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Tiivistelma

Tutkielma kasittelee fyysisen tilaturvallisuuden toimitusprojekteja seké asi-
akkaan, ettd toimittajan ndkokulmista. Tyon ensisijaisena tavoitteena on kas-
vattaa molemmin puolista ymmartdmysté siitd, mika projektitoimituksissa on
tarkedd ja mihin pitaisi keskittya, jotta lopputulos olisi molempien osapuolten
mielestd onnistunut.

Toimialaa ja projektihallintaa kasitelldan yleisella tasolla, pyrkien kuitenkin
tuomaan esiin erityisesti tilaturvallisuuteen liittyvien projektien erityispiir-
teet. Asiakkaan nédkokulmaa ja kokemuksia on selvitetty asiakashaastatte-
luilla. Toimittajan nakokulma perustuu suurimmaksi osaksi Kirjoittajan
omaan kokemukseen projektipaallikkéna.

Tuloksena on kolme johtop&atostd. Ensimmadinen paatelmé on se, etta ala
muuttuu nopeasti ja toimittajana menestyminen edellyttaa yritykselta suurta
joustavuutta ja nopeaa sopeutumiskykya. Toiseksi asiakkaan ja toimittajan
valinen luottamus ja avoin vuoropuhelu on ehdoton edellytys hyvaan loppu-
tulokseen. Kolmantena ja asiakassuhteen jatkuvuuteen eniten vaikuttavana
asia on havainto siitd, ettd asiakkaalle yksittéista projektia tarkedmpéaéa on pal-
veluiden ja huollon luotettava toimivuus seuraavien vuosien aikana.

Avainsanat projektihallinta, projektijohtaminen, kulunvalvonta, rikosil-
moitin, videovalvonta



Abstract

The thesis deals with physical security delivery projects from both the cus-
tomer's and the supplier's perspectives. The primary goal of the work is to
increase both parties’ understanding of what is important in project deliveries
and what should be focused on for both parties to have a successful outcome.

The industry and project management are discussed at a general level, but
with the aim of highlighting the specific features of projects related to space
security. The customer's perspective and experiences have been clarified
through customer interviews. The supplier's perspective is based on the au-
thor's own experience as a project manager.

The result is three conclusions. The first conclusion is that the industry is
changing rapidly and success as a supplier requires a company with a high
degree of flexibility and rapid adaptability. Second, trust and open dialogue
between the customer and the supplier is a prerequisite for a good outcome.
The third and most influential factor in the continuity of the customer rela-
tionship is the observation that the reliable operation of services and mainte-
nance in the coming years is more important to the customer than an individ-
ual project.

Keywords  project management, project leading, access control, burglary
alarm system, video monitoring, CCTV
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Johdanto

1 Johdanto

Tdsséa tyossa pohditaan tilaturvallisuuden toimialaa ja toimitusprojekteja seka
asiakkaan ettd toimittajan nakokulmista. Toivon tehdyistd havainnoista ja
paatelmisté olevan hyotya mahdollisimman monille alan toimijoille ja erilai-
sille asiakkaille. Tekstin kieli ja tekniset yksityiskohdat on pyritty pitdmaan
mahdollisimman yksinkertaisina, jotta voidaan tavoittaa mahdollisimman
laaja asiakaskunta. Yleistyksia on jouduttu kayttdmaan paljon ja lukijan tu-
leekin siksi suhteuttaa asioita omaan tilanteeseensa ja arvioida péatelmia
myaos kriittisesti.

Asiakkaiden vapaamuotiset haastattelut olivat erittéin kiinnostavia ja heidan
kertomuksensa herdttivat paljon uusia ajatuksia ja ideoita. Sattumalta tata
tyota varten haastateltaviksi valikoitui henkil6it4, joilla kaikilla oli erittdin
vahva asiantuntemus ja pitka kokemus alalta. Heilta keradmani kokemuspe-
réinen tieto on itselleni arvokasta pddomaa tuleviin hankkeisiin, mutta tdman
tyon kautta heidan kokemuksistaan voivat hydtya myds ne asiakkaat, joiden
oma asiantuntemus ei ehka ole vield yhté korkealla tasolla.

Suuret kiitokset teille kaikille, jotka uhrasitte aikaanne.
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2 Tybn tavoitteista ja menetelmista

Ty0n ensisijaisena tavoitteena on kannustaa toimittajia ja asiakkaita mahdol-
lisimman avoimeen vuoropuheluun. Molemminpuolinen intressien ymmarta-
minen antaa mahdollisuuden uusien ideoiden ja toimintamallien toteuttami-
selle. Seka asiakkaat, ettd toimittajat tunnistavat alalla useita toistuvia ongel-
mia. Naihin Kipupisteisiin pyritdan tyossa loytamaan selityksia ja siten kei-
noja valttaa tai kokonaan poistaa ne.

Ala on laaja ja ronsyilevd, joten tyon aihetta ja laajuutta oli tarpeen rajata
tiukasti. Téassa tyossa projektilla tarkoitetaan ensisijaisesti toimitusta, joka si-
séltad kulunvalvonta-, rikosilmoitin- tai videovalvontajérjestelman tai niiden
yhdistelmén ja néihin jarjestelmiin l&heisesti liittyvia palveluita. Tiivistetysti
VOIi sanoa, etté tassa tyossa kasitelldén vain sahkoisen turvatekniikan toimi-
tusprojekteja. Mm. kaikenlainen vartiointi, paakayttopalvelut seka konsul-
tointi on jatetty ulkopuolelle, vaikka on ne ovat l&dhes aina oleellinen osa toi-
mitusta jossain tilaturvallisuushankeen vaiheessa.

Lisaksi rajauksia on tehty myos projektien kokoluokan suhteen. Ensisijaisesti
tarkastelun kohteena ovat suuret yritysasiakkaat ja hankinnat, joiden toimi-
tusaika tyypillisesti on useita kuukausia, jopa vuosia. Lukumaaréllisesti pie-
net projektit kuitenkin edustavat suurinta osaa alan toiminnasta ja tyypillisesti
isompia projekteja edeltdvat pienemmat kehityshankkeet. Sen vuoksi ei ollut
jarkevaa rajata toimitusten kokoa euromadaraisesti, sen enempaa kuin projek-
tin keston tai asennettavien komponenttimaarienkaan suhteen.

Ennakko-odotuksen mukaan tarkedksi asiaksi nousee johtaminen yleensa,
erityisesti projektijohtaminen, mutta my6s muulla johtamisella on tarked
rooli. Johtaminen vaikuttaa myds projektin jélkeisten jatkuvien palveluiden
saatavuuteen ja laatuun ja etenkin se nakyy yrityksen yleisena asenteena eli
siind, miten asiakkaan huoliin ja murheisiin suhtaudutaan projektin jalkeen.



TyOn tavoitteista ja menetelmista

Ensisijaisesti tehdyt havainnot ja tulkinnat perustuvat asiakkaiden haastatte-
luihin, mutta myds omiin kokemuksiini projektipaéllikkona. Koen seka koko
toimialan, ettd projektitydn d&rimmaisen kiinnostavaksi ja siksi olen tietoi-
sesti Kirjoittanut mukaan joitain omia havaintojani ja tulkintoja, jotka voivat
her&ttad lukijoissa myos vastakkaisia mielipiteitd. Tdman tyon tavoitteena ei
ole kuitenkaan ollut tieteellinen tutkimus, vaan halu herattda parempaa kes-
kustelua asiakkaiden ja toimittajien valilla. Taustani vuoksi, voimalaitosteol-
lisuudesta, laivanrakennuksesta ja tuotekehityksestd, minulla on kohtuullinen
nédkemys myas siitd, miten tilaturvallisuusalan projektit eroavat muiden alo-
jen projekteista.

Turvallisuusalalle on tyypillista, ettd asiakkaat eivat halua tai voi antaa tietoja
edustamastaan yrityksesta tai yhteisostd julkisesti omalla nimelldan, siksi
kaikki haastateltavat ja heidan lausumiensa suorat lainaukset ovat anonyy-
meja. Vaikka toimialakohtaisia huomattaviakin eroja l6ytyy, tekstisté kuiten-
kin ilmenee, etteivat yksittaiset henkildiden tai heid&n edustamiensa yritysten
nimedminen ole yleisten paatelmien ja tutkimuksen tulosten kannalta oleel-
lista.

Haastattelut toteutettiin vapaamuotoisesti. Oli harkittu valinta olla kéytta-
maétta minkaanlaista maaramuotoista kyselylomaketta. Sellaiselle ei ollut tar-
vetta, koska tavoitteena ei ollut vertailla asiakkaita tai toimittajia, vaan antaa
heille tilaisuus kertoa omista kokemuksistaan, ajatuksistaan ja ideoistaan. Va-
paamuotoinen haastattelu mahdollisti myds tarkentavat kysymykset oikealla
hetkella ja vahensi oleellisesti vaarinkasityksid. Piddn myods todennakdisena,
ettei suurempi haastattelujen maéara olisi merkittavasti vaikuttanut tehtyihin
paatelmiin.

Haastateltavat saivat etukateen pohdittavakseen vapaamuotoisen kysymyslis-
tan, mutta heitd ei pyydetty vastamaan siihen Kirjallisesti. Ao. kysymykset
olivat vain ohjeellisia ja loppukadessé haastateltava sai itse p&attaa vapaasti
aiheen, joista halusi kertoa eniten. Jokaiseen haastatteluun kaytettiin aikaa
noin 2-3 tuntia.

Ohjaavat kysymykset olivat:
Mitd, milloin ja miksi on tehty?

Liittyiko toimitukseen palveluja?
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Miten projekti vietiin 1&pi?

Missa vaiheessa tarjouskysely tehtiin, vai tehtiinko lainkaan?
Mill& perusteilla toimittaja valittiin?

Olivatko tavoitteet ja toiveet selkeitd?

Roolit projektissa?

Millaisia projektinjohtamisen menetelmia kaytettiin?
Onnistuiko tiedottaminen?

Arvioitiinko projektiriskeja ennakkoon?

Millainen ilmapiiri projektin aikana vallitsi?
Pysyttiinko aikataulussa ja budjetissa?

Oletteko tyytyvaisié lopputulokseen?

Mita tekisit toisin?

Suosittelisitko tuotetta ja toimittajaa?
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3 Tilaturvallisuus toimialana

Vaikka tilaturvallisuus on toimialana jo vanha, niin alaa voidaan pitdd mo-
nesta syysté yllattdvan vakiintumattomana, jopa villina. Alalla ei juuri sovel-
leta vakiintuneita projektimalleja, vaan jokaisella alan toimijalla on oma ta-
pansa hoitaa toimitusprojektinsa. Jopa saman yrityksen siséllé eri osastojen
ja yksikoiden toimintamallit vaihtelevat suuresti. Monet projektimalleista
ovat tutumpia ohjelmistokehityksen puolelta, eik& edes projektimallien kasit-
teitd valttamatta tunneta perinteisilla tilaturvatekniikan osa-aloilla.

Projektimalleihin kuitenkin kannattaa tutustua lyhyesti, vaikka niita ei tassa
yhteydessé tarkemmin késitell&. (Lahde: Pulkkanen). Tavat hoitaa projekteja
saattavat muistuttaa projektimalleja, tai olla yhdistelmia niista, mutta on hy-
vin todennékoista, ettei se ole tietoista, vaan k&ytannon pakosta ja tarpeista
muodostunutta toimintaa. Puhutaan projekteista, mutta ei kuitenkaan aina toi-
mita kuten projektissa. Kéytdnndssé projektilla tarkoitetaan mitd tahansa toi-
mitusta, jonka sisalto ei ole vakio.

Alalla toimivien yritysten koko vaihtelee yhden hengen yrityksesta tuhansia
ihmisia tyollistaviin suuryrityksiin. Tasta syysté on selvéa, ettd osaamisen ta-
soerot yritysten valilla ovat valtavia. Toimialalle on rekisteroity 717 yritysta.
(Lahde: Poliisi, Luettelo turvallisuusalan elinkeinoluvan haltijoista) Jos asi-
akkaalla itselldén ei ole alan osaamista, hén joutuu hankalaan asemaan vali-
tessaan sopivaa toimittaja. Tahan aiheeseen palataan tarkemmin kappaleessa
5.4.

Vield muutama vuosikymmen sitten tilaturvallisuuden ajateltiin olevan ensi-
sijaisesti lukkoja ja vartiointia, mutta nykyisin yhd enemman ja enemman eri-
laisia sahkdisia laitteita ja niista koostuvia jarjestelmié. Lukkojen ja vartioin-
nin merkitys on muuttunut, mutta ilman niitd hienoimmatkin jarjestelmaét ovat
lopulta turhia. Ihmisen rooli on edelleen térked — jos kukaan ei tule paikalle
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hélytyksen seurauksena, laitteet 1&hinn& vain hidastavat ja hairitsevat tai pe-
lottavat ei-toivottuja vierailijoita ja voivat auttaa rikoksen tekijan 16ytami-
sessé ja tunnistamisessa jalkikateen.

Seuraavassa keskitytddn kuitenkin ensisijaisesti teknisten laitteiden ja jérjes-
telmien toimitusprojekteihin, ottamatta kantaa siihen miten jarjestelmien
tuottamaa tietoa hyddynnetéan tai ollaan hyodyntamatta. Yleinen trendi kui-
tenkin on, ettd paikallisista valvomoista, porttivahdeista ja mekaanista avai-
mista halutaan luopua, tai ainakin niiden méaraé halutaan supistaa mahdolli-
simman paljon. Ihmisty6é halutaan korvata tekniikalla ja inhimillisten ereh-
dysten seuraukset minimoida.

Jos mahdollista, tekniset ratkaisut valitaan ja suunnitellaan alusta alkaen sel-
laisiksi, ettd ne mahdollistavat palvelujen ja valvonnan tuottamisen keskite-
tysti yhteisten palvelukeskusten kautta. On huomattava, etta palveluiden kes-
kittdminen voi tarkoittaa myos yrityksen tai yhteisén omia sisdisia palvelu-
keskuksia, ei varsinaisesti ulkopuolista palveluntarjoajaa. Keskusvalvomot
ovat yleistyneet myos korkeampaa turvallisuustasoa edellyttévissa kohteissa,
kuten valtion virastoissa tai yksityisella sektorilla huipputeknologiayrityk-
Sissé.

3.1 Digitalisaation ja automatisoinnin merkitys projektityéssa

Nykyaéan puhutaan paljon digitalisaatiosta ja tyon automatisoinnista, mutta
sen vaikutus tdman toimialan projekteihin on varsin vahéinen. Vaikka tilatur-
vatekniikalla korvataan paljon ihmistydvoimaa, eli vartijoita ja vastaanotto-
virkailijoita, projektit itsessaén tyollistavat valtavasti. Yksikaan komponentti
ei tee mitadn, ellei ihminen asenna sité paikalleen, kytke ja ohjelmoi sité toi-
mimaan. Varsinaisen asennus- ja ohjelmointityon lisaksi projektijohtamiseen
tarvitaan huomattava méaré aikaa. Yksittaisten osaprojektien ei tarvitse olla
suuria, mutta jos niitd on lukumaaréllisesti paljon, tarvitaan merkittavasti
enemman tyota kokonaisprojektin hallintaan ja ehdottomasti myos projekti-
johtamisen ammattitaitoa. Alalla on lahes jatkuva tydvoimapula seké asenta-
jista, ettd ammattitaitoisista projektipdallikoista.
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Myynti ja toimitusketjun joitain osia on pyritty automatisoimaan, mutta asi-
akkaiden tarpeet ja toimitusten siséllolliset erot estavat tehokkaan automati-
soinnin. Asiakkaan tarpeiden mukaiset ratkaisut vaativat toimittajilta muun-
tautumiskykya. Ainoastaan pienemmissd toimituskokonaisuuksissa, joissa
voidaan pitdytyéa vain osittain raataloitavissa vakiosisalldissa, myyntia on on-
nistuttu menestyksellisesti nopeuttamaan siihen tarpeeseen kehitetyilla
myyntityokaluilla. Naitd tyokaluja ké&ytetdan lahinna kotiasiakkaille ja pie-
nille yrityksille. Toimialan voi kokonaisuutena sijoittaa niihin, joissa auto-
maation vaikutus on matala, eli 0 - 30 %. (Rubanovitsch 1 s. 152)

Luonnollisesti monia projekteihin liittyvia tydvaiheita pyritdan nopeuttamaan
esim. esiohjelmoinneilla ja etdyhteyksilla. Etayhteydet mahdollistavat vaati-
vampien konfiguraatioiden tekemisen keskitetysti muutamien erikoisasian-
tuntijoiden toimesta ilman kallista matkustamista kohteelle. Kaikkea ei siis
enaa tarvitse tehda fyysisesti kohteessa, jos asiakkaan turvallisuuspolitiikka
sallii etdyhteyden kayttdmisen. Korkean turvallisuuden kohteissa tdma ei kui-
tenkaan ole mahdollista, joten edelleen suuri osa alalla tehtavésta tyodsta vaatii
aina myos erikoisosaajien matkustavan kohteelle. On myds hyvin tavallista,
ettei yksi henkil6 osaa kaikkia tyovaiheita, vaan tarvitaan useita osaajia ja
tekijoitd, jotta haluttu lopputulos saadaan aikaan.

3.2 Markkina-alueena Suomi

Koko maailmaa ajatellen Suomi on markkina-alueena tietenkin pieni, mutta
paikallisia toimijoita on paljon ja erityisesti Suomessa kehitettyja kotimaisia
tuotteita on paljon. Kotimaisten tuotteiden asema on perinteisesti ollut hyvin
vahva, mutta talla hetkelld ndyttaé silta, ettd ulkomaiset tuotteet uhkaavat tai
osin ovat jo syrjayttaneet kotimaisten tuotemerkkien aseman.

Tahan vaikuttaisi eniten olevan syyna se, etteivat kotimaiset toimittajat ole
onnistuneet laajentumaan muihin maihin, vaan ovat jadneet enimmakseen
Suomen sisdmarkkinoille. Suuryritykset myds Suomessa ovat nykyéaén glo-
baaleja ja kysynta useiden maiden valisille jarjestelmille on kasvanut. Vika ei
ole tuotteissa, eika niiden laadussa vaan siin, ettd kotimaisilta tuotteilta puut-
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tuu huolto- ja yllapitoverkosto ulkomailla, jonka vuoksi ne vaistaméttd havia-
vat ulkomaisille kilpailijoille, jos globaali ympéristd on asetettu vaati-
mukseksi.

Toinen merkittava ja erityisesti Suomessa vaikuttava toimintamalli on laite-
ja jarjestelmatoimittajien tapa myydé ja edustaa enimmakseen itse omia tuot-
teitaan. Nykyisin suuret asiakkaat eivat halua sitoutua yhteen toimittajaan,
vaan etsivat kumppaneita, jotka voivat potentiaalisesti tarjota heille useita eri
valmistajien jarjestelmid. Asiakkaat kertovat selvésti, etteivat koe saavansa
mit&én lisdarvoa ostaessaan jarjestelmid suoraan valmistajilta, vaan pdinvas-
toin aiempien huonojen kokemustensa vuoksi pyrkivét ehdottomasti valtta-
madn téllaista sitoutumista.

Asiakkaat sitoutuivat aiemmin tiettyyn jarjestelmatoimittajaan, koska saivat
lupauksen jonkin heille erityisen tarkean tuoteominaisuuden kehittdmisesté.
Néiden raatalointien arvo on kuitenkin nykyaan vahentynyt. Ty0ajanseuranta
oli yksi tyypillisimpia yhdistelmid, joka toimi yhdessé kulunvalvontajarjes-
telmén kanssa. Vaikka kuluvalvontajérjestelméé olisi haluttu uudistaa, tyo-
ajanhallinnan puolelle tehdyt konfiguraatiot ja raataldinnit olivat yrityksille
niin arvokkaita, ettei niisté luovuttu kevein perustein ja monet tarpeelliset uu-
distukset kulunvalvontajérjestelmiin jatettiin siksi tekematta ajoissa. Y leisesti
Voi todeta, ettd asiakkaille on jadnyt paljon negatiivisia kokemuksia ndisté
ajoista.

NyKkyisin laitetoimittajiin sitoutumisen on yleisesti ymmarretty estavéan tai hi-
dastavan jarkevien muutosten toteuttamista, ja asiakkaat ovat kokeneet jou-
tuneensa rahastusansaan. Tilanteesta halutaan eroon viimeistéan silloin, kun
fyysiset laitteet ovat tulleet elinkaarensa paahan. Laitteet sindnsa voivat olla
taysin kunnossa, mutta rikkoutuessaan varaosia ei endé saa. Paivittdminen ei
ole enda mahdollista vain ohjelmallisesti, vaan kaikki kenttalaitteet on uudis-
tettava. Tarjottua, entisen toimittajan uudistettua tuotetta, ei haluta nahda aina
enéi edes vaihtoehtona, koska sitoutumista pelataan.

Suomessa on kuitenkin erittdin vahan sellaisia toimijoita, jotka voivat tarjota
luotettavasti huolto- ja korjauspalveluita koko Suomessa ja naidenkin toimi-
joiden kyky palveluiden tarjoamiseen perustuu alueellisiin alihankintasopi-
muksiin ja verkostoihin. Muutamilla isoilla yrityksilla on toki liikkeita ja
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omia asentajia laajalti Suomessa, mutta kdytanndssa osaaminen on paikalli-
sesti kapea-alaista eli osataan esimerkiksi hoitaa vain lukitusta tai jotain tiet-
tyd jarjestelmé&d, mutta tuki ja korjaushuolto kulunvalvonnalle saapuu kasvu-
keskuksista tai jopa ainoastaan padkaupunkiseudulta. Liikkeiden lukuméaara
yrityksen logolla ei siis sindnsa ole tae kulloinkin tarvittavan palvelun saata-
vuudesta nopeasti ja lahelta.

3.3 Palvelut

Kaikkien palveluiden kysyntd on kasvanut 2000-luvulla r&jdhdysmaisesti.
Aiemmin oli tyypillistd, etta tilaturvatekniikan projekti oli kertainvestointi ja
projekti johdettiin itsendisesti asiakkaan toimesta. Nykyisin riippumatta siita
toimitaanko yksityiselld vai julkisella sektorilla projekti halutaan ostaa
yleensd “avaimet kéteen”-toimituksena. Projektinjohto pitaisikin aina ym-
martdd osaksi palvelua, ei osaksi laitetoimitusta. Monesti isommissa sopi-
muksissa on madritelty vaatimukset projektijohtamiselle ja -organisaatiolle,
mutta vaikka niin ei olisi, projektijohtaminen on mitd suurimmassa méaarin
palvelua, jota asiakas odottaa aina saavansa itsestdan selvané osana toimitus-
projektia.

Muut palvelut, kuten kulunvalvonnan paakaytto, lupapalvelut, erilaiset kuva-
valvontapalvelut, halytysvalvonta jne. voidaan kilpailuttaa projektivaiheessa
ja sisallyttdd sopimukseen, mutta hyvin usein ne jatetddn sen ulkopuolelle.
Usein palvelut kilpailutetaan erikseen tai tuotetaan itse. Tassa tutkimuksessa
ei ole merkitysta silla, kuka palvelu tuottaa, mutta projektin onnistumisen
kannalta on oleellista, ettd projektin jalkeiset palvelut on otettu huomioon,
koska se miten ja missa ne tuotetaan, vaikuttaa oleellisesti niihin paatoksiin,
joita jarjestelmien suunnittelu- ja kdyttdonottovaiheissa tehdaan.

Yksinkertaisimmillaan tdma voi tarkoittaa kielivalintoja. Jos jarjestelméaé on
tarkoitus laajentaa Suomen ulkopuolelle, on erittdin tarkedé suunnitella se si-
ten, ettd nime&dmiskaytannot tukevat palvelun tuottamista muilla kielilla kuin
suomi. On myos oleellista huomioida jérjestelmén suunnittelussa, onko péa-
kayttajalla tai valvovalla henkil6lla mahdollisuus nahda kohde omin silmin
ts. onko hénen toimipaikkansa sijoitettu niin, ettd han voi tarvittaessa tehda
silm&maaréisen havainnon tai katsoa kamerakuvaa. Jérjestelmien segmen-
tointi on myos tarkedd, mik&li halutaan rajoittaa paasya tietoon. Kaikkien
kayttajien ei ole yleensa tarpeen nédhdé kaikkia kohteita. Projektin jalkeisten
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palveluiden tuottaminen kannattaa siis aina ottaa asiana esiin, vaikka se ei
kuuluisi varsinaiseen toimitusprojektiin.

3.4 Tekniset laitteet ja jarjestelmat

Seuraavassa on lyhyet ja yksinkertaistetut kuvaukset tdiman tutkimuksen péa-
kohteina olevista jarjestelmista. Teknisiin yksityiskohtiin ei ole tarpeen sy-
ventyd, mutta erityisesti kulunvalvonnan ja rikosilmoittimen ero on tarkeéaa
ymmartaa.

Kulunvalvonta on jarjestelma, jolla ohjataan ja valvotaan kiinteistén ovien tai
porttien aukeamista ja sulkeutumista. Ovissa on oltava s&hkolla toimivat lu-
kot tai puomit, jotta niitd voidaan ohjata kulunvalvontajarjestelmalla. Loppu-
kayttajalla on yleensd sirutunniste, jonka hén vie lahelle lukijaa avatakseen
oven. NyKyisin sirutunnisteiden rinnalle on tullut myés biometrisia tunnis-
teita, rekisteritunnistusta ja matkapuhelinsovelluksia. Jarjestelmalla on aina
paakayttaja, jolla on yhteys palvelimeen, joka on yhteydessé paatelaitteisiin.
Kulkuoikeudet ja aikaohjaukset tehd&an paakayttajan toimesta. Kulunvalvon-
tajarjestelman pdadkomponentit on esitetty kuvassa 2. Nykyisin myds erilaiset
pilvipalvelut ja langattomat vaihtoehdot ovat mahdollisia kulunvalvonnan to-
teutuksissa.
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Kuva 1l Yksinkertaistettu periaatekuva kulunvalvontajérjestelmasta (Kintronics)

Rikosilmoitin on jérjestelm4, jolla havaitaan tiloissa tapahtuvia muutoksia ta-
vallisesti silloin kuin tiloissa ei pitaisi olla toimintaa. Rikosilmoitin kytketaan
paalle tiloista poistuttaessa ja pois paalta tultaessa sisdan. Halytykset yleensa
siirretadn 24/7 halytyskeskuksiin vartiointiliikkeille tai asiakkaan omaan kes-
kusvalvomoon. Osa jarjestelmaan kytketyista laitteista ovat ns. hatakutsuja,
joista myo6s hatadkeskukselle l&hetetadn vélittomasti tieto. Nykyaén rikosil-
moittimet kuitenkin mahdollistavat myo6s halytysten vastaanottamisen,
vaikka omaan matkapuhelimeen, joten maksullisten palveluiden yhdistami-
nen laitteen kéyttoon ei ole pakollista.

Rikosilmoittimeen voidaan kaytannollisesti katsoen liittd4d mitd tahansa il-
maisimia, joita kuvassa 2 on kuvattu vain sanalla Ajax-laite. Kaytannossa il-
maisimien ei tarvitse olla yhden toimittajan tuotteita, vaan monet ilmaisimista
ovat yhteensopivia useiden keskuslaitteiden kanssa. Kuvan langaton rikosil-
moitin ei ole suurten yritysten suosima tuote, mutta se on valittu tahén esi-
merkiksi kaavion selkeyden vuoksi. Tyypillisimpia ilmaisimia, joita liitetd&n
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rikosilmoittimeen ovat liiketunnistimet, tarindilmaisimet, lasirikkoilmaisi-
met, magneettikytkimet, kosteus- ja lampdétila-anturit, sekd savu- ja haka-
varoittimet. Kaapeloiduissa rikosilmoittimissa matkapuhelimen sijaan laitetta
kéytetdan yleensa seindlle asennetun nappaimiston kautta. Naita ilmaisimia
ja laitteita on myds kuvassa 4, joka on esimerkki kaapeloidusta rikosilmoitti-
mesta, joka soveltuu myds suurempien yritysten tarpeisiin.

Ajax Cloud

N

Vartiointiliike
Alypuhelin

Ajax-laite

Kuva 2 Esimerkki langattomasta rikosilmoitinjarjestelméasta. (Ajax)

Usein loppukayttgjat sekoittavat kulunvalvonnan ja rikosilmoittimen toi-
siinsa, vaikka niiden kéyttotarkoitus ja kéyttotapa poikkeavat toisistaan oleel-
lisesti. Rikosilmoittimella ei voi varsinaisesti estdd kenenkaan paasya tilaan.
Se voi ainoastaan ilmoittaa luvattomasta tapahtumasta tai tunkeutumisesta.
Rikosilmoitin ei mydskaan anna tietoa siitd kuka tilassa on liikkunut, jos sita
ei ole asiaan kuuluvalla tavalla kytketty paalle tai pois. Sen tehtdvané on ai-
noastaan aiheuttaa halytys luvattomasta tunkeutumisesta, tapahtuipa se
ovesta, ikkunasta tai lapi seindn. Kulunvalvontajarjestelmasta sen sijaan saa-
daan tarkka tieto siit4, kuka on avannut oven, milloin ja milla tunnisteella.
Kulunvalvonnasta saadaan myos selville hylatyt yritykset oven avaamisesta.
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Videovalvontajérjestelmé koostuu yksinkertaisimmillaan tallentimesta ja ka-
meroista. Usein videovalvonta tallentaa vain havaitessaan liiketta, eika live-
kuvaa seuraa jatkuvasti kukaan. Puhutaan ns. passiivisesta videovalvonnasta.
Tallenteiden avulla voidaan jalkikateen selvitta, mita tiloissa on tapahtunut.
Aktiivista videovalvontaa kéytetdén esim. kauppakeskuksissa tai muissa vas-
taavissa tiloissa, joissa on tarpeen seurata, mitd juuri silla hetkelld tapahtuu.
Kuvassa 3 on esimerkki aktiivisen videovalvontaympariston naytoilta.

Kuva 3 Esimerkki suuresta videovalvomosta (RGB Spectrum)

Liséksi markkinoilla on useita toimittajia, jotka ovat yhdisténeet edelld kuva-
tut jarjestelmat yhteen. Mielipiteet ja kokemukset integroitujen jarjestelmien
osalta kuitenkin vaihtelevat suuresti, joten kaikkiin tuote-esitteiden kuviin ei
voi varauksetta luottaa. Alan asiantuntijoilla on kuitenkin yleensa hyvé nake-
mys siitd, mitd kannattaa yhdistaa ja milloin siitd saadaan erityisté etua. Ku-
vassa 4 on esimerkki kulunvalvonta- ja rikosilmoitinjarjestelméan yhdistel-
masté.
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Kéytannon esimerkkind voidaan mainita, etté vain harva kulunvalvontajarjes-
telmd mahdollistaa riittdvén tehokkaat vélineet jatkuvaan videovalvontaan,
vaikka useimpien toimittajien esitteista voisi paatelld, ettd kamerat aina, lahes
itsestaan selvasti, voidaan liittaa jarjestelmaan. Kamerat tietenkin voidaan
liittaa jarjestelmaidn, mutta tyokalut kuvien tehokkaaseen hyodyntdmiseen ei-
vat yleensd riitd, vaan paadytaén lopulta erilliseen videojarjestelmaan. Eraan
asiakkaan sanoin: “Jos pilliin vihelletddn, niin on heti ndhtdivi kameroista
Mité pitad tehdd. Ei ole aikaa availla vililehtid.” Toinen henkil6 kuvaa vas-
taavaa integroitua toiminnallisuutta sanoilla: "Se on alkeellinen. Silld voi tal-

1

lentaa ja katsoa, mutta ei mitddn muuta.’
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Kuva 4 Integroitu kulunvalvonta ja rikosilmoitinjarjestelma (ARAS)
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Sahkoisen turvatekniikan alalla laitteiden ja jarjestelmien kirjo on loputon.
On taysin mahdotonta ehdottomasti ja rehellisesti véittaa, jonkin tietyn jérjes-
telmén olevan parempi kuin toisen. Toimittajat voivat ainoastaan suositella
tietynlaisia ratkaisuja tiettyyn kohteeseen valitsemillaan argumenteilla. Oikea
jarjestys on pohtia asiakkaan tarvetta ja etsié siithen sopiva tekninen ratkaisu,
mutta samalla ei pidad jattdd pohtimatta, onko asiakkaan toiminta jarkevaa.
On hyvin tavallista, ettd monimutkaiseen toimintaan kehitetddn monimutkai-
sia jarjestelmi& harkitsematta lainkaan mahdollisuutta yksinkertaistaa toimin-
taa menettdmatta silti mitadn tarkeda.

3.5 Tarjouskilpailu ja hinnoittelu

Yleensé alalla hankinnat toteutetaan kokonaisurakkana ja vakiohinnalla, jol-
loin oletuksena on, ettd asiakkaan riski kustannusylityksistd on véhainen.
Kéytdnnossé néin ei kuitenkaan ole, koska kiintedhintainen urakka on aina
madritelty tietyin reunaehdoin. Lahes jokaisessa projektissa tulee eteen muu-
toksia ja viiveita, jotka eivat sisélly urakalle asetettuihin reunaehtoihin ja
kaynnistyy keskustelu aiheutuneista lisdkustannuksista. Tdma on taysin nor-
maalia projektitoimintaa, mutta on sanomattakin selvad, etté lisatydveloitus-
ten seuraaminen ja ymmartadminen vaatii jonkin verran asiantuntemusta ja asi-
akkaan omaa aikaa, mikali han todella haluaa ymmaértaa, mita projektissa ta-
pahtuu.

Vaikka sopimukset pyritdan tekeméén kaikenkattaviksi, niihin jaa aina auk-
koja, joiden vuoksi lisatyOveloitukset ovat perusteltavissa. Mikéli sopimuk-
sen todella halutaan kattavan kaiken mahdollisen, hinta vastaavasti nousee
yleensa taysin kohtuuttomalle tasolle, eik& asiakas voi sitd hyvéksya. Mikéli
tallaisen erittdin vaativan, laajan ja tarkasti maaritellyn sopimuksen hinta ei
nouse huomattavasti korkeammaksi, on syyté epdillg, ettei toimittaja ole tay-
sin ymmartanyt sopimuksen siséltod. Naissa tilanteissa ongelmat yleensé ka-
saantuvat ja korjaavat toimet ovat pakottavia ja erittain kalliita.

Hyvin usein julkisten tarjouskilpailujen tuloksena on, etta hinta on ainoa vai-
kuttava asia. Laatupisteillda on hyvin harvoin ratkaisevaa merkitystd, koska
toimittajat, jotka eivat tayta laatuvaatimuksia, eivét yleensa taytd muitakaan
vaadittuja kriteereja. Ongelma tiedostetaan julkisella puolella vahvasti. Asia-
kaan kommentti:
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”Jos jokin on halpa, niin yleensa siitd tulee ongelmia. Syyté voi yrittdé kaivella, mutta usein
tarjous on tehty siten, ettei se onnistu. Tarjoukset ovat usein jopa harhaanjohtavia. Teknii-

kan osalta vertailu on helppoa, mutta tyon osalta vaikeampaa.”

Tarjousta ei voi kuitenkaan hylata silla perusteella, etta toimittajan hinta on
huomattavasti halvempi ja toimittaja vaikuttaa siksi epailyttavalta.

Yksityiselld puolella asiakkaan paatosvalta on suurempi. Hinta on edelleen
tarked kriteeri, mutta sitdkin suuremmaksi nousee luottamus toimittajaan.
Parhaimmillaan asiakas ei edes halua tinki& hinnasta, vaan asettaa tarkeim-
maéksi kriteeriksi toimitusvarmuuden ja huomattavat sopimussakot. Sopimus-
sakkoja sovelletaan kaytannossa harvoin, mutta toimittaja joutuu miettimaan
omaa toimitusvarmuuttaan niihin sitoutuessaan. Toimittajan tulisikin arvi-
oida sopimussakkoja yhtena projektiriskeista. Tall4 alalla sopimussakot ovat
hyvin harvoin niin merkittavid, ettd muodostuisivat kaupan esteeksi.

Projektiriskien arviointi ja kustannusylityksiin varautuminen on suhteellisen
normaalia rakennushankkeissa, mutta tilaturvallisuuteen liittyvissa hank-
keissa projektiriskien arviointi jatetddn usein kokonaan tekemattd samoin
kuin varaukset kustannusylityksiin. Tamé on ymméarrettavaa rahallisesti pie-
nissa hankkeissa, mutta jo muutamien satojen tuhansien eurojen hankkeissa
olisi varausten tekeminen aiheellista.

Mité suurempi ja monimutkaisempi hankintakokonaisuus on, sen suurempiin
kustannusylityksiin pitaisi varautua. Erityisesti tdma tilanne tulee eteen van-
hojen kiinteistdjen isojen saneeraushankkeiden yhteydessa, jolloin samalla
uudistetaan turvatekniikka. Uudishankkeissa riskit ovat huomattavasti pa-
remmin ennustettavia, eiké suuria yllatyksié yleensa tule. Valitettavasti toi-
mitusprojektien sisalléllinen vaihtelu on niin huomattavaa, ettd mitaan ohjetta
siitd, kuinka suuria varausten tulisi olla, ei voi peustellusti antaa.

Koska urakkahinnoittelun ongelmallisuus on jo tuotu esiin, niin on perustel-
tua kysya, pitdisikd asiakkaan sitten ostaa toimitus laskutustyonad. Saattaa
olla, ettd osa alan toimittajista ei ole lainkaan kiinnostunut talla perusteella
tehtavésta tyostd, mutta se lienee joissain tapauksissa asiakkaan kannalta ai-
noa jarkeva hankintamuoto. Sen etuna on, ettei tarkkoja méarittelyja ole
pakko tehda ja projekti voidaan k&ynnistdd nopeasti. Projektin siséaltd voi
my6s muuttua oleellisesti. (Pellinen, s.165)
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Taman toimitusmuodon riskind pidetdén sitd, ettei toimittajalla silloin ole mo-
tivaatiota projektin kustannusten pienentdmiseen. Mitd enemman tyota toi-
mittaja tekee, sitd enemmaén toimittaja ansaitsee. (Pellinen s.166) Kaytan-
nossa talla alalla nain ei kuitenkaan yleisesti ole, vaan l&hes jokaisen toimit-
tajan etu on saada myds tuntitydna hankitut projektit nopeasti valmiiksi, jotta
tekijat vapautuvat muiden asiakkaiden kayttoon. Parhaiten tdamé hankinta-
muoto soveltuu vakiintuneisiin toimittaja-asiakassuhteisiin, joissa luottamus
on jo saavutettu ja yhteistyd on sujuvaa. Silloin asiakkaan ei tarvitse kohtuut-
tomasti sitoa omia resurssejaan valvontaan.

3.6 Kustannusrakenne

On osoittautunut kaytanndssa, ettd osa asiakkaista ei taysin ymmarré alan
kustannusten muodostumista ja sen vuoksi paadytaan tinkimaan hintoja alas.
Merkittavin sadstokohde on tyd, jonka vuoksi lopulta tingitdén asennusten ja
toimitusten laadusta ja samalla my06s hyvasta ja ammattitaitoisesta projekti-
johtamisesta. Asiakas ajattelee tinkivénsa laitteiden hinnasta, mutta todelli-
suudessa héan tinkii tietdmattaan projektin laadusta tai toimituksen siséllosta,
joka péadosin on ty6ta. Onkin siis ensiarvoisen tarke&d kdyda kustannusra-
kenne tarjousneuvotteluissa lapi, mikéli siihen vain tarjoutuu mahdollisuus.
Asiakkaan mielipide:

”Hyvén tarjousneuvottelun lopputulos ei ole tiukka hinta, vaan laadukas sisilto.”

Laskelmieni mukaan, ainakin suurimmissa kulunvalvonnan ja rikosilmoinjar-
jestelmien yhteistoimitushankkeissa tyon osuus on 60 % kokonaiskustannuk-
sista ja laitteiden osuus vain 40 %. Tydn osuuteen on laskettu mukaan myds
arvio keskiméaraisista matkakustannuksia, joita Suomen kokoisessa maassa
ei voi jattdd huomioimatta. Projektien vélilla on luonnollisesti myds vaihtelua
sen mukaan, missé kohde sijaitsee, mika toimituksen laajuus on ja millainen
on valittu jarjestelma (kuva 5). Matkakustannusten osuus saattaa joillain alu-
eilla nousta kokonaistydn osuudesta jopa 25 %:iin. Kustannusrakennetta on
luonnollisesti jouduttu yleistamé&én, eika se pade kaikkiin toimituksiin, mutta
se auttaa ymmartaméan asiaa yleisella tasolla.
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Se, etteivat asiakkaat endé nykyisin halua sitoutua pitkiin sopimuksiin nékyy
my®6s muilla aloilla esim. lyhyind toimitilojen vuokrasopimuksina. Toimiti-
loja saatetaan vaihtaa yllattden ja jopa muutamien vuosien vélein. Kustannus-
rakenteen ymmartaminen on taméankin vuoksi erittain tarkedd. Turvatekniik-
kaan ei voi suhtautua samalla tavalla kuin muuhun irtaimistoon. Sité ei voi
siirtdd paikasta toiseen ilman huomattavia tyokustannuksia, jotka kaytan-
ndssé aina menetetdén, jos tiloja vaihdetaan. Erityisen Kriittista tdmé& on suur-
yrityksille, joilla erillisia tiloja on paljon ja halutaan yhtendistaa valitut tur-
vallisuusratkaisut.

Tyypillisimpia esimerkkeja, joissa menetetdan seka komponenttien arvo, etta
nithin sitoutunut ty6 ovat sahkolukot ja kaapelointi. Vuokralainen ei voi vied&
lukkoja ja kaapeleita mennessaan, vaan ne on jatettava paikoilleen. Lukot on
jopa muunnettava sellaisiksi, ettd ne soveltuvat seuraavan vuokralaisen kéyt-
toon. Vastaavasti uudessa kohteessa néihin joudutaan usein tekeméén toista-
miseen samat investoinnit, jotta kulunvalvonta ja muu turvatekniikka voidaan
ottaa uudelleen kayttéon. Tama problematiikka koskee enimmakseen pienia
ja keskisuuria toimitiloja. Suuremmissa toimitiloissa saattaa olla mahdollista
neuvotella turvatekniikan siirtdmisesta kiinteiston omistajan tai uuden vuok-
ralaisen haltuun.

Kustannusrakenne

m Uudelleenkaytettava
komponentti

AEISUE = Komponentti joka kaytetaan
alsen vain kerran
tyon

Tyon
osuus

koko osuus TyO

75-90
%

projektis
ta
60 %

Matkakustannukset

10-25 %

Kuva 5 Tilaturvahankkeen kustannusrakenne jakautuminen tydn ja materiaalien
valilla
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4 Projektin johtamisen merkitys

Aiemmin projektijohtamisen periaatteisiin viitattiin alussa toimialaa yleisesti
kasittelevassa kappaleessa ja todettiin ettei alalla tyypillisesti kayteté tunnet-
tuja projektimalleja. Silti monia projektihallinnan perusperiaatteita on nouda-
tettava eli aikataulu ja kustannukset ovat tarkedssa roolissa. Sen sijaan mene-
telmat, joilla ndita kahta tarkeinta asiaa suunnitellaan, toteutetaan ja seura-
taan, jattavat toisinaan paljon toivomisen varaa. Vakiintuneita kaytantoja ei
ole.

Seuraavassa nostetaan esiin muutamia projektin hallintaan liittyvia tarkeitéa
seikkoja, jotka alan luonteen vuoksi vaativat usein erilaista suhtautumista
kuin tavanomaisena pidetty projektihallinta edellyttaisi. Tavanomaisella pro-
jektihallinnalla tassé yhteydessa tarkoitetaan Risto Pellisen Projektinhallin-
nan kasikirjassa kuvattuja menetelmié ja projektivaiheita. (Pellinen 2011)

4.1 Projektin suunnittelu

Projektihallinnan ké&sikirjassa (Pellinen 2011, s. 85 ja 89) luetellaan projekti-
suunnitelman tarkeimmét kohdat:

e Yleiskuvaus ja tavoitteiden asettaminen

e Projektiorganisaatio

e Toteutussuunnitelma, projektin osittaminen

e Budjetti, aika ja resurssit

e Dokumentointi

e Toimintaohjeet, ohjausjarjestelman suunnittelu
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Jokainen kohta sindnsé on térked ja oleellinen pienissékin projekteissa, mutta
hyvin harvoin on tarpeen ndin kirjaimellisesti asioita suunnitella ja laatia Kir-
jalliseen muotoon. Sellaiseen ei ole aikaa, osaamista eika téllaisella suunnit-
telulla valttaméttéd saavuteta niita hyotyjé, joita tavoitellaan, eli sitd ettd kaikki
toteutuisi suunnitelmien mukaan aikataulussa ilman ongelmia ja virheit.
Gary Hamel on tiivistanyt asian johtamisen tulevaisuuden nakymié kasittele-
véssd luvussa: “Kokeilu voittaa suunnittelun. Suunnittelun merkitys kilpailu-
kykya lisdévana tekijané vahenee, mutta toteutumisvaihtoehtojen kokeilemi-

nen on yhi suositeltavampaa.” (Hamel, s.186)

Talla alalla on lahtokohtana voi pitaa sitd, etta jokaisessa projektissa ilmenee
yllatyksia, jotka on hoidettava luovalla tavalla ja paatokset on tehtavé nope-
asti. Tiukasta suunnittelusta ei siis saavuteta hyotyé, jos projektin toteuttami-
nen edellyttadd joustavuutta ja ongelmien ratkaiseminen on nopeaa ja luovaa
toimintaa. Tasta syysta viittasinkin (Pulkkanen) jo alussa muihin projektimal-
leihin, jotka ottavat edell& mainitut asiat paremmin huomioon ja sallivat va-
paampia toimintamalleja.

Suunnittelun merkitys kustannuksiin on tallakin alalla samanlainen kuin mo-
nilla muillakin. Suunnittelu on ty6td ja sen osuus on usein alle 5 % investoin-
tikustannuksista. Pellisen kirjassa listataan tamén alan tyypillisimmat kaksi
ongelmaa, jotka vaikuttavat suunniteltuun aikatauluun ja tydmaéarien arvioin-
tiin. Ne ovat ymparistotekijoiden muutokset, eli asiakkaan puolella tapahtu-
vat muutokset, organisaatiossa ja tiloissa ja henkil6ston vaihtuvuus, joka joh-
taa yleensa aina osaamisen puutteeseen. Asiakkaan puolla tapahtuviin muu-
toksiin on erittain vaikeaa hyvallakdan ennakkosuunnitelulla vaikuttaa. Sen
sijaan henkilokohtaisella kokemuksella on merkitysta tydméaarien ja toteutus-
kelpoisten aikataulujen arvioinnissa. (Pellinen 2011, s. 114-115)

Petri Virtanen on kirjassaan Projekti strategian toteuttajana ottanut kantaa
varsin kiinnostavalla tavalla siihen, kuinka projektityd on muuttunut. Han lis-
taa mm. projektimyyttejd, joista haluan tdssé yhteydessé ottaa esiin kaksi.
(Virtanen, s. 48-49)

Ensimmadinen myytti: ”Projektilla tulee olla kiinteét ja tarkkaan médritetyt ta-

voitteet.” Tdma on helppo tunnistaa ainakin osittain alalla vallitsevaksi myy-
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tiksi, koska lahes aina tavoitteet muuttuvat tiedon ja ymmarryksen lisdanty-
essé. Olettamukset osoittautuvat vaariksi ja tavoitteita on muutettava toivotun
lopputuloksen saavuttamiseksi.

Toinen myytti: "Menestykselliset projektit ovat hyvin suunniteltuja.” Tilatur-
vallisuuteen liittyvista hankkeista vahintadan puolet liittyvat vanhojen kiinteis-
tojen ja laitteiden uudistamiseen. On hyvin vaikeaa suunnitella projektia ko-
vinkaan hyvin ennakolta, jos minkaanlaisia lhtttietoja ei ole kéytettavissa.
Erilaisiin kartoituksiin ja tutkimuksiin kuluva aika voidaan usein hyodyntéa
jo varsinaiseen tekemiseen.

Hyvin harva toimittaja ldhtee laatimaan yksityiskohtaista suunnitelmaa il-
maiseksi” osana tarjoustyotéd, vaikka moni asiakas sellaista toivoisi. Projekti
voi silti olla kustannustehokas ja onnistunut, vaikka suurta panostusta suun-
nitelmaan ei aina tehdé. Todellisuudessa projektien onnistumisen Kriteerit ei-
vat voi olla itsestddnselvyyksid, vaan ne ovat todellisuudessa dynaamisia.
(Virtanen s. 49)

4.2 Projektin raportointi

Pellinen tuo ilmi my6s yhden tyypillisimpi& virheitd projektin edistymisen
raportoinnissa. Jos tehtavan valmistuminen ilmoitetaan prosentteina raportti
nayttdd hyvaa edistymistd, kunnes saavutetaan 70 — 80 % ja tdman jalkeen
edistyminen hidastuu, koska jokin asia jaa kesken. (Pellinen 2011, s. 136)
Kulunut aika ei kuitenkaan ole sama asia kuin projektin edistyminen, joten
prosenteilla edistymisen seuranta ei aina valita oikeaa viestia.

Seuraavat kaksi kéytdnnon esimerkkia osoittavat prosenteilla aikatauluseu-
rannan ongelmallisuuden. Ensimmainen on asiakkaan itse tekemat muutok-
set. Usein saattaa olla niin, ettd jokin osa rakennusprojektia viivastyy, eika
halytinlaitteita siksi voida asentaa paikoilleen. Kaytdnngdssa siis ndyttad, etta
osa projektista on kesken tai pahasti myohéssa, kunnes asiakkaan osuus val-
mistuu. Henkild, joka katsoo vain raporttia ei valttdmatté ole tietoinen tast4
ja toimittaja saattaa tietdmattaan joutua epdreilun arvostelun kohteeksi.

Ison projektin, joka saattaa siséltda satoja erillisia kiinteist0j4, etenemista seu-
rataan usein myos prosentteina lukumaaréllisesti. Jos kiinteistdjen koko ja
laatu vaihtelevat huomattavasti saattaa olla, etta prosentti ei kerro todellisuu-
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desta mitéén. Jos sadoista kohteista vain viisi isointa ja hankalinta on teke-
maéttd voi todellinen edistymé nayttdd 99 %, vaikka ajallisesti vaaditaankin
vield 50 % kaikesta tydsta. Paljon jarkevampéa olisi siis tassd tapauksessa
seurata asennettavan materiaalin maaraa, joka yleensa korreloi tehtavan tyo-
méaaréan kanssa paremmin, kuin kohteiden lukumaéaraa.

Kaikissa investointiprojekteissa kustannusten seuranta on varsin haastavaa,
koska todelliset kustannukset tiedetdén vasta pitkien viiveiden jalkeen. Sil-
loin niihin ei voi enda mitenkaan vaikuttaa, joten kustannusten ennustaminen
on valttamatontd. Sopimusten mukaisten tdiden kustannukset toki tiedetaan
ennakolta, mutta ongelmaksi muodostuvat yleensd muutokset ja lisaty6t, joi-
hin viitatiin jo aiemmin kappaleessa 1.5.

Ennakoimattomia kustannuksia on mahdollista kuitenkin arvioida sopimalla
muutoksenhallintamenettelyistd. Alalla on hyvin tavallista, ettei muutoksen-
hallinnasta ole sovittu mitddn. Muutoksia hyvéksytéan suullisesti, eika niita
Kirjata systemaattisesti ja loppulaskun tullessa ne tulevat loppuasiakkaalle
taydellisend yllatyksend. Tavallisesti tilanne karjistyy vuoden vaihteessa, kun
budjetit on kaytetty ja tilit pitda sulkea.

Muutostenhallinta on hyvin tarke& osa projektin saannollista raportointia ja
toimitusprosessia. Asiakkaalla tulee olla mahdollisuus seurata ja varautua
kustannuksiin, joita alkuperdisessa sopimuksessa ei ole huomioitu. Erityisesti
talla alalla on projektissa tarkeaa varoa, ettei asiakkaan véliportaan edustajat
tai loppukayttajat ohjaa suoraan toimittajan suunnittelua. Suunnittelijat ja asi-
antuntijat eivat aina ajattele kustannusvaikutuksia, vaan suostuvat helposti
muutoksiin. (Pellinen s. 198)

4.3 Menetelmien valinta ja oikea skaala

On tarke&da kuitenkin tuntea projektihallinnan teoria siten kuin Pellinen sen
Kirjassaan esittdd, mutta yhta tarkead on osata soveltaa ja valita menetelmaét
kulloiseenkin tarpeeseen sopiviksi. Ketteryytta ja joustavuutta ei saa kadottaa
jaykan projektimallin vuoksi. Talla alalla joustavuus ja kyky sopeutua muu-
toksiin nopeasti ovat tarkeimpid menestystekijoita.
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On my0s tarkkaan harkittava, mitka yrityksen jérjestelmista soveltuvat pro-
jektin kulloiseenkin kokoluokkaan ja laajuuteen. Isoilla yrityksilla on yleensé
keskitetyt jarjestelmat, joiden k&yttd on pakollista. Yleisimmin néité jarjes-
telmid ovat ERP (toiminnanohjausjarjestelma) ja CRM (asiakkuuksienhallin-
tajarjestelmd). On varsin tyypillista, ettd suuressa yrityksessa jarjestelma on
valittu ensisijaiseen toimintaan parhaiten soveltuvaksi, eik&d muiden yrityksen
toimintojen tarpeita tai jarjestelmien tarpeettomuutta osaan toiminnoista ole
osattu ottaa huomioon. Olen ollut itse mukana raportoimassa 5 miljoonan pro-
jektin kustannuksia 200 miljoonan projektille suunnitellulla jarjestelmalla.
Tein havainnon, ettd liian raskas koneisto soi pienen projektin hyvén katteen
olemattomaksi.

Suurten toiminnanohjausjérjestelmien investointeja yleenséd perustellaan
sill, ettd niiden tuottama yhtendinen tieto lisaa yrityksen ohjattavuutta. Pe-
ruste ei liene vaara, mutta se ei varmasti ole oikea kaikille yrityksille. Etenkin
toiminnanohjausjarjestelmien suunnittelussa tulisi ottaa huomioon niiden
joustavuus. Toisinaan on kannattavampaa yhdistaa tietoja eri jarjestelmien
valilla kuin yrittaa taivuttaa kaikki yrityksen tarpeet yhden jarjestelman mu-
kaisiksi. Erityisen haastavaksi tilanne muuttuu yrityksilld, joiden ydinliike-
toimintaan kuuluu monia luonteeltaan hyvin erilaisia toimintoja, kuten palve-
lutuotanto, valmistus ja projektitoiminta. Jarjestelmavalinta sindnsé saattaa
huomaamatta alkaa ohjata liiketoimintaa suuntaan, jota ei ole tietoisesti va-
littu. Esimerkiksi pienet projektit saattavat nayttaa kannattamattomilta, koska
niiden raportointiin isoissa jarjestelmissa kuluu liikaa aikaa.

Suurten asiakkaiden, joilla toimipaikkoja on useita, toiveena on l&hes aina se,
ettd haluttaisiin monistaa samaa projektihallinnan sabluunaa. Idea kuulostaa
hyvin helpolta ja jossain madrin se myds onnistuu, mutta kdytdnndssa vain
hyvin harvoin asiakkaan toimitilat ovat niin yhtendisia, ettd sama projektisab-
luuna toimisi aina. Vanhoihin kiinteistdihin on yleensa mahdotonta jarkevasti
soveltaa samoja ratkaisuja kuin uusiin. Toinen huomattava haaste yhtenai-
selle toimintamallille on se, ettd ihmisten toimintaa on hyvin vaikea yhtenais-
t&44. Eroja on sekd asiakkaiden, ettd toimittajien henkilokunnassa. Jaarapainen
tiukasta toimintamallista kiinni pitdminen todenndkdisesti nayttaisi hyvalta
yhden asiakasta edustavan henkilon silmissd, mutta moni muu osallinen olisi
tyytymaton. Ei ole perusteltua suositella kaikkeen toimintaan yhtendistd mal-
lia joustavuuden kustannuksella. Tarkeintd on etukateen sopia, mitd asioita
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vaaditaan toteutettavaksi yhtenéiselld mallilla ja miten poikkeuksia kasitel-
14&n.

4.4 Johtamiskulttuurin muutos

Projektin johtaminen koetaan usein olevan asioiden johtamista, mutta todel-
lisuudessa se on aina ensisijaisesti ihmisten johtamista. Tilaturvallisuuteen
liittyy paljon tekniikkaa ja sen myoté alalle on valikoitunut paljon projekti-
paallikoita ja johtajia, jotka ymmartavat laitteiden kayttaytymista paremmin
kuin ihmisten. Vditetta ei pid4 kokea loukkaavana, vaan neutraalina havain-
tona. Edelleen patee tosiasia, ettd projektipaallikon tehtavadn kuuluu monta
roolia: Esimies, neuvottelija, myyjd, asiantuntija, tiedottaja ja tilaaja. (Pelli-
nen s. 264)

Projektin koosta ja luonteesta riippuen jokin rooleista saattaa tulla koroste-
tummin esiin. Mitd isompi hanke sitd merkittavampi rooli johtamisella ja neu-
vottelutaidoilla on, kun taas pienemmissé hankkeissa asiantuntijan rooli ko-
rostuu. Jos syventyy tarkastelemaan projektipaéllikolle asetettuja henkil6-
kohtaisia vaatimuksia asiakkaan, alihankkijoiden ja oman organisaation ta-
holta, niin alkaa hyvin nopeasti tuntea itsensa riittdamattomaksi tai jopa epa-
patevéksi. Td&mé& on ansa, johon ei kenenkaan nykypéivéana pitdisi langeta. Jo
vuonna 2011 on Virtanen Kirjoittanut, ettd on siirrytty niin monimutkaiseen
maailmaan, ettei siind pérjaé perinteisilla johtamis- ja suunnittelumalleilla.
(Virtanen, s. 50)

Onko sukupuolella ja ialla valia? Suuri osa asiakkaan edustajista ja eri sidos-
ryhmisté on naisia, mutta toimittajien puolella sen sijaan naisia ei juuri nay,
sen enempéa myynnin kuin projektijohdonkaan puolella. Toimittajan nako-
kulmasta katsottuna en ole huomannut, ettd talla asialla olisi suurta merki-
tystd, eikéd kysymysté siksi esitetty asiakkaille haastattelujen yhteydessa. Asi-
alla kuitenkin saattaa tulevaisuudessa olla merkitystd, koska naisjohtajien
ma&é&rd on huomattavasti lisdéantynyt. Muutos on tapahtunut vaivihkaa ja no-
peasti. (Helsingin Sanomat, s. 50) Asiaa ei siis kannata taysin sivuuttaa, jos
paéatoksia tekeva asiakas on nainen. Maailmanlaajuisessa Taking the lead -
tutkimuksessa oli mukana 15-24 vuotiaita tyttdja Suomesta 516, joista 65 %
haluaa johtajaksi ja 46 % my0s uskoo kykyihinsa johtaa. (Rubanowitsch 2, s.
210)

25



Projektin johtamisen merkitys

Rubanowitsch kéyttaa kirjassaan termia Nordic way leadership, joka on mie-
lestani talla hetkelld erittdin ajankohtainen kasite, koska kysyntaa yhteispoh-
joismaisille hankkeille on enenevédssa maarin. H&n sanoo, ettd kaikki mika
voi olla avointa, on avointa ja kaikki mika voi olla julkista, on myos julkista.
Jos yrityksen johtamiskulttuurissa on vahvasti uskottu siihen, etta kaikki vii-
saus piilee johtoryhmassa ja sielld muodostetaan strategia, joka jalkautetaan
sieltd henkilostolle ja uskomus ei muutu, homma ei tule toimimaan. On tér-
kedd, ettd paatoksenteko viedd&n mahdollisimman ldhelle asiakasrajapintaa,
koska sielld on paras ja ajankohtaisin tieto asiakastarpeista. (Rubanowitsch 2,
s. 205).

Parhaimmillaan yrityksen ylin johto ja johtamiskulttuuri tukee myos projek-
tijohtamista sen kaikilla tasoilla, myds silloin, kun yritys ei ole perinteinen
projektitalo, vaan tunnettu perinteisempéna palvelualan yrityksend. Jos orga-
nisaatio on rakentunut ’bottom up” periaatteella, niin parhaimmillaan projek-
tipaallikot uskaltavat rohkeasti tehda itsendisia péatoksid, jolloin heista kai-
kista tulee arvokasta padomaa palvelualan yrityksen johtamiseen. Ajatus ei
ole aivan uusi, vaan sen on esittanyt myos Hakan Winberg 2016, jolla on ollut
merkittava rooli pitk&an talla alalla vaikuttaneena johtajana. (Winberg s.22)
Kuva 3 organisaatiorakenteesta on ldhes suora kopio Winbergin Kirjasta,
koska en l6ytanyt taysin sopivia suomenkielisia termeja asian kuvaamiseksi.
Siind hé&n kuitenkin kuvailee tasmélleen samaa tirkedd asiaa kuin Ru-

banovitch.
Top Down Bottom Up Flat not Fat
b
Obeying Empowering Putting resources where they make
Commands = No Empowered = Yes Difference and avoid duplication

More resources for
Customers = Yes

Kuva 6 Organisaation rakenteen muuttaminen sellaiseksi, ettd pagtokset tehdaan
lahempana asiakasta. (Winberg 2016)
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Varmuuden vuoksi, pitdd kuitenkin korostaa, ettd “’flat organization” ei tar-
koita sitd, ettei yritystd johdettaisi lujasti ja tiukoilla vaatimuksilla. Pdinvas-
toin oman kokemukseni mukaan johtaminen hyvéssa tilanteessa tarkoittaa
taysin painvastaista. Johtaminen voi olla hyvinkin jamékkaa ja perustua tiuk-
koihin faktoihin ja talouslukuihin, mutta johtamisessa ei korosteta asemaa ja
titteleitd, vaan se perustuu yhteiseen ndkemykseen ja tavoitteeseen. Oleellista
on, ettd organisaation kaikilla tasoilla ja kaikilla tyontekijoilla on tunne siita,
ettd he voivat vaikuttaa tyonsa tuloksiin.
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5 Asiakkaan ja palvelutuottajan orga-
nisaatio

Toimittajalle on tarkedd ymmaértad, millainen organisaatio asiakkaalla on.
Kun projektin koko kasvaa siihen liittyy yleensé paljon sidosryhmia ja logis-
tilkkkapartnereita, joiden kanssa asioiminen on valttdméatonta. Téllaisia voivat
olla esimerkki henkildstohallinto, hankintaosasto, reskontra, erilaiset val-
vonta ja lupatoiminnot, siséinen laadunvalvonta ja tarkastus, erilaisen palve-
luntuottajat, siivous, ravintolahenkil6kunta, asiakkaan asiakkaat, jne.

Asiakasorganisaatioiden monimuotoisuus on yksi tarkeimmisté syista siihen,
miksi tilaturvallisuusprojektien on kyettdvd muuntautumaan kulloiseenkin
tarpeeseen. Jos asiakkaalla on vahva keskusjohto ja keskitetty hankintaor-
ganisaatio on tarkeétd, etta toimittaja tarjoaa vastaavan keskusjohtoisen mal-
lin vastineeksi. Jos keskitettyd johtoa ja hankintaa ei ole, korostuu yksittdisten
pienempien osahankkeiden paikallisen projektip&allikon ja asiakkaan yhteis-
tyO0.

Tama nakyy myds kaytannon tydssa. Mitd suurempi ja ylempéaa johdettu pro-
jekti asiakkaan puolelta on, sen tdrkedmpaa on mééramuotoinen ja saannolli-
nen raportointi toimittajan projektiorganisaatiolta. Jos asiakkaan johto ei ole
keskitetty, vaan toteutetaan nippu erillisia kohteita, on yksittaisen kohteen
loppuasiakkaan tyytyvéisyys kokonaisraportointia tarkedmpéaa. Projektia pi-
t&& siis ensisijaisesti johtaa ja raportoida samalta tasolta kuin asiakas sité kat-
selee. Jokaista osaprojektia tulee seurata, mutta ei ole jarkevéa tuottaa ras-
kasta raportointia kaikilla tasoilla.

5.1 Muuntautumiskyvyn ja sopeutumisen tarkeys

Tekniikka kehittyy huimaa vauhtia ja uusia sovelluksia tulee markkinoille jat-
kuvasti, samoin vanhoja katoaa ja osaajia ei endé l0ydy. Asiakkaiden maa-
ilma muuttuu yhtd nopeasti ja sen mukana heidén tarpeensa. Toimittajat ovat
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suuren haasteen edessé: Uskaltautuako tarjoamaan uusinta uutta, kun koke-
muksia ei ole vai pitaisik® pysya vanhassa, tutussa ja turvallisessa, sietdd van-
hanaikaisia kayttoliittymid ja unohtaa haaveet paremmasta? Jokainen toimit-
taja joutuu tasapainoilemaan tdman kysymyksen kanssa jokaisen asiakkaan
kohdalla erikseen.

Yhdellakaan toimittajalla ei ole varaa kokonaan jattaytya vanhojen tuotteiden
varaan, vaan uutta on pakko tutkia ja kokeilla. Tamé edellytt&dd yleensad myos
vastaavaa muutosta henkiléstopolitiikkaan. Uusia taitoja ja uusia ndkemyksia
on hankittava, jotta kehitys ei jaméhdéa paikoilleen. Tall4 alalla menestymi-
seen tarvitaan paljon erilaisia ihmisid, erilaisista taustoista, jotta yrityksen
muuntautumis- ja sopeutumiskyky paranevat tai pysyvat edes nykyisella ta-
solla.

Toisaalta yhtd aikaa on tarkedd myos henkiloston pysyvyys. Yrityksen maine
kérsii, jos henkildston vaihtuvuus on suurta. Asiakkaat arvostavat henkiléston
pysyvyytta ja ovat jopa valmiita vaihtamaan toimittajaa saadakseen kayt-
toonsa edelleen jonkun tietyn henkilon ammattitaidon.

Projektiin pitda valita kulloinkin asiakkaan tarpeisiin parhaiten soveltuvat
henkil6t. On erittéin tarkeéd, ettd toimittajat valitsevat henkilokuntaansa mah-
dollisimman suuren valikoiman erilaisia henkilditd. Kun osaamista on hajau-
tettu paljon, kun ajatuksia, taitoja, asenteita ja kykyja on montaa lajia, yritys
VoI tuottaa useita sopeutumisvasteita. (Hamel s.189)

5.2 Muuttaako toimintaa vai tekniikkaa?

Hyvin usein tarjouskyselyn vaatimuksiin paatyy tdysin tarpeettomia tai epa-
oleellisia vaatimuksia. Esimerkkin voitaisiin mainita vaatimus, jonkin tietyn
tunnisteen (vaikka opiskelijakortin, valttikortin tai entisen kulunvalvontajar-
jestelmén tunnisteen) kayttamisesta kulkutunnisteena toisen toimittajan kulu-
valvontajarjestelmassa. Kaytannodssa téllaisesta ehdottomasta vaatimuksesta
seuraa, etta suuri osa potentiaalista tarjoajista ei voi tai ei halua tarjota pyy-
dettyd jarjestelmad. Vaatimuksen toteuttaminen ei ole tietoturvallista tai se
voi olla jopa mahdotonta. Tassa esimerkissa jonkin satunnaisen kortin kéyt-
tdminen kulkemiseen on tietoturvariski, koska yleensd ainoa mahdollisuus on
lukea kortista sarjanumero, joka on kaikkien luettavissa. Salattua tietoa kor-
tista ei voi lukea kuin kortin toimittaja, eivatka toimittajat luovuta omien kort-
tiensa salausavaimia muille toimijoille, koska se olisi liian suuri riski heidan
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omalle toiminnalleen. Toimittajille asia on itsestddnselvyys, mutta monille
asiakkaille ei, elleivat he ole valmiita kuuntelemaan ja hyvéksymaan perus-
teltuja kommentteja tarjoukseen.

Usein tarjouskyselyihin paatyy mydés vaatimuksia hankalasti toteutettavista
integraatioista. Silloin on aina aihetta kysyé4, onko asiakkaan toiminta todella
niin poikkeuksellisen erilaista, ettei vastaavaa integraatiota ole muita asiak-
kaita varten tarvittu ja aiemmin toteutettu. Mika on integraatiosta saatava kus-
tannushydty? Jos kustannushydtya ei voida laskea, on hyvin usein kyseessa
ominaisuus, joka kannattaa jattaa pois. Integraatiot ovat toiveiden tynnyreita,
jotka valitettavan usein eivat tayta odotuksia.

Usein tarjouskyselyissé ei anneta toimittajalle mahdollisuutta ehdottaa jarke-
vampéé toimintaa, vaan pahimmillaan ne ovat luetteloita vaatimuksista, joi-
hin pitdd vastata “kylld” tai “ei”. Jos vastaa yhteenkin kohtaan “’ei” putoaa
valittomasti kilpailun ulkopuolelle, koska tuote ei tayta kaikkia vaatimuksia.
Huomattavasti parempaan tulokseen paastaisiin antamalla toimittajille mah-
dollisuus vastata kysymykseen: ”Téllaista ominaisuutta ei ole, mutta asia voi-
daan ratkaista ndin...” Tama kuitenkin tekee tarjousten vertailemisesta hi-

taampaa ja vaatii asiakkaalta enemmaén asiaan perehtymista.

Kéytdnnossé tama johtaa asiakkaan kannalta todella huonoon lopputulok-
seen. Toimittajat kertovat muunneltua totuutta tarjouskyselyissé pysyakseen
mukana Kkilpailussa. Totuus paljastuu vasta paljon myéhemmin, eika asiaa to-
denndkaisesti voi hoitaa ilman luottamuksen ja asiakassuhteen kolhuja.

5.3 Integraatioiden houkutus

Integraatiot eri jarjestelmien vélille ovat tavallisia ja hyvin totutettuina niista
on suuri hyoty asiakkaalle. Tavallisin integraatio, joka toteutetaan, on henki-
I6stohallinnan ja kulunvalvonnan vélilla. Nykyisin lahes kaikkiin kulunval-
vontaohjelmistoihin 16ytyy vakiorajapintoja, jolla tima voidaan toteuttaa.
HR-integraation tarkoituksena on pitad kulunvalvontajarjestelma aina ajan ta-
salla, siten ettei yrityksen palveluksesta poistuville henkil6ille j&& kulkuoi-
keuksia yrityksen toimitiloihin ja kukaan tunnistamaton henkil0 ei voi saada
kulkuoikeuksia.
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Mikali integraatio jatetd&n toteuttamatta, kdy hyvin usein niin, ettd jo muuta-
mien kuukausien jalkeen jarjestelméan jaa aktiivisiksi henkil6itd, joilla ei
en&a pitdisi olla mahdollisuutta liikkua yrityksen tiloissa. Valiaikaisiksi tar-
koitetut oikeudet jdavat voimaan ja kulkutunnisteita unohtuu tuntemattomiin
taskuihin. Jarjestelma alkaa hiljalleen “ramettyd” ja lopulta vanhojen tietojen
siilvoaminen saattaa olla suurempi tyd kuin jarjestelmén asetusten tekeminen
kokonaan tyhjésta uudelleen. Tdma on varsin yleista jarjestelmén ik&&ntyessé
ja paakayttajien vaihtuessa, siksi laitetoimittajat nyky&an tarjoavat myos ns.
siivouspalvelua osana paivitysprojekteja.

Integraatioilla on kuitenkin kaantépuolensa. Mikéli jarjestelmatoimittaja ei
tarjoa valmista rajapintaa, jota yllapitadd osana tuotettaan ja takaa sen toimin-
taa jatkossa, kdy usein niin ettd integraatiota on muutettava ja yllapidettava
erikseen, jommankumman ohjelmiston muuttuessa. Téllaisesta integraatiosta
voi myos tulla ajan myota hyvin kallis. Usein raataloity integraatio on yhden
ohjelmoijan tyd, huonosti dokumentoitu ja se voi lakata toimimasta eiké uutta
yllapitdjaa enaa 1oydy.

Jarjestelmien valisille integraatioille on rajana vain mielikuvitus. Lahes mita
tahansa voidaan tehdd ja keksitdén pyytad, mutta asiakkaastaan aidosti valit-
tavan toimittajan tulisi aina kdyda avoin keskustelu siitd, mita integraatio
maksaa, millaisia k&ytdnnon kokemuksia sen toimivuudesta on ja millaisia
riskeja siihen liittyy. On myos yleistd, ettd monet toimittajien edustajat kau-
pan menettdmisen pelossa antavat asiakaan uskoa ylioptimistisiin ideoihin,
mutta eivat kuitenkaan sopimuksessa sitoudu varsinaisiin tuloksiin.

Asiakkaan kommentti:

”Rikosilmoittimen integraatiota kulunvalvontaan on kokeiltu, mutta integraatio ei toimi.

Se on ihan karmee. Ei vakavasti otettava.”

Tama yksittdinen lause tiivistdd monet kokemukset integraatioiden onnistu-
misesta. Se mika myyntiesityksissa tyypillisesti onnistuu aina helposti parilla
nuolella, ndkyy monesti kdytanndssé asiakkaan kuvaamalla tavalla.

On hyodyllista selvittdd muutamia integraatioiden peruskésitteitd ennen kuin
ldhtee suin pdin niitd toteuttamaan. Esimerkiksi Solita Oy:n julkaisema Integ-
raatio-opas antaa hyvan jatiiviin peruspaketin aiheeseen. (Solita Oy) Jokaista
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ohjelmistotekniikan kasitettd ei tarvitse ymmartad, mutta on tarkedd jo alussa
ldhted etenemdén integraatiohankkeen kanssa oikeaan suuntaan.
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6 Asiakkaan merkitys

Asiakas ei hanki turvatekniikkaa sen itsensa vuoksi, vaan oman liiketoimin-
tansa turvaamiseksi. Hanelle ensisijaisen tarkeitd ovat omat asiakkaansa ja
oma henkilokunta. Laitteet ja tekniikka kuuluvat heidan tukitoimintoihinsa,
eivét siis ole heidan omaa ydinliiketoimintaansa, joten on tarkead, etta toimit-
tajat suhteuttavat projektinsa asiakkaan mittasuhteisiin ja liiketoimintaansa
oikealla tavalla.

Edella mainitusta syystd on ymmarrettavéa, ettd asiakkaan aikaa ei kannata
hukata turhilla myyntiesittelyilla tai saada hanta tuntemaan itsedan tyhmaksi
kayttaméalla monimutkaisia teknista kieltd, vaan vastata ensisijaisesti sen het-
Kiseen tarpeeseen. Jos ensisijaiseen tarpeeseen onnistutaan vastamaan heti,
lisatarpeet tulevat ilmi myéhemmin ja tarjontaa voidaan laajentaa. On puhut-
tava asiakkaan kielta. (Aalto s. 108) Kaytannon esimerkki saattaa valaista
asiaa.

Asiakas:
”Laskussa lukee combipalvelu 1000 €. Mikis tdma oikein on?”

Toimittaja:
”No se on vain meidan yrityksemme kayttdma termi sille, ettd asiakas maksaa laitteista
kuukausiveloitusta ja me huolehdimme asennuksesta, huollosta ja yll&pidosta. Ei siis tar-
vitse tehda kallista kertainvestointia, eik& huolehtia laitteiden yll&pidosta. Tama on asiak-
kaan kannalta helppoa. Sopimukseen voi olla liitettyind myds muita palveluita.”

Asiakas:

”Okei ymmaérrén, siis véahédn sama kuin auto leasing? No juuri sitéh&n me halusimme eli

kokonaispalvelua. Miksi sill& on tuollainen nimi?”
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6.1 Myynnin jatuotannon nakékulmista

Joskus myynnilla ja tuotannolla, eli projektin tekijoilla, on hieman erilainen
nakemys asiakassuhteesta ja projektista. Projektin tekijoill& tarkoitetaan tassé
projektipaallikon liséksi, asentajia ja kaikkia tyohon osallistuvia asiantunti-
joita, kirjanpitoa ja laskutusta myoden. Kirjaimellisesti siis kaikkia, myos yri-
tyksen ylempéa johtoa. Jokainen toimija nékee projektin eri tavalla ja usein
vain jonkin tietyn osan siitg, joten ndkemyserot ovat vaistamattomia.

Myyjat ja projektityolaiset eivat varsinaisesti ole toistensa vastustajia, mutta
ei ole tavatonta, ettd heidén persoonalliset ominaisuutensa ovat toistansa vas-
takohtia. Moni menestyva myyja on entinen projektipéallikkd, mutta silti mo-
net projektipdéllikot ovat kuitenkin pohjimmiltaan liian varovaisia tai pessi-
mistisid menestydkseen myyjind. Liian moni kauppa jéisi syntymaéttd ilman
puheliaita ja ystavallisia myyjia, jotka uskaltavat ehdottaa asiakkaalle laajem-
paa kokonaisuutta ja kysya rohkeasti paatosta. (Aalto s. 25)

Myo6s myynti on nahtava osana hyvéa asiakaspalvelua samalla tavalla kuin
projektinjohtaminen ja asennustyd. Kyse ei ole henkilOstd, eika tehtavasta,
vaan oikeasta asenteesta ja asiakaspalvelusta. (Lundberg s.100) Vaikka
myynti vaatii paljon kykyja, joita jokaisella meistd ei ole, niin myyntity6ta ei
pitéisi vieda liian kauas tuotannosta eika varsinkaan eristdd omaan siiloonsa.
Ideaalitilanteessa tietenkin myyja tietdd kaikesta kaiken ja osaa vastata jokai-
seen asiakkaan kysymykseen ja toiveeseen. Kdytannodssa nain ei ole, kukaan
ei tiedd kaikkea. Sahkoinen turvatekniikka ja siihen liittyvé teknologia ovat
kokonaisuutena epéselvia ja monimutkaisia, siksi jokainen myyja tarvitsee
tuekseen asiantuntijoita ja projektipaallikon.

Useimmat asiakkaat kuitenkin toivovat, ettd toimittajalla olisi yksi yhteys-
henkild, jonka kautta kaikki asiat voidaan hoitaa. Yleenséd tdmé henkild on
myyj4, eik& pienissé projekteissa muita vélik&sia yleensa tarvita, mutta kun
projektin koko tai kompleksisuus kasvavat myyjan aika ja osaaminen eivét
enéa yleensa riitd. Kaupan solmimisen jalkeen, toimitusvaiheessa, useat asi-
akkaat kertovat kokeneensa tilanteen turhauttavana saadessaan kysymyk-
siinsé epamaéaraisia vastauksia kysymyksiinsa. Jos ainoa ja ensisijainen kon-
takti toimittajaan on vain myyja, hénen tulee olla toimitusprojektissa vahvasti
mukana. Asian jarjestaminen k&ytdnnossa ei ole itsestaanselvyys.
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Jotta asiakkaat eivét kokisi toimittajan kanssa asioimista vaikeaksi, on ehdot-
toman tarkead, ettd myynti ja projekti tekevat tiivista yhteistyota. Onnistumi-
sen edellytyksené on sopia selkeasti kenellé ensisijainen asiakasvastuu kul-
loinkin on. Alussa ja sopimuksen tekovaiheessa myynnin rooli on oleellinen,
mutta projektin edetessa ja jatkuessa on hyvin todennakdista, ettd myynnin
rooli vahenee ja asiakasvastuu siirtyy projektipdéllikon haltuun. Projektin
valmistuttua asiakasvastuu voi myos palata myynnille. Oleellista on ajatella
kokonaisuutta palveluprosessina. Kuvassa 7 on palveluprosessin vaiheet,
joita on pyritty kuvaamaan télle alalle tyypillisin termein. (Bergstrom s. 95)
Oleellista on ymmartaa, ettd kaikissa vaiheissa tarvitaan vastuullista huolen-
pitoa asiakkaasta, mutta eri vaiheissa korostuvat erilaiset tarpeet.

Vaikka usein asiakasvastaava ja myyja mielletadn samaksi tehtévéksi, niin
néin ei valttaméatta kuitenkaan aina kaytdnnossa ole. Asiakasvastaavan ensi-
sijainen tehtava ei valttamatta ole jatkuvasti myyda lisaa, vaan varmistaa, etta
asiakas on tyytyvdinen ja varmistaa viestin vieminen myyntiin, mikali asiak-
kaalta valittyy téllainen viesti.
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6.2 Asiakkaan kuunteleminen ja ratkaisukeskeinen myynti

Monet alan yrityksistd ovat ottaneet alan muutoksen hyvin vakavasti ja huo-
mioineet sen strategiassaan. Esimerkkina tallaisesta yrityksesta on Securitas.
Yritys kertoo jo vuonna 2016 lopettaneena vain tuntien myymisen ja siirta-
neensa litkketoimintansa painopistettd enemmaé&n vartiointiliiketoiminnasta
asiakassuhteen kehittdmiseen saavuttaakseen luottamuksen ja samaan aikaan
pyrkinyt kehittdmé&an asiakkaalle arvokkaita kokonaisratkaisuja. Ei myyda
endad pelkastadn tunteja, vaan laajempaa portfoliota erilaista palveluista.
(Lahde: Windberg s.162)

Tosiasiassa useimmat yritysasiakkaan toivovat myymisen sijaan ratkaisuja
ongelmiinsa. Heilla ei vélttdmatta ole kiinnostusta kuunnella mita kaikkea
maailmalla olisi tarjottavana, vaan he vain haluavat mahdollisimman nopeasti
ja vaivattomasti poistaa jonkin omalle liiketoiminalleen hankalaksi koke-
mansa asian tai uhan.
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7 Asiakkaan aani

Asiakkaan kuuntelemista ja hanen toimintaansa keskittymisté ei voi koskaan
liikaa korostaa. Téassa luvussa pyritddn tuomaan konkreettisesti esiin millaisia
kokemukset projekteista, toimittajista ja jopa yksittéisista henkildista ovat.
Projektit onnistutaan viemaan toimittajan ndkokulmasta onnistuneesti lapi,
mutta asiakas ei aina silti ole tyytyvainen. Laitteet toimivat kuten pitaa ja liian
usein toimittaja on tassé vaiheessa tyytyvainen omaan suorituksensa ja unoh-
taa kysyd, saiko asiakas todella sen mita odotti ja toivoi.

7.1 Projekti on vasta alku

Ensimmaisen toimituksen jalkeen asiakas odottaa lahes aina saavansa kaiken
tarvitsemansa avun, korjaushuollon, lisatilaukset ja muutokset alkuperaiselta
toimittajalta. Asiakkaalle tulee usein taydellisend yllatyksend, ettei toimitta-
jaan endé projektin jalkeen saa yhteyttd tai yhteydenottoihin vastataan hi-
taasti.

Toimittajat voidaan tdssakin suhteessakin jakaa karkeasti kahteen tyyppiin
niihin, jotka satsaavat pitkiin asiakassuhteisiin ja palveluihin ja niihin, jotka
tavoittelevat ensisijaisesti vain isoja kertatoimituksia. Kummallakin toimitta-
jatyypilla on hyvat puolensa. Kaikilla alan toimijoilla ei yksikertaisesti ole
riittdvésti asennus- ja projektihenkilokuntaa hoitamaan todella suuria koko-
naisuuksia. Asiakkaan kannalta tilanteen tekee hankalaksi se, etté isoilta toi-
mittajilta saattaa kuitenkin puuttua palvelukulttuuri kokonaan, mutta tdma
selviaa heille vasta vuosien mittaan, kun takuu aika on ohi. Isoilta toimijoilta
I10ytyy kykya tehda suuria asioita, mutta ei kykya jatkaa pienemmilla asioilla,
kuten muutoksilla ja laajennuksilla.
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N&ma pienet tarpeet ovat kuitenkin asiakkaalle lopulta tarkedmpia ja vaikut-
tavat hanen jokapdivaiseen eldmédénsa enemman kuin suuri uusi rakennus-
hanke. Asiakkaan sanoin:

”Meité ei kiinnosta tekniikka tekniikan vuoksi. Vaan yll&pitovaihe palvelun vuoksi. Jos
jotain menee rikki, niin kuka tulee korjaamaan? Palvelun kannalta ei ole mitaan etua, jos

toimittajana on tuotteen edustaja suoraan.”

7.2 Epaonnistuminen on sallittua ja asiakkaat karsivallisia

Asiakkaat ovat padsaantoisesti hyvin karsivallisia ja ymmartavat toimittajan
vaikeuksia, jos heille niista kerrotaan rehellisesti ja perustellen. Virheita sat-
tuu molemmin puolin. Haastattelujen perusteella kaikki asiakkaat ovat yritté-
neet aidosti saada yhteistyon sujumaan ja vaihtaneet toimittajaa vasta vuosien
yrittdmisen jélkeen, kun on toistuvasti ajauduttu samaan umpikujaan. Toisin
sanoen, jokaisella toimittajalla on ollut mahdollisuus parantaa ja nostaa pal-
velujensa laatua sellaiselle tasolle, etté ei olisi menettényt asiakasta.

Nain erds asiakas kuvaa mita tapahtui sindnsé onnistuneen projektin jalkeen:

”Huoltosopimus tehtiin heti jatkeeksi. Varaosat erikseen sopimus. Siirto ylldpitomoodiin
ei ollut hyva. Yllapidossa oli kuitenkin pari tuttua kaveria, jotka olivat olleet tekeméssé ja
heidan kanssaan yhteistyd toimi. Ohitin organisaation ja soitin heille suoraan. Sukset meni
ristiin. Tehtiin huoltokutsu ja kesti 3-4 viikkoa ennen kuin mitaén tapahtui. Jos ovi on rikki,
niin hiukka pitka aika. Vai halytysty6t saatiin. Tilanne koettiin toivottomaksi. Viesteihin

el vastattu. Myds uusien ovien toimitukset kestivit pitkdén.”

Tasta voi tehdé paatelman, ettd varsinaisena ongelmana ei ole itse asennustyo
tai jarjestelmd, vaan toimittajan organisaation kyvyttdmyys tuottaa asiakkaan
tarvitsemaa palvelua.

7.3 Millainen on hyva asiakassuhde

Mikaan ei kuvaa hyvaa toimittajan ja asiakkaan suhdetta paremmin kuin asi-
akkaan itse kayttdmaét ilmaisut:

”Téamén uuden yrityksen kanssa yhteistyd on vain parantunut koko ajan. Aluksi useita
asentajia, mutta nyt yksi asentaja on huippu osaaja. Luottomies. Oikea kultakimpale. Kun
perusasentaja on osaava ja viitselias, niin se nékyy. Jos kaikki asentajat olisivat kuin han —
Ei olisi mitdén hatadd. Han miettii aina asiakkaan parasta.
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Kun hén tulee paikalle ja huomaa, ettd lukko on rikki, h&n miettii, miksi se on rikki? Onko
kaikki kunnossa? Onko hdiri6itad? Jos jotain on pielessd, korjataan se. Ehdottaa jarkevié

muutoksia. Tuntuu omalta tyontekijaltd.”

Yhden yksittéisen patevan henkilon tyopanos koetaan hankkeissa yleensa eri-
tyisen tarkeéksi. Jos kokonaisuus on sekava, niin on hyva, ettd joku on asi-
oista riittavan hyvin perilla. T&méa pienentdd myaos riskid, etta asiakas ei osaa
esittad toimittajalle kaikkia niita asioita, jotka pitaisi tietdd padtoksenteon tu-
eksi. Myyminen, ostaminen ja toimittaminen ovat itsestdén selvid prosessin
osia, mutta hyvé asiakkaan ja toimittajan vélinen vuorovaikutussuhde mah-
dollistaa molemmin puolisen onnistumisen ja tyytyvaisyyden.

7.4 Yleisimmat ongelmat

Seuraavassa on nostettu esiin joitain tavallisimmista pulmista. Moniin asioi-
hin voidaan vaikuttaa etukateen. Kaikkea ei kuitenkaan kannata murehtia etu-
kateen. Projektiorganisaation yksi tarkeimpia tehtavia on ongelmien ratkaisu.
Asioista ei ehdi muodostua todellisia ongelmia, jos niihin kiinnitetd&n huo-
miota oikeaan aikaa ja riittdvan tehokkaasti.

7.4.1 Tilaturvatekniikka osana tilamuutosta ja séhkourakkaa

Hyvin tavallisesti turvatekniikkaa kuuluu sahkdurakkaan, jolloin se saattaa
jaada hyvin vahaiselle huomiolle. Jos loppukéyttdja ei ole hankkeessa mu-
kana ja rakennuttaja paattaa itse turvateknisisté hankinnoista, pdadytaan usein
halvimpaan ja helpoimpaan ratkaisuun, joka tayttad minimivaatimukset.

Hirmuinen haloo syntyy vasta siina vaiheessa, kun loppukéyttdja muuttaa ti-
laan, eikd mik&an toimi hanen toivomallaan tavalla. Téssé vaiheessa kaikille
on selvaa, ettd kaikkien rakenteellisten muutosten tekeminen on vaikeaa ja
kallista. Kokenut projektipdéllikko osaa valttaa tallaiset karikot ja etsia sopi-
vat kanavat, jotta loppukéyttdjan edustaja saadaan ajoissa mukaan suunnitte-
luun.

Usein turvatekniikan hankkiminen osana sdhkourakkaa voi olla myds keino
valttaa erillista kilpailutusta ainoastaan turvateknisten laitteiden osalta. Toi-
sinaan loppukéyttdja on hyvinkin tietoinen siitd mit4 haluaa ja urakoitsija on
sitoutunut vaatimuksiin, jolloin pahimmilta virheiltd yleensa valtytaan.
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7.4.2 Maarittelemattomat laitehankinnat, epaselvét toimitusrajat ja
hallitsemattomat muutokset

Tdssa yhteydessd on hyvé tuoda esiin joidenkin asiakasorganisaatioiden tapa
siirtdd hankintojen tekeminen omalle hankintaosastolleen. Hankintaosasto
yleensd vastaa varsinaisten sopimusten laatimisesta, mutta hyvin harvoin
hankintaosasto selviytyy itsenaisesti jarjestelmahankinnoista, koska ne vaati-
vat aina tuekseen médrittelyita. Toisinaan tilaturvallisuuteen liittyvéat yksittai-
set laitteet on hankittu kuten muutkin laitteet ja tavarat. "Tilaan 6 kameraa.”
Silla seurauksella, etté laitteista ei muodostu yhtendisid toimivia jarjestelmia,
vaan tolkuton sillisalaatti, jonka yhtenaistdmiseen joudutaan kayttamaan pal-

jon aikaa ja rahaa vasta vuosia my6hemmin.

Asiakaan mietteité:

”Usein on kohteita, joissa en ole ehtinyt kiydé paikan pailld tekeméssé turvasuunnitelmaa,
johon liittyy turvatekniikka tarpeet ja tarjouspyyntd. Valtakunnallisesti kaikki on vastuul-
lani. Suunnitelma siis on pakko tehdd vain pohjakuvan ja valokuvien perusteella. Tdmé on
ihan mahdotonta, mutta matkustamiseen ei ole aikaa.

Mydskaan toimittajat eivét ehdi aina kdyda pienissé kohteissa, ja tarjoukseen vastaus tulee
vain suunnitelmani perusteella. Laitteiden paikkoihin tulee muutoksia, kun asentaja tulee
paikalle.”

Jokainen laitetoimittaja tunnistaa edelld kuvatun asiakkaan kokemuksen ja ti-
lanteen. Hyvin harvoin on sellaista kohdetta, jonne turvatekniset laitteet on-
nistutaan sijoittamaan tdydellisen oikein vain katsomalla pohjakuvaa ja kes-
kustelematta tilojen kéyttdjien kanssa. Aina aikaa ei kuitenkaan ole, jolloin
toimittajan kokemus ja ammattitaito korostuu. Kokenut asentaja osaa yleensa
arvioida kuinka suurista muutoksista on kyse ja voiko ottaa riskin, ettei en-
nakkotarkastusta tehda.

Yhden asiakkaan kokemuksia toimintatapaeroista:

”Paikalliset loppukéyttdjat joskus unohtuva. Joissain asentaja huolehtii kdyttdjien koulut-
tamisesta, mutta ndin ei ole aina. Ei ole tehty edes henkil6koodeja. Jos asiasta ei ole erik-
seen sovittu, niin usein kayttdjakoulutukset jadvét hoitamatta. Osan mielestd tdmé kuuluu

sithen urakkaan, osan mielesti ei.”
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Tassa esimerkissa tulee hyvin esiin jokaisen toimittajan ja asentajan yksilol-
liset toimintatapaerot. Toimitusrajoista voi yrittdd sopia hyvinkin tarkasti,
mutta projekteissa ja muuttuvassa maailmassa tulee aina vastan asioita, joista
ei ole sovittu.

Jos asiasta ei ole sovittu ennakolta, asiaa ei kuitenkaan voi jattda hoitamatta,
joten siitd on sovittava, kun asia tulee ilmi. Tama on yksi keskeisimpia eroja
siihen ajatellaanko projektin johtamisen olevan osa toimitusta vai osa palve-
lua. Projektipaallikko, joka nakee itsensa palveluntuottajana, ei jaté toimituk-
seen kuulumattomia asioista hoitamatta, vaan huolehtii siit4, ett4 ne hoide-
taan. Asiakas kokee todennakdisemmin saaneensa hyvaa palvelua, jos loppu-
kayttajien perehdyttamisestd ja asetusten tekemisesté sovitaan erikseen lisa-
tyond, kuin ettd asiakkaalle selvidéd vasta projektin ollessa ”valmis”, ettd jo-

tain tarkeda on tekemétts, koska siité ei ollut sovittu.

Usein kaapeloinnin tarve ja hinnoittelu kaapelointity6lle koetaan vaikeaksi.
Monelle asiakkaalle aihe on tuttu ja tassé eras ndkemys, joka myds oman ko-
kemukseni mukaan pitaa paikkansa.

”Vanhaa kaapelointia voidaan yleensd hyddyntdéd uudesta jérjestelmésta riippumatta. Y1i
20 vuotta vanhoissa kiinteistdissa kuitenkin laitetiloista muodostunut hdméhékinseitteja,
joissa ei ole jarked. Laitetilat saattavat olla jakaantuneina kymmeniin tiloihin. Tarvitaan
suuria muutoksia kaapelointeihin. Joissain kohteissa muutos sujuu kuitenkin helposti. Van-
haan tilaan voidaan rakentaa uusi ristikytkentd. Enemman rahaa kuluu lukkoihin, jotka ovat

rikki ja joihin ei saa endé varaosia.”

Kaikkea ei siis voi tietad, joten yllatyksiin on sopeuduttava ja varauduttava
etuk&ateen mahdollisiin lisakustannuksiin.

7.4.3 Henkilokohtaiset mieltymykset ja osaamiserot

Kaikissa suuremmissa hankkeissa on suositeltavaa asiakkaan pyytéé toimit-
tajaa nimedmaan projektipaallikko ja tapaamaan hanet ennen sopimuksen te-
koa. Asiakkaan kannalta voi olla hyvin oleellista varmistua siité, etta yhteis-
ty6 tulee sujumaan pitkan projektin aikana. Ihmisten vélisell& dynamiikalla
on paljon merkitystd, eivatka kaikki persoonallisuudet sovi yhteen. Ihmisilla
on valia:

”Petterin kanssa voi puhua muustakin kuin tyostd — Yrityksen X kavereiden kassa ei. Hen-

kilokohtainen kemia vaikuttaa kaikkeen.”
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”Tarkedd, ettd myyntipadllikko tietdd mitd on myyméssd. Usein projektipaallikosta tulee
myyjid. 2 kertaa 3:sta tulee myyntipaallikkd, joka on taysin ulapalla, mita pitisi toimittaa
ja kuinka monta ja keitd. Toisesta paikasta tuleekin henkil, joka esittaytyy vahvoin refe-

renssein. Kaupallinen yhteyshenkilé on “ihan kiva” mutta se ei riitd kentélle saakka.”

Jos asiakkaan edustaja tuntee alan, hdan myds tunnistaa tekijoiden osaamisen
tason.

7.5 Realistiset aikatauluodotukset

Kaikissa suuremmissa projekteissa tulee yleensa jonkinlaisia ongelmia aika-
taulun suhteen sellaista syistd, joille toimittaja ei mahda mitéan. Projektiaika-
tauluun tuleekin siksi jattaa riittavasti valjyyttd, jotta voidaan valttaa tarpeet-
tomat ylity6t ja Kiireesta syntyva huono laatu.

Kaikkein ikavimpié ovat tilanteet, joissa asiakkaalle on myyty jotain sellaista,
mité ei todellisuudessa ole olemassa. Alalla, joka perustuu mitd suurimmassa
maarin luottamukseen, tallaiseen tormaa kuitenkin yllattavan usein. Varsinai-
sesti ei ole kyse tahallisesta toiminnasta, vaan usein esimerkiksi siité, ettei
laitetoimittajan myynti ja tuotekehitys ole tietoisia toistensa tekemista. Myyja
voi téysin hyvassa uskossa myydad ominaisuuksia tai toimintoja, joita tuot-
teessa ei vield ole, mutta joita tuotekehitys on suunnitellut toteuttavansa tule-
vien vuosien myotd. Mikali mahdollista asiakkaan kannattaa tiedustella ko-
kemuksia muilta tuotteen kayttajilta valttyakseen ostamasta ominaisuuksia,
joita todellisuudessa ei viela ole tai jotka toimivat vasta demo versioissa.

Uusille ominaisuuksille on kuitenkin aina kysyntaa. Hyvia tuloksia saavute-
taan usein silloin kun asiakas ja toimittaja yhdessa sitoutuvat kehittdmaan uu-
sia ominaisuuksia. Moni asiakas on valmis tietoisesti ottamaan riskin uudesta
tuotteesta saadakseen siihen toivomiaan ominaisuuksia myéhemmin. Monilla
yritykselld on vahva halu edustaa uusinta teknologiaa myds itselleen valitse-
missaan ratkaisuissa.

7.5.1 Integraatiot ilman maarittelyja

Integraatioita kasiteltiin jo aiemmin luvussa 3.3 mutta, koska ne ovat ehdot-
tomasti eniten ongelmia aiheuttava osa-alue on syyta kerrata asia myos tassa
luvussa. Mikaéli toimitukseen sisaltyy uusi integraatio sen vaatimusmadritte-
lyyn ja toiminnan kuvaamiseen kannattaa kéyttéa aikaa.
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Huolellinen méarittely ja ennakkosuunnittelu ja selkeét sopimukset integraa-
tion toteuttajien kanssa maksavat itsensa takaisin ja vahentévat ongelmia tu-
levaisuudessa. Vaatimusmaadrittely ja suunnitelma pakottavat pohtimaan
mahdollisia ongelmakohtia etuk&teen ja ennaltaehk&isevat umpikujaan paat-
tyvié ohjelmointiprojekteja. Jos integraatiota ei yllapideta siihen tehty inves-
tointi menetetaan. Nyrkkiséantona voi pitaa, ettd integraatio kahden toimijan
valilla onnistuu, mutta jos toimijoita on useampia integraatiota ei yleensa kan-
nata lahted toteuttamaan. (Holopainen s. 8)

Vaatimusmaéérittelyd ei tarvitse luoda tyhjésta. Verkko on pullollaan ohjeita
ja valmiita pohjia, joita voi kayttaa. Esimerkiksi Pasaati Oy on julkaissut ylei-
sen ohjeen vaatimusmadrittelystd, jota voi soveltaa koko projektia varten tai
sen tiettyyn osaan, eli integraatioon erikseen. (Kahdnen).

Toinen esimerkki on enemman kohdennettu ohjelmien suunnitteluun (Al-
fame Qy). Integraatio on yleensa ensisijaisesti ohjelma, vaikka silla ei olisi
erillistd kayttoliittymad, vaan se toimii muiden ohjelmien taustalla tai ohessa.
Vastaavia pienida ohjelmistokehitykseen erikoistuneita yrityksia on paljon.
Kaikkea ei tarvitse osata itse. Tarjontaa on niin paljon, ettd hyvéan kumppanin
valinta voi tdman vuoksi olla vaikeaa.

7.5.2 Toimitusten vaihtelevat kokoluokat

NyKkyisin on hyvin tavallista, ettd yhden asiakkaan eri toimitilat vaihtelevat
valtavista alueista ja useiden rakennusten muodostamista satojen ovien ja il-
maisimien komplekseista, pienen pieniin koppeihin keskelld eramaata. Mil-
144n yhdelld ratkaisulla ei voida tayttdd molempien &aripéiden tarpeita, vaan
on selvéd, ettd tarvitaan useita tuotteita.

Sama pétee myds projektien hoitamiseen. Yhden pienen toimistotilan suojaa-
misesta ei kannata perustaa varsinaisesti projektia, vaan se késitellaan pien-
toimituksena, josta aiheutuu mahdollisimman véhén sellaisia kuluja, joita
voidaan pitéa turhana byrokratiana. Sen sijaan pienikin toimitus voi liittya
suureen kokonaisprojektiin osana, jolloin tarvitaan huomattavasti enemmaén
tyokaluja projektin ohjaamiseen.
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Kaikkein vaativimpia ovat projektit, joissa kohteet ovat maantieteellisesti ha-
jallaan ja kooltaan vaihtelevia, mutta niiden halutaan muodostavan yhden ko-
konaisuuden. Tavoitteena voi olla myds saman konseptin monistaminen ja
yhtendinen laitekanta. Kokeneen toimittajan merkitys ja valmis verkosto ko-
rostuvat erityisesti naissa hankkeissa.

7.5.3 Palveluiden maantieteellinen saatavuus

Tama on ehdottomasti tarpeellista ottaa huomioon, mikéli tehdas tai toimitila
sijaitsee kaukana kasvukeskuksista: padkaupunkiseudulta, Turusta, Tampe-
reelta tai Oulusta. Toimittajilla on erilaisia strategioita korjaus- ja huoltopal-
veluiden valittamisessd. Osa toimijoista operoi koko Suomea ainoastaan pééa-
kaupunkiseudulta kasin, osa on hajasijoittanut omia resurssejaan ja osan toi-
minta perustuu alihankintaverkostoihin.

Astuttaessa Suomen rajojen ulkopuolelle asian selvittdminen on viela astetta
hankalampaa, koska markkinoilla on myds paljon toimittajia ja tuotteita, joi-
den huolto ja korjauspalvelut padsaantoisesti toimitetaan vain Suomesta tai
jostain muusta EU maasta késin, eikd maakohtaista edustusta ole lainkaan.

Asia ei valttamatta ole suuri ongelma, mutta on hyva tietad millaisiin viivei-
siin, tulee varautua ongelmatilanteissa ja kuinka suuri arvo etdyhteyksilla on.
Monta asiaa voidaan hoitaa etayhteyksien valityksella, mm. ongelman syiden
selvittaminen siten etta paikalle osataan lahettaa oikea palvelu ja varaosat.

7.5.4 Asiakkaan omat resurssit

Kaikissa isommissa yrityksissa on jo pitkaan ollut vallalla trendi keskittya
vain omaan ydinliiketoimintaansa ja ulkoistaa kaikki mahdolliset tukitoimin-
not. Erds asiakkaista toteaakin néin:

”On harvinaista, ettd asiakkaan edustaja todella tietdd mistd puhutaan. Ehka olen liiankin

SyVissd vesissd itse.”

Toimintojen ulkoistaminen on lahes aina aloitettu siivouspalveluista ja nyky-
aan se on edennyt myds turvallisuuspalveluihin. Turvallisuutta pidettiin
aiemmin l&hes aina niin kriittisen4 osana yrityksen toimintaa, ettei sitd edes
harkittu ulkoistettavaksi.
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Viimeisen kymmenen vuoden aikana asia on kuitenkin suuresti muuttunut ja
suurenkin yritysten turvallisuusjohto on usein yhden ihmisen varassa. Jos toi-
mitiloja on kymmenid, jopa satoja niin lienee péivan selvad, ettei yhden ih-
misen osallistuminen jokaiseen yksittdiseen hankkeeseen ole mahdollista
kuin ylatasolla.

Turvallisuusalan konsulttien rooli on kasvanut ja yritykset myos ovat valmiita
maksamaan siitd. Asiakkaan tarkein rooli on usein tietojen hankkiminen
omasta organisaatiostaan, siten ettd tarpeet teknisille hankinnoille tulevat
ilmi. Hyvékaén konsultti ei voi tehdé kaikkea asiakkaan puolesta, vaan tar-
vitse tuekseen tietoa yrityksen kaytanndista ja litketoiminnasta. Kilpailutusta
pidetddn nykyadn itsestaanselvyytend, mutta tarjouskyselyjen taso unohtuu.
Saadut tarjoukset ovat yleensa yhta hyvia tai huonoja kuin tarjouskysely.

Tarjouskyselyvaiheessa asiakkaan omien resurssien ja konsulttien osaaminen
korostuu. Tilaturvallisuushankkeet edellyttavét aina jonkin verran ymmér-
rysta alan tekniikasta, jotta saadaan aikaan kysely, joka ei rajaa tarpeettomasti
toimittajia ulkopuolelle, mahdollistaa toimittajan parannusehdotukset ja on
samalla riittdvan tiukasti rajattu, jotta saatuja tarjouksia voidaan verrata toi-
siinsa.

On hyvin tavallista, ettd asiakas ei ymmarra miksi heidan kyselyihinsa ei vas-
tata tai miksi saivat 8 kyselyyn vain kolme vastausta, joista kaksi oli koko-
elma tuote-esitteitd. Toimittajat ndkevat hyvin helposti kyselysta, mikéli se
on erityisen sopiva vain tietylle tuotteelle. Heiddn ei kannata kayttaa aikaansa
laadukkaan tarjouksen tekemiseen, joka on jo ennakolta suunniteltu toiselle
toimittajalle.

Kuten aiemmin jo on tuotu ilmi, Suomi on markkina-alueena pieni ja toimijat
tuntevat toisensa hyvin. Puolueelliset konsultit ja heidan henkil6kohtaiset
mieltymyksensa tunnetaan toimittajien keskuudessa. Asiakkaan asema on siis
vieldkin vaikeampi, miten 16ytda puolueeton konsultti avuksi? Tahéan tilan-
teeseen ohjeeksi voi suositella etsiméan konsultiksi henkilon, jolla on koke-
musta useiden eri merkkisten jarjestelmien toimituksista ja yhteistyosté eri
toimittajien kanssa.
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Kaikkien asiakkaiden ei kuitenkaan kannata véaheksya omaa kykyéén arvioida
toimittajaa. Aiemmat hyvat kokemukset tai muilta kuullut suositukset saatta-
vat olla taysin riittdva peruste toimittajan valinnalle, eik& aikaa ja rahaa aina
kannata hukata kilpailutukseen. Kokeneet ja luotettavat toimittajat voivat tar-
jota samat hyoddyt osana projektia, kuin ulkopuolinen konsultti. Moni toimit-
taja on todella valmis sitoutumaan asiakkaan ongelman ratkaisemiseen. Luo-
tettavan toimijan tunnistaa yleensé myaos siit4, ettd he tuovat rehellisesti esiin
my6s mahdolliset riskit ja epdvarmuudet toimitukseen liittyen. Eniten va-
rauksella asiakkaan kannattaa suhtautua myyntihenkil66n, joka lupaa kaiken
onnistuvan ilman ongelmia.

7.5.5 Kilpailuttaminen ja hinnoitteluerot

Kilpailuttaminen on julkisilla aloilla pakollista, mutta kilpailutuksen ongel-
mat siellakin ymmarretaan. Yksityisella puolella vapauksia on enemman,
mutta hyvin usein halutaan ainakin isommat hakkeet aluksi kilpailuttaa. Kil-
pailuttaminen ei kuitenkaan ole enéé yksityiselld sektorilla lainkaan itsestaan
selva toimintatapa. Asiakkaan sanoin:

”Miksi Kilpailuttaa, jos ollaan tyytyvéisia. Kilpailuttamine on riesa ja vie aikaa molemmin
puolin.”

Jos urakan kokonaisuus on epéselvé, ei ole jarkevad kéyttaa aikaa kilpailu-
tukseen vaan sen sijaan kunnolliseen ennakkosuunnitemaan. Hinnoittelua ja
urakoitsijoita on mahdotonta verrata toisiinsa, mikali tarjouskysely ei perustu
kunnolliseen suunnitelmaan. Jos hinnoissa on huomattavia eroja, kannattaa
toimittajiin ottaa uudelleen yhteyttd ja mahdollisuuksien mukaan varmistaa
mihin hinta perustuu. On mahdollista, ettd toimittaja haluaa tietoisesti kaupan
hinnalla milla hyvénsa saadakseen esim. uudelle tuotteelleen hyvén referens-
sin.

7.5.6 Tuotteiden elinkaaren ennustaminen on vaikeaa

Usein uutta jarjestelmaa valittaessa halutaan myds parannuksia kaytettavyy-
teen ja uusia ominaisuuksia. Tdysin uusi tuote vaikuttaa houkuttelevalta.
Usein kuitenkin kay niin, ettd uusi tuote on saatettu markkinoille hieman kes-
kenerdisensd ja siitd 10ytyy jatkuvasti vikoja ja puutteita. Tdmé johtaa ohjel-
mistojen usein mystisten vikojen selvittelyihin ja tiheddn ohjelmiston paivit-
tdmiseen.
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Toimittajat saattavat yllattden paattaa lopettaa tuotteita, joita vield pari vuotta
sitten pidettiin tulevaisuuden vahvoina suunnannayttajina.

Vanhojen ja luotettavaksi todettujen tuotteiden ongelmana on yleensa fyysis-
ten laitteiden vanheneminen. Vaikka ohjelmisto toimii moitteetta ja sen
kanssa voitaisiin viel& tulla toimeen, niin osa paatelaitteista on jo elinkaarensa
paassé ja ne on vaihdettava. Asiakkaan konkreettinen huoli:

”Epdilen, ettd rauta ei kestd 10 vuotta. Hyvit kamerat 7 vuotta, halpa 2-3 vuotta, se Kiina-
lainen skeida. Myyjét tinkivit pyytdméttd kaupan halvemmille kameroille.”

Kaikista edelld kuvatuista tilanteista saattaa asiakkaalle aiheutua odottamat-
tomia kustannuksia, mutta kdytannossa ei ole mitddn keinoa ennustaa jérjes-
telmatoimittajien tuotekehitysta ja siina tapahtuvia akillisia suunnanmuutok-
sia. Myoskaan kokemuksia uusimpien laitteiden kestavyydesta ei ole ja sitten
kun vihdoin on, tuote on yleensé jo vanhentunut.

7.5.7 Muiden tilankayttajien unohtaminen

Lahes kaikissa isojen yritysten tiloissa tydskentelee tai vierailee merkittava
joukko muita palveluntoimittajia tai vuokralaisia, joiden tarpeet on otettava
huomioon jo suunnitteluvaiheessa. Ei ole lainkaan tavatonta, etta heidéan ole-
massaolonsa paljastuu vasta jarjestelman kayttoonottovaiheessa. Esimerkki:
Miten ravintolan tydntekijat padsevat sisaan aamuisin, jos he kéyttavat samaa
ulko-ovea toisen vuokralaisen kanssa, mutta kyseinen ovi on kytketty toisen
vuokralaisen hallitsemaansa kulunvalvontaan? Ei ole lainkaan tavatonta, etté
samaan oveen lisatdén kaksi tai kolme lukijaa, jos jarjestelmé&a ei ole alun
perin suunniteltu useiden eri yritysten ympaéristoksi. Tyypillisia ongelmatiloja
ovat porraskaytéavat, hissit ja sisapihat.

Rikosilmoittimien kayttd voi olla vield kulunvalvontaakin haastavampaa,
koska valvonta-alueet pitdisi rajata niin, ettei ulkopuolisia péase valvottavalle
alueelle. Jos tiloja rajaavia fyysisia seinié ja ovia ei ole asetelma on kaytan-
ndsséd mahdoton. Tdmé johtaa tilanteeseen, jossa ulkopuolisia henkil6itd on
hallinnoitava ja luvitettava samassa jarjestelméassa kuin omaa henkilékuntaa,
vaikka yrityksell4 ei ole valtaa, eika vastuuta muiden yritysten henkilostosta.
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Sidosryhmien kartoittaminen ja heidan suhteensa jarjestelméan omistajaan on
hyvin tarked suunnitteluvaihe, jotta kokonaisuudesta tulisi toimiva. Tavalli-
simpia sidosryhmig, jotka unohdetaan ovat, kiinteistéhuolto, posti ja muut ta-
varantoimittajat, siivous, kahvikoneiden tai vastaavien laitteiden huoltohen-
kilokunta ja konsultit, jotka toimivat tiloissa oman vakituisen henkilokunnan
tapaan, mutta eivét ole tydsuhteessa, jolloin heidéan tietojaan ei 10ydy HR-
jarjestelmista.

7.5.8 Yhteydet ja tietoturva yritysten valilla

On erittain tavallista, etta jarjestelmén suunnitellaan olevan etakaytettava asi-
akkaan ja toimittajan véalilla. T&ma edellyttad yleensd toimittajan padsyé asi-
akkaan tietoverkkoon ja jarjestelmiin. Vasta projektin jo kdynnistyttya ollaan
yhteydess&d molempien organisaatioiden verkkoymparistdista ja tietoturvasta
vastaaviin tahoihin ja havaitaan, ettei verkkoyhteyksia, pilvia tai palomuu-
riavauksia voida sallia vaarantamatta jommankumman tai molempien osa-
puolten tietoturvaa.

On &irimmaisen tarkeéd ottaa selvdd molempien osapuolten IT-organisaa-
tioista ja kdynnistaa esiselvitykset aiotuista verkkoratkaisuista ajoissa. Mo-
nien suuryritysten verkkoratkaisut ja IT-politiikka ovat erittdin hitaita ja jayk-
Kia prosesseja, jotka vaativat paljon aikaa. Erilaisiin IT-hyvéksyntaprosessei-
hin saattaa kulua aikaa vuosia. Téallaiseen tilanteeseen ajauduttaessa, on tar-
keda harkita alkuperdisen suunnitelman muuttamista, jotta projekti voidaan
séadyllisessa ajassa saattaa valmiiksi.
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8 Yhteenveto

Ennakko-odotuksena oli, ettd osaa alan toimijoista pidetddn huomattavasti
parempina ja luotettavina ja osaa vastaavasti erittdin epéluotettavina ja laa-
dullisesti huonoina. Oli kuitenkin yllattavaa, etta kaikki haastatelluista kehui-
vat samoja yrityksié ja vastaavasti myds moittivat samoja toimijoita. On sel-
vaa, ettd laadullisesti on my0s useita toimijoita, jotka asettuvat kahden &ari-
paan valiin, mutta néité yrityksia ei juuri mainittu. Asiakkaiden kokemusten
Vvoisi sanoa olevan jopa mustavalkoisia. Toimittaja on joko erinomainen tai
taysin surkea. On kuitenkin mahdollista, ettd keskimaaraisesti onnistuneita ei
vain muisteta mainita, koska se mika sujuu tavanomaisen hyvin, ei vaivaa
asiakasta juuri lainkaan. Nykyaikainen asiakas arvostaa eniten asioinnin help-
poutta ja toimituksien varmuutta.

Kustannuksista puhuttiin odotetusti my6ds paljon, mutta uskon siitd huoli-
matta, ettd useimmat asiakkaat eivéat kuitenkaan taysin ole ymmarténeet
kuinka pieni osuus varsinaisilla laiteilla kokonaisuudessa on ja kuinka suuri
osuus investoinnista aiheutuu ty6sta. Toivoisin, etta kustannuksista jaé erityi-
sesti mieleen se, ettd heikkolaatuisten komponenttien kayttdminen on hyvin
lyhytnakoista.

Toinen merkittdva havainto oli asiakkaan sitoutuminen yksittaisiin henkiloi-
hin. Useimmat haastatellut asiakkaat korostivat sitd, etteivét osta yrityksen
palveluita, vaan yksittaisten henkildiden osaaminen merkitsee enemmaén kuin
yritys. Tdman vuoksi toimittajien tulisi kiinnittaa selvasti nykyistd enemman
huomiota henkil6kuntansa kouluttamiseen ja sitoutumiseen. Yritysten tulisi
laajentaa ja varmistaa osaamistaan, siten etteivat asiakkaat jéisi vain yhden
osaajan varaan. Kyse on pohjimmiltaan toimitusvarmuudesta ja luotettavuu-
desta.
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Kolmas merkittdva huomio on asiakkaiden tarpeiden muutos. On ollut jo pit-
kaan nahtdvissa, ettd asiakkaat ajavat alas lahes kaikki mahdolliset tukitoi-
minnot, jotka voidaan hankkia palveluina. Toimittajan rooli luotettavana
kumppanina ja asiantuntijana korostuu voimakkaasti. Merkille pantavaa on
myaos se, ettd vahvoissa ja hyvissa kumppanuussuhteissa, ei ja4 tilaa ulkopuo-
liselle myynnille. Voisi jopa sanoa, ettd toimittajaansa tyytyvaiset asiakkaat
suhtautuvat torjuvasti myyntihenkiseen viestintddn. Sen sijaan vdhemman
tyytyvéiset asiakkaat haluaisivat vaihtaa toimittajaa heti tai ainakin suunnit-
televat tekevansa niin heti tilaisuuden tullen.
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