= | pohikirjeldus (kolimine,
paljunduskeskus,
konverentsiteenus jm)
toitlustamise toitlustamise on eraldatud ruumid pakutakse vGimalust
3 korraldus korraldamisega ei toitlustajale seadistada
N olukorra tegeleta X X kdoginurkasid ja neid
- pdhikirjeldus hooldada
parkimiskorraldus | parkimiskorraldusega on margistatud teatud omatakse Ulevaadet
o olukorra ei tegeleta arv parkimiskohti parkijatest, on
g_ pohikirjeldus X X korraldatud parkimine
-

ka kilalistele
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Kiisimustik F kinnisvaraobjekti kasutaja-organisatsiooni esindajale

teenuste 0
F.d1 tervikkorraldus 2 = standardtase 1 +2
suhtlemine pidevad probleemid teenuseid osutav teenuseid osutav teenuseid osutav teenuseid osutav
teenuseid osutava | suhtlemisel teenuseid personal tdidab personal suhtleb ja on | personal on viisakas ja | personal on
: personaliga osutava personaliga tuimalt oma kohustusi | paindlik teenuse abivalmis tahelepanelik ja alati
:. hinnang teenust osutamisel valmis konsulteerima
osutava personali
suhtlemiskultuurile
tervikhinnang teenuste osutamise teenuste osutamise teenuste osutamise teenuste osutamise teenuste osutamise
o teenuste tingimused pole selgelt | korraldusega seonduv | korraldusega seonduv | korraldusega seonduv | korraldusega seonduv
-‘:!: iildkorraldusele madratletud vajab tapsemat on vajalikus mahus on arusaadavalt on selgelt ja piisavalt
w dokumenteerimist dokumenteeritud dokumenteeritud dokumenteeritud
F.12 krun.dlhoolduse 2 1 0 +1 +2
kvaliteet standardtase
suhtlemine korras- | pidevad probleemid tenust osutav personal | teenust osutav teenust osutav teenust osutav
- hoiupersonaliga suhtlemisel teenust tdidab tuimalt oma personal suhtleb ja on | personal on viisakas ja | personal on
N hinnang teenust osutava personaliga kohustusi paindlik teenuse abivalmis tahelepanelik ja alati
w osutava personali osutamisel valmis konsulteerima
suhtlemiskultuurile
tervikhinnang olematu saab hakkama rahuldav normaalselt pole probleeme
: parkimis- korraldatud
T | korraldusele
siseruumide 0
F.13 | koristamise -2 -1 +1 +2
. standardtase
kvaliteet
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suhtlemine korras-

pidevad probleemid
suhtlemisel teenust

teenust osutav

teenust osutav

teenust osutav

teenust osutav

— hoiupersonaliga personal tdidab personal suhtleb ja on | personal on viisakas ja | personal on
2,3 hinnang teenust osutava personaliga tuimalt oma kohustusi | paindlik teenuse abivalmis tahelepanelik ja alati
w osutava personali osutamisel valmis konsulteerima
suhtlemiskultuurile
tervikhinnang olematu halb rahuldav hea suurepirane
o | puhtustasemele
i
w
tookoha teenuste 0
F.14 . -2 -1 +1 +2
kvaliteet standardtase
suhtlemine korras- | pidevad probleemid teenust osutav teenust osutav teenust ostutav teenust osutav
- hoiupersonaliga suhtlemisel teenust personal tdidab personal suhtleb ja on | personal on viisakas ja | personal on
S_T! hinnang teenust osutava personaliga tuimalt oma kohustusi | paindlik teenuse abivalmis tahelepanelik ja alati
w osutava personali osutamisel valmis konsulteerima
suhtlemiskultuurile
tervikhinnang olematu halb rahuldav hea suurepirane
3 puhtustasemele
i
w
téokeskkonna 0
F.21 | ohutus ja -2 -1 +1 +2
. standardtase
turvalisus
suhtlemine pidevad probleemid turvapersonal taidab turvapersonal suhtleb | turvapersonal on turvapersonal on
- turvapersonaliga suhtlemisel tuimalt oma kohustusi | ja on paindlik teenuse | viisakas ja abivalmis tahelepanelik ja alati
1
&: hinnang teenust turvapersonaliga osutamisel valmis konsulteerima
w osutava personali
suhtlemiskultuurile
tervikhinnang olematu halb rahuldav hea suurepirane
® | ohutusele ja
N | turvalisusele
[T
F.22 | kilalislahkus -2 -1 0 +1 +2
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standardtase

suhtlemine hoones | pidevad probleemid ei suhelda minimaalne kasutaja- kasutaja-
kasutajate vahel suhtlemisel suhtlemine vaid organisatsioonid on organisatsioonid
= millised on suhted olmetasandil réhul Ipodud pakuvad. Uhiseid
8 teiste kasutajatega sisekujundusega lahendeid
w seoses Uldkasu- Uldkasutatavate
tatavate ruumide ruumide paremaks
kasutamisega kasutamiseks
tervikhinnang olematu halb rahuldav hea suurepirane
o | ruumide
™ | esteetilisele
valjandagemisele
IKT teenused 0
F.23 -2 -1 +1 +2
standardtase
suhtlemine IKT pidevad probleemid tugipersonal taidab tugipersonal suhtleb ja | tugipersonal on tugipersonal on
teenuseid osutava | suhtlemisel tuimalt oma kohustusi | on paindlik teenuse viisakas ja abivalmis tahelepanelik ja alati
:,' personaliga tugipersonaliga osutamisel valmis konsulteerima
~ .
o hinnang teenust
osutava personali
suhtlemiskultuurile
tervikhinnang IKT olematu halb rahuldav hea suureparane
o | teenustele
N
[T
F.24 | tugiteenused 0
& 2 -1 +1 +2
standardtase
suhtlemine pidevad probleemid tugipersonal taidab tugipersonal suhtleb ja | tugipersonal on tugipersonal on
tugiteenuseid suhtlemisel tuimalt oma kohustusi | on paindlik teenuse viisakas ja abivalmis tahelepanelik ja alati
~ | osutava tugipersonaliga osutamisel valmis konsulteerima
N personaliga
w

hinnang teenust
osutava personali
suhtlemiskultuurile
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F.24-2

tervikhinnang
tugiteenustele
(parkimine,
toitlustamine,
blirooteenused jm)

olematu

halb

rahuldav

hea

suureparane
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Kiisimustik K kinnisvaraobjekti (I6pp)tarbijale/kasutajale

teenuste 0
K.11 . -2 -1 +1 +2
tervikkorraldus standardtase
rahuolu teenuste olulised puudused; | ilmnevad puudused tagatud on olukord on hea olukord on véga hea;
: korraldusega taielik mitterahulolu normaalsed/vastuvdet taielik rahulolu
- hoones avad tingimused
~
vastaja hinnang teenuste (ldkorraldusele hoones (teenuste kdttesaadavus, teenindava personali kompetentsus ja suhtumine)
krundihoolduse 0
kK12 . -2 -1 +1 +2
kvaliteet standardtase
rahulolu olulised puudused; | ilmnevad puudused tagatud on olukord on hea olukord on vaga hea;
E krundihooldusega | tdielik mitterahulolu normaalsed/vastuvdet taielik rahulolu
- avad tingimused
~
vastaja hinnang hoonet (imbritseva krundihooldusele (k6nniteede ja haljasalade koristamine, parkalte seisukord, talvetéod)
siseruumide koris- 0
K.13 . . -2 -1 +1 +2
tamise kvaliteet standardtase
rahulolu siseruu- olulised puudused; | ilmnevad puudused tagatud on olukord on hea olukord on véga hea;
- mide koristamise taielik mitterahulolu normaalsed/vastuvdet taielik rahulolu
Q' kvaliteediga avad tingimused
x vastaja hinnang hoone siseruumide sh sanitaarruumid koristamisele (teenuse regulaarsus ja kvaliteet, teenindava personali kompetentsus ja suhtumine
téélilesannetesse)
tookoha teenuste 0
K.14 . -2 -1 +1 +2
kvaliteet standardtase
rahulolu t66koha olulised puudused; | ilmnevad puudused tagatud on olukord on hea olukord on véga hea;
3 teenustega taielik mitterahulolu normaalsed/vastuvdet taielik rahulolu
— avad tingimused
~
vastaja hinnang oma té6kohaga seotud teenuste kvaliteedile (koristamise kvaliteet ja sagedus, teenindava personali kompetentsus ja suhtumine téélilesannetesse)
tookeskkonna 0
K.21 | ohutus ja -2 -1 +1 +2
. standardtase
turvalisus
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rahulolu t66koha

olulised puudused;

ilmnevad puudused

tagatud on

olukord on hea

olukord on véga hea;

- ohutusega taielik mitterahulolu normaalsed/vastuvdet taielik rahulolu
&: avad tingimused
x vastaja hinnang oma té6koha turvalisusele (uste lukustus, elektrijuhtmete seisund, pérandakattetasasus ja libedus, varuvdljapddsude olemasolu, védraste isikute
juurdepdds)
et 1s 0
K.22 | kiilalislahkus -2 -1 +1 +2
standardtase
rahulolu hoone olulised puudused; | ilmnevad puudused tagatud on olukord on hea olukord on vaga hea;
E siseruumide taielik mitterahulolu normaalsed/vastuvdet taielik rahulolu
; viljanigemisega avad tingimused
vastaja hinnang hoone ildkasutatavate ruumide vdéljanégemisele
0
K.23 | IKT teenused -2 -1 +1 +2
standardtase
rahulolu IKT olulised puudused; | ilmnevad puudused tagatud on olukord on hea olukord on véga hea;
- personali tooga taielik mitterahulolu norma.als.ed/vastuvoet taielik rahulolu
g avad tingimused
x vastaja hinnang IKT personali poolt osutatavatele teenustele (vérkude ja telefonide t66 kvaliteet, néustamine arvuti kasutamisel (nii riist- kui tarkvara), teenindava
personali kompetentsus ja suhtumine)
0
K.24 | tugiteenused -2 -1 +1 +2
& standardtase
rahulolu pakutava- | olulised puudused; | ilmnevad puudused tagatud on olukord on hea olukord on vaga hea;
- te tugiteenustega taielik mitterahulolu normaalsed/vastuvdet taielik rahulolu
< avad tingimused
N
4

vastaja hinnang tugiteenuste (parkimine, toitlustamine, biirooteenused jm) osutamise kvaliteedile (teenuste kdttesaadavus, teenindava personali kompetentsus ja

suhtumine)
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