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Vaestd ikdantyy, jonka seurauksena tydmarkkinoilta poistuu vaked enemman, kuin sinne
saapuu. Verorahojen kertymat pienenevat, mutta palvelun tarpeet kasvavat, joiden
jarjestamisesta vastuun kantaa julkinen sektori. Yhd useammat kunnat hakevat ratkaisua
tilaaja-tuottaja-toimintatavasta, samoin on tapahtunut my®s Porissa. Opinndytetydn
tutkimuksessa  tuli esille, ettd  tilaaja-tuottaja-toimintatapaa  toteutetaan seka
ndennaismarkkinoilla ettd markkinasuuntautuneesti.

Opinnaytetydssani olen kartoittanut, minkalaisia tilaaja jarjestelmia on muodostunut eripuolille
Suomea. Tydni on muuttunut tuottajatehtévistd tilaajatehtdvéksi tuoden mukanaan uusia
haasteita ja uutta osaamistarvetta. Tutkimuksessani, jonka empiirisen osuuden toteutin
kvalitatiivisella  tutkimusmenetelmalld, etsin hyvid ratkaisuja tilaaja-toimintatapaan.
Tutkimuksessa tuli esille, ettd tilaajapuolella on suuri tarve verkostoitua ja etsid yhdessa
onnistuneita ratkaisuja, joten puhun mielellani hiljaisen tiedon vaihtamisesta. Opinndytety6n
teoriaosuudessa olen tarkastellut mm. tilaajaa, tuottajaa ja asiakasta palvelujen
tuotantoprosessissa, laadun merkitystd sekd ymparistdasioiden ja ty6turvallisuuden
huomioimista yhteisella tydmaalla.

Tilaaja-tuottaja-toimintatavan kayttddnotto edellyttaa palvelujen tuotteistamista.
Tuotteistamisessa on tarkedd, ettd tuottaja ymmartda asiakkaan tarpeet ja pitdd huolta
tehokkuudesta, sekd palvelun laadusta. Tilaajaosaamisen tarkeys on noussut merkittavaksi
tekijaksi tilaaja-tuottaja-toimintatapaan siirtyessa.

Kumppanuus ja avoimuus ovat taitoja, joiden kehittAmiseen tulee panostaa, kun haetaan
yhdessa asiakkaan etua. Kumppanuudessa panostetaan luottamukseen, avoimuuteen ja toisen
osaamisen arvostukseen.

ASIASANAT:

kumppanuus, puhdistuspalveluala, tilaaja-tuottaja-toimintatapa, tuotteistus



MASTER’S THESIS | ABSTRACT
TURKU UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES
Degree programme in service Management |Master of Hospitality Management

Maj 2010 | Total number of pages 72 + 5 pages of appendixes

Pirkko Hilvo

DEVELOPING THE CUSTOMER’'S SCHEME OF
THE CITY OF PORI IN THE CLEANING SERVICE
INDUSTRY

The population is aging which is causing the labor market to lose more force than it is receiving.
Taxation is diminishing but the need of the service is increasing. The public sector bears the
responsibility to organize this service. The municipalities are increasingly looking for the
solution from the customer-producer type of operation mode. The same has also happened in
Pori. The research of the thesis showed that the customer-producer type of operation mode is
realized both in the oriented market and in the apparent market. A situation where the
subscribing and the producing has been separated from each other; the action is being guided
through contracts and where the customer holds the responsibility of direction and finance can
be called the apparent market.

In my thesis | have mapped out which kind of customer's schemes have been composed
around the Finland. In the empirical part of my research, which | have executed with qualitative
research method | looked for good solutions for the customer type of operation mode. It was
emerged in the research that on the subscriber’s side there is a great need to network and to
search the successful solutions together. In that case, can be talked about the exchange of the
tacit knowledge.

To exercise the customer-producer type of operation mode requires of the productization of the
services. Important in the productization is that the customer understands the needs of the
client and takes care of the effectiveness and the quality of the service. The importance of the
know-how of the customer has aroused as a significant factor in the transition to the customer-
producer type of operation mode.

The development of the partnership and openness should be put a lot of effort when is sought
together the interest of the client. The partnership should be loaded in the trust, openness and
the appreciation of the knowledgement of the other. It was emerged in the research that the
operation modes of the different cities have been composed gradually and that the essential
factor is the open cooperation between the customer, producer and the client.

KEYWORDS:

Partnership, cleaning service industry, the customer-producer type of operation mode,

productization
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1 Johdanto

Julkinen sektori on tulevina vuosina entistd kovempien haasteiden edessa.
Kasvavat palvelutarpeet, rajalliset resurssit ja pula osaavasta tyévoimasta
pakottavat paattajat miettimaan tehokkaita keinoja julkisten palvelujen
tuottavuuden parantamiseksi (Elinkeinoelaman keskusliitto 2007 [viitattu
5.2.2010]).

Julkiset palvelut hakevat uusia toimintatapoja. Muutos kunta-alalla tulee
olemaan l&hivuosina hyvin nopeaa ja vaatimukset toiminnan kehittdmiselle
vahintdankin yhta vaativia. Muutoksen vaikutukset tulevat koskemaan koko
henkiléstdd tuoden mukanaan erilaista reaktiota, mahdollisesti myo6s
huolestuneisuutta. Palvelualalle on tullut uutena mallina tilaaja-tuottaja-
toimintatapa, jonka lahtékohtana on asiakaslahtbisyyden korostaminen ja
palvelun tehokkuuden lisddminen. Tilaaja-tuottaja-toimintatapa tuo uusia
mahdollisuuksia kehittdd toimintaa, mutta miten taataan, ettd laatu tayttaa
asiakkaan odotukset, tarjpamatta kuitenkaan ylilaatua.

Kuntien eldkevakuutus on arvioinut ettd, vuoteen 2020 mennessé elakkeelle
siirtyy 223 000 kunta-alan tyéntekijaa. Maara on hieman alle puolet nykyisesta
tyontekijamaarasta. Eldkepoistuma vaihtelee voimakkaasti ammateittain, mutta
on huolestuttavan suuri mm. siivousalalla. Kuntien eldkevakuutuksen
selvityksen perusteella vuosittain eldkkeelle siirtyvien maara on 12 000 —
16 000 henkeé ja suurimmillaan poistuma on vuonna 2014. Suurten ikaluokkien
siirtyessa eldkkeelle henkildstéhankinnan tarve kasvaa kunnissa. (Tydministeri
2007, 149. [viitattu 10.3.2010])

1.1 Tutkimuksen tavoitteet

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd miten tilaaja-tuottaja-toimintatapa on
muodostunut eripuolila Suomea. Tavoitteena on 16ytda hyvia kaytéssa olevia
tapoja toimia ja kehittdd uusia toimintatapoja, joista saisi tydkaluja Porin
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kaupungin puhdistuspalvelualan tilaajajarjestelméan kehittamiseen.
Kehittamistehtdvana on koota hiljaista tietoa, josta on koostunut tilaajatehtavia
hoitaneiden henkildiden ammattitaito. Anttila kirjoittaa (2005, 91), etta henkild
joka osaa ty6nsa on osaaja, han kayttaa entistd osaamista ja kokemusta, kun
eteen tulee uusi tehtdva. Osaaja muistaa edellisestd vastaavasta tilanteesta
kayttaytymismallin ja toteaa, ettd voi tehda tassa tilanteessa samoin kuin
tuossa, joten osaaja siirtdd aikaisemmat kokemukset uuteen tilanteeseen.
Kehittdmishanke on eksploratorista, eli tydhén uusia ratkaisuja etsivaa tutkivaa

toimintaa.

Tutkimuskysymykset  kasittelevat  tilaaja-tuottaja  roolijakoon liittyvia
toimintatapoja ja niiden vaikutuksia asiakaspalveluun. Tutkimuksessa haetaan
vastauksia siihen, miten tilaaja-tuottaja-toimintatavassa on méaaritelty
tehtdvanjako asiakaan kannalta. Toisena keskeisend tutkimusalueena on
tehokkuuden ja taloudellisuuden kehittyminen, sekd puhdistuspalvelutehtavien
kilpailuttaminen.  Tilaaja-tuottaja- toimintatavan kehittymiseen liittyvana
tutkimuskysymyksena ovat viela palvelutasokuvaukset ja puhdistuspalvelualan
laatuun liittyvd n&dkdékohdat. Tutkimuksessa haetaan vastauksia myds palvelun
laatuun liittyviin  asioihin, kuten onko Kkilpailulla ollut vaikutusta
puhdistuspalvelujen laatuun ja miten laatua mitataan. Menetelmdna on
lomakekysely tilaajatehtavissa toimiville. Tavoitteena on myds tulevaisuudessa

yhteistydn lisddminen ja verkostoituminen tilaajapuolen henkildiden kanssa.

1.2 Tutkimusmenetelméat

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa analysoidaan mielipiteitd ja niiden syitd sen
sijaan, ettd keskityttaisiin numeerisiin arvioihin. Kvalitatiivinen tutkimus sopii
tutkimusmenetelmé&ksi, kun ollaan kiinnostuneita mukana olevien toimijoiden
merkityksesta tai, kun tutkitaan luonnollisia tilanteita, joita ei voida tutkia
kokeellisesti, eikd kaikkia vaikuttavia tekij6itd voida kontrolloida.
(Metsamuuronen 2007, 167.) Tutkimuksen luotettavuuteen voi myods vaikuttaa
haastattelijan kokemattomuus. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 124). Laadukas

tutkimus on onnistunut silloin, kun sen avulla saadaan luotettavia vastauksia, se
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on tehokas ja taloudellinen, joten siihen kannattaa panostaa riittavasti.
Tutkimuksessa on tarkeda, ettéd se pitda tehda rehellisesti ja puolueettomasti.
(Heikkila 2004, 29-31.)

KvaliMOTV joka on kvalitatiivisen tutkimusmenetelmien verkko-oppikirja, antaa
vinkkeja laadullisen tutkimuksen tekemisesta. KvaliMOT sivuilla kirjoitetaan
laadullisen menetelman kayttamisesta, ettd se vaatii sisua ja todellista
kiinnostusta tutkimukseen. "Miten kerdadn aineistoni ja kuinka paljon sita
tarvitaan? Mista tiedan, etta juuri tdma aineistonkeruutapa on sopiva? Mita
keratylle aineistolle tehddan? Miten aineistoa voi analysoida? Mitd ja miten
asioista kirjoitetaan?” (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006]viitattu
17.2.2010]).

Laadullinen, kvalitatiivinen tutkimus selvittdd tutkimukseen osallistuvien
henkildiden kokemuksia ja ajatuksia tutkittavasta asiasta omassa
tydymparistéssaan. Laadullisessa tutkimuksessa kuvataan ilmiéta, tapahtumaa
tai toimintaa, joten on tarkeda, ettd osallistuvat henkilét tietdvat tutkittavasta
asiasta mahdollisimman paljon, ja etta heilld on myés kokemusta siita. (Tuomi &
Sarajarvi 2009, 85-86; Hirsjarvi, Hurme, Saravaara 2004.) Laadullisessa
tutkimuksessa nouseekin tarkeasi asiaksi tutkimukseen osallistujien valinta ja
heidan kiinnostuksensa tutkittavasta aiheesta.

Laadullista tutkimusta suoritetaan erilaisilla haastatteluilla, kyselyilla ja
havainnoilla, joko vaihtoehtoisesti tai naitd menetelmia yhdistelemalla.
Haastattelun voi suorittaa joko haastatteluna tai lomakehaastatteluna. Naiden
eron on, ettd haastattelutilanteessa on mahdollista toistaa kysymyksia ja kdyda
keskustelua, siksi lomakehaastattelut onkin hyva varmentaa esim. puhelimitse,
jos vastaus jaa epéaselvaksi. Haastattelun ongelmana on siihen kuluva aika.
(Tuomi, Sarajarvi 2009, 71 -73)

Uutta kartoittavan tutkimuksen alussa asioita tarkastellaan melko holistisesti, el
niistd kootaan kaikkea mahdollista tietoa mita vain on saatavissa. Myéhemmin
tutkija pystyy jattdmaan pois ylimaaraista tietoa, kun han on saanut paremman
kasityksen siitd, mikd on tarpeetonta. Karsiminen helpottuu, kun
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yksittaistapauksissa toistuva muuttumaton piirre, invarianssi, alkaa hahmottua
ja on mahdollista ndhda, mitkd nakdkohdat voidaan epé&olennaisina karsia.
Eksploratiiviselle tutkimukselle on my6és ominaista, ettd tutkija "oppii"
aineistoltaan, ja lopulta se myds paljastaa milloin enempé&é ei tastéd kohteesta
saada irti. Mielenkiintoisimmat kysymykset [6ytyvat usein vasta tutkimuksen
loppuvaiheessa, kun tutkija on hyvin perehtynyt aiheeseensa, jolloin saattaa
tutkimusongelmakin vaihtua toiseksi. (Mallien kayttd tutkimushankkeessa
[viitattu 18.5.2010].)

Kartoittavassa tutkimuksessa selvitetdan ilmiéita, joista on vain vahan tietoa,
niistda voidaan 16ytdd uusia nakokulmia tai muodostaa olettamuksia.
Eksploratiivisessa tutkimuksessa pyritdan paljastamaan ne kasitteet, joilla on
merkitystd juuri téssd tapauksessa. Eksploratiivinen tutkimus voi olla
tutkimusstrategialtaan joko maarallista tai laadullista. Maarallista kartoittavaa
tutkimusta voidaan kayttaa silloin, kun tarkoitus on tunnistaa tutkimusaiheita,
asetetaan tiettyja painoalueita, maaritetddn tutkimustarvetta, selkeytetadn
kasitteitd, tai kun ollaan muotoilemassa tutkimusolettamuksia. Laadullisia
kartoittavia tutkimuksia tehdaan, kun tutkittavalta alueelta on hyvin vahan

tutkittua tietoa tai sita ei ole ollenkaan.(Tuomi 2008, 126.)

Holistinen  tarkoittaa  kokonaisvaltaista;  kokonaisuutta  tarkastelevaa.
Holistisessa tapaustutkimuksessa tarkastellaan yksiléllisia prosesseja tai
toimintoja, tai vain asioita, jotka ovat verrattain rippumattomia ymparistéstaan.
Holistinen ihmisk&site huomioi fyysisen, psyykkisen ja sosiaalisen ulottuvuuden.
Holistisessa tutkimuksessa kysymykseksi muodostuu mistd osista tulee
kokonaisuus, mitd niistd saadaan selville? Holistisessa tutkimuksessa otetaan
mukaan kaikki ne asiat, jotka liittyvat tutkittavaan kokonaisuuteen.(Tuote ja
tieto: [viitattu 19.5.2010].)

Tutkimuksen empiirisen osuuden toteutin kvalitatiivisella tutkimusmenetelmalla
ja kohderyhmaksi valitsin puhdistuspalvelualan tilaajapuolen henkiléita
eripuolilta Suomea. Koska tilaajajarjestelmd on uutta Suomessa, vastaajien
valinta tapahtui tiedossa olevien puhdistuspalvelujen tilaajien pohjalta.
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Tutkimusaiheen valitsin tydhoéni nivoutuvaksi, koska aloitin uuden tyén
Puhdistuspalvelun tilaajana vuoden 2010 alussa, eika vastaavaa ty6ta ole Porin
kaupungissa aiemmin ollut. Tavoitteena on kehittaa toimivaa tilaajajarjestelmaa
puhdistuspalvelualalla yhteistydssa eri kaupunkien tilaajien kanssa.

Téssa tutkimuksessa menetelméksi muodostui sekd lomakehaastattelu, etta
puhelimitse kaytava haastattelu. N&iden lisdksi kaytiin viela neuvotteluja
sdhkopostin valityksella. Tutkimuksessa oli mukana erikokoisia kaupunkeja
eripuolelta Suomea. Lomakehaastattelut purettin kysymys kerrallaan, jonka
jalkeen vastausten sisaltd analysoitiin. Kyselyn tulosten on tarkoitus auttaa
tilaajaorganisaatioita [6ytamaan onnistuneita toimintatapoja.
Tilaajaorganisaatioissa toimitaan usein yksin, joten omia toimintatapoja on hyva
peilata muiden tapaan toimia.  Swot-analyysin avulla vastaajat pohtivat
nakemyksia tilaajapalvelujen tulevaisuudesta vahvuuksien, heikkouksien,
mahdollisuuksien ja uhkien kautta. Koska laht6kohtana kehittamistyéssa on
seka loytaa ettad kehittdd Poria ja muita kaupunkeja hyédyntavia toimintatapoja,
on luontevaa, etta yhteisty6 jatkuu myoés tutkimuksen jalkeen.

1.3 Porin kaupunki tydnantajana

Porin kaupunki on Porin suurin tydnantaja, tydntekijéitd on kaikkiaan yli 6500
(2006). "Kaupungin  tarkein tehtdvd on huolehtia  asukkaidensa
hyvinvointipalvelujen tuottamisesta. Tasta syysta suurimpia ammattiryhmia ovat
opettajat, perushoitajat ja sairaanhoitajat. Kaupunki huolehtii lisdksi monista

muistakin tehtavista ja henkiléstén joukossa on monia osaajia eri aloilta.

Kaupungin keskeisid arvoja ovat muun muassa asukas- ja asiakaslahtbisyys
sekd hyva tybyhteis6. Kaikkien yhteinen tehtdvd on tydskennelld
kaupunkilaisten parhaaksi. On kunnia-asia, ettd palvelut ovat laadukkaita.
Tydskentelimmepa sitten suoraan asiakasty6ssa  tai sisaisissa
palvelutehtavissa, niin toisen huomioon ottaminen, asiallinen ja ystavallinen

tybkayttaytyminen varmistavat hyvan asiakaspalvelun. Jokainen tydntekija
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antaa oman panoksensa omaan tydyhteiséénsa. Hyva tydskentelyilmapiiri on
meidan kaikkien yhteinen asia.” (Porin Rumpu [viitattu 19.3.2010].)

Rumpu-intranetin on Porin kaupungin henkiléstén tarpeisiin luotu kaupungin

hallinnon sisdinen verkko.

huut B %

Kulttuuri- ja vapaa-
aikapaly. 4 %

Sosiaalipakelut
28 %

Liikelaitokset
4 %

Tekniset palvelut 15
%

Tereyspalelut
16 %
Koulutuspalvelut
27 %

Kuvio 1. Henkilékunta toimialoittain. (Porin Rumpu [viitattu 19.3.2010].)

Kuviosta 1 kayvat ilmi Porin kaupungin prosentuaaliset henkilbkuntamaarat
toimialoittain 31.12.2005. (Porin Rumpu [viitattu 19.3.2010].)

Pori 2010 strategian perusta, jonka kaupungin valtuusto on hyvaksynyt, koostuu
toiminta-ajatuksesta, tavoitetilasta ja arvoista. Toiminta-ajatus on maaritelty
seuraavasti: "Pori on hyvan elinymparistén kasvukeskus, jonka monipuoliset
palvelut mahdollistavat aktiivisen toiminnan ja hyvan eldman.” Porin kaupungin
noudattamia arvoja ovat asukas- ja asiakaslahtdisyys, hyva tydyhteiso,
kehityshalukkuus ja muutoskyvykkyys, kestava kehitys ja
yhdenvertaisuus. Porin toiminnan strategisia painopisteitd kuvataan vuosina
2006—2012 kasitteilld, osaaminen ja vetovoima, elinymparistd ja hyvinvointi
seka strateginen kumppanuus. (Porin Rumpu [viitattu 19.3.2010].)
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Hallinnollinen organisaatio 2009
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KOULUTUSVIRASTO
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| S ke bl
PERUSTURVATOIMI
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?oslaall lla glerthEﬂilvelu! ] Hallinto, verkostoyksikko,

erveyspalvelu hallitus 9 laitosyksikko

Hoiva-, hoito- ja sairaalapalvelut
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Porin Jétehuollon
ATEHUOLTO
Jjohtokunta 7 PORIN JATE ]

SATAKUNNAN TYOTERVEYS- Liikelaitoksen
PALVELUT TEKNINEN
| ik PALVELUKESKUS

Hallintoyksikkd

i

Omistamisen yksikko
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Siivoustoimi
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ATERIA-, PUHTAUS- JA
Risiaitoksen KIINTEISTOHOITOPALVELUT
Jjohtokunta 9
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Kuvio 2. Porin kaupungin hallinnollinen organisaatiokaavio. (Porin Rumpu
[viitattu 19.3.2010].)

Organisaatiokaaviossa on Porin kaupungin hallinnollinen organisaatio vuodelta
2009. Hallinnollinen organisaatio jakautuu kaupunginvaltuustoon, jonka
tehtaviin kuuluu mm. hyvaksya vuosittainen talousarvio ja johtosdantd seka
tehda strategiset paatdkset. Kaupunginhallitus vastaa operatiivisesta
johtamisesta sekd valmistelee asiat kaupunginvaltuuston kasittelyyn.
Kaupunginhallituksen henkildstdjaoston tehtaviin - kuuluu mm. vastata
henkildstbasioiden kasittelystd ja virka- ja tybehtosopimusten maaraysten

soveltamisesta. (Porin Rumpu [viitattu 19.3.2010].)

Vastuu henkiléstéhallinnon péaéatdksenteosta jakautuu Porissa seuraavasti,
kaupunginvaltuuston tehtdviin kuuluu ylempien viranhaltioiden valinta,
kaupunginhallitus vastaa keskeisten viranhaltijoiden/tyéntekijdiden valinnasta.
Eri lautakunnat vastaavat alaistensa viranhaltijoiden ja tydntekijdiden
valinnasta. Vastuu toiminnan johtamisesta ja paivittaisesta esimiestydsta kuuluu

esimiehille ja johtajille. (Porin Rumpu [viitattu 19.3.2010].)

Organisaatioon on tullut huomattavaa muutosta vuoden 2010 alussa, kun Porin
ammattiopistot liittyivat uuteen osakeyhtiédn nimeltéd Lansirannikon Koulutus Oy
WinNova. Samoin Perusturvatoimen alaisuudesta siirtyi vuoden 2010 alussa
Paivahoito ja varhaiskasvatus Koulutusviraston alaisuuteen. Teknisen
kaupunginjohtajan Kari Hannuksen alaisuuteen kuuluva Ateria-, puhtaus- ja
kiinteistopalvelut toimivat liikelaitoksena nimeltd Porin Palveluliikelaitos.
Organisaatiokaaviossa on hyvin nahtavissd mitd eri hallintokuntia Porin
Palveluliikelaitos palvelee. Lansirannikon Koulutus Oy WinNova kuuluu myds
Porin Palveluliikelaitoksen piiriin.

Porin Palveluliikelaitos

Porin kaupungin ateria-, puhtaus- ja kiinteistonhoitopalveluliikelaitos on
kaupungin  sisadinen liikelaitos, joka tuottaa ateria-, puhtaus- ja
kiinteistdnhoitopalveluja Porin kaupunkikonsernille. Liikelaitoksen nimi on Porin
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Palveluliikelaitos. (Porin kaupungin palveluliikelaitoksen johtosdanté 2009.)

Porin Palveluliikelaitos aloitti toimintansa varsinaisesti 1.1.2010, jolloin lahes

kaikki

ateria-,

puhtaus-

Palveluliikelaitoksen henkilkunnaksi.
tydntekijaa. Aterioita valmistetaan 4 500 000 vuodessa 75 keittibssa ja

ja Kiinteistdnhoitopalvelun

henkildkunta  siirtyi
Liikelaitoksessa tydskentelee n. 700

siivottavia toimitiloja on 320 000m=? seké kiinteisténhoidolla 542 000m?>.

1.1.2010

Hallinto ja talous

Kuvio 3. Porin Palveluliikelaitoksen organisaatiokaavio (Porin

palveluliikelaitoksen johtosaanté 2009).
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Lansi-Porin piiri
Liinaharja M (Kiinteistonhoito ja
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|| Pripoli m | | Pohjois-Porin piiri
(Kiinteistonhoito ja
vahtimestaritoiminta)
L| Tekninen ja
kuljetushuolto




14

Porin Palveluliikelaitoksen organisaatiossa on hallinto- ja taloustiimi, johon
kuuluu johtajan liséksi palvelupaallikét ja toimistohenkilékunta. Aterian- ja
puhtauden toiminnat on jaettu neljaan palvelualueeseen: Servia, Rinkeli,
Maakari ja Puhuri, joissa kaikissa toimii vetajana palvelupalliké seka alueilla
palveluesimiehia. Kiinteisténhoidossa on nelja palvelupiiria. Piirit ovat: 1ta-Porin
piiri, Lansi-Porin piiri, Etela-Porin piiri ja Pohjois-Porin piiri. Kiinteistdnhoidosta

vastaa palvelupaallikké ja alueilla olevat palveluesimiehet.

2 Tilaajajarjestelma muutosten kourissa

Suomen kunnissa ollaan siitymassa tilaajajarjestelmddn yha useimmin
kustannustehokkuussyista. Tilaajajarjestelmassa kunnan organisaatio jaetaan
palvelun tilaajaan ja palvelun tuottajaan, silld palvelun tuottajana voi toimia
myds ulkopuolinen organisaatio. Tilaajajarjestelmaan siirtymisen toivotaan
parantavan Kkunnissa organisaation tehokkuutta ja palvelujen laatua.
Tilaajajarjestelman onnistuminen edellyttaa, etta ihmiset, joita uusi jarjestelma
koskee, ovat mukana rakentamassa uutta toimintatapaa.

Toni Piipponen kysyy mihin ammattitaito on kadonnut? ATOP-TIETO Oy:n
asiakaslehdessa 1/2010. Han on huolissaan siita, tarjotaanko meille huonoa
palvelua kustannustehokkuuden nimissd. Han jatkaa, ettd kustannustehokkuus
on paivan mantra ja tdman tehokkuuden nimissd on monessa yrityksessa
siirretty yrityksen omalle vastuulle kuuluvaa osaamista ja palvelua talon
ulkopuolelle. Pelkona on, ettéd julkinen sektori kadottaa tietotaidon ostaa hyvaa
palvelua, ja asiakas jaa palvelun tarjoajan huolellisuuden, asiantuntemuksen ja
vastuuntunnon varaan. Piipponen on huolissaan siitd, ettd pahimmillaan
ostavan organisaation palveluksessa ei ole yhtddn ammatti-ihmista, joka tuntisi
ostettavan palvelun tuottamiseen ja kustannuksiin liittyvat asiat. ([viitattu
19.2.2010].)
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Kuntarakenteen hajanaisuus on osaltaan ollut ongelmana
hankintalainsdadannén noudattamisessa ja toisaalta siihen on vaikuttanut
lainsdddannén  pirstaloituneisuus.  Kunnilta on  puuttunut  yhtenaiset
hankintajarjestelmat, ja ne ovat kokeneet vaikeaksi hankintatilanteessa yhdistaa
tehokkuuden ja laadun. Toisaalta palveluntuottajille on ollut haastavaa kunnan
omien ja yksityisten palvelujen vertailu samoin arviointiperustein. Kyse on
suurista taloudellisista asioista, mutta myds kuntalaisten hyvinvoinnin
turvaamisesta. Siksi riittava ja asiantunteva hankintaosaaminen tulee varmistaa,
ja se tulee nostaa yhdeksi kuntien ydinosaamisalueeksi.(Elinkeinoelaman
keskusliitto 2007 [viitattu 5.2.2010].)

Julkisten hankintojen yleiset sopimusehdot ovat uudistuneet 2010. Uudistukset
perustuvat Valtiovarainministerion asettaman tyéryhman ratkaisuun, jonka
mukaan palvelu- ja tavarahankinnoille on laadittu erilliset sopimusehdot: JYSE
2009 TAVARAT ja JYSE 2009 PALVELUT. Hankintayksikét pohtivat
tarjouspyynt6a laatiessaan kummasta hankinnasta on paaosin kysymys ja
noudattavat siihen hankintaan soveltuvia ehtoja. JYSE 2009, jonka
valmistelutyén pohjana on kaytetty JYSE 1994 ehtoja, on aikaisempaa laajempi
ja selkedampi. (Kuntaliito Yleiskirje 1/80/2010. Hoppu-Maenpaa 2010 [viitattu
16.3.2010].

2.1 Tuotteistaminen tilaajajarjestelman kehittdmisesséa

Tilaaja-tuottaja-toimintatavan kayttddnotto edellyttda palveluiden
tuotteistamista, jonka avulla seké@ kustannukset ettd toimintakdytannét tehdaan
lapindkyviksi. Tuotteistaminen selkeyttaa prosesseja ja syntyneet kustannukset

ovat helposti ndhtavissa. (Kuopila 2007, 18.)

Tuotteistettava tuote voi tarkoittaa aineetonta tai aineellista: palvelua, tavaraa,
tietotuotetta tai naiden yhdistelmaa. Tuotteiden maarittelyssa otetaan huomioon
erilaisia arvojarjestyksia, kuten palveluryhmat, tuoteryhmat, palvelut tai tuotteet
ja suoritteet. Kaikki tuotteet ja palvelut méaaritelladn erikseen. (Kuopila 2007,
18.)
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"Tuotteistamisprosessin keskeisid kysymyksia ovat seuraavat:

1. Keita ovat asiakkaamme?
2. Mitka ovat heidan tarpeensa?
3. Mitka ovat perustehtadvamme?
4. Millaisia palveluita tuotamme tai meidan tulisi tuottaa?
5. Mita laatuvaatimuksia palveluillemme asetetaan?
6. Mitka ovat palveluiden tuotantokustannukset?
7. Miten seuraamme onnistumistamme?”
(Kuopila 2007, 18.)
TAVOITTEET KEHITYSKOHTEET KEINOT TULOKSET
Hinnoittelu TR Kannattavuus
Ve } Konkretisointi
Kilpailu- Palveluprosessi A Kasvu
; ; Maarittely Hehn
kykyinen Palvelutarjooma dree Kilpailuetu
NG o ; Systematisointi
liiketoiminta Seuranta ja mittaaminen S Laatu
8- B Vakiointi
Viestinta Tuottavuus

Kuvio 4. Palveluliiketoiminnan kehittdminen tuotteistamisen avulla (Jaakola
Orava & Varjonen 2009, 6.)

Kuviossa 4 selvitetddn tuotteistamisprosessin mallia, jossa tavoitteena on
kilpailukykyinen liiketoiminta. Kehityskohteina ovat hinnoittelu, palveluprosessi,
palvelumaard, seuranta, mittaaminen ja viestinta. Keinoiksi kuviossa
maaritelladn konkretisointi, maarittely, systematisointi ja vakiointi. Tuloksena
tuotteistamisprosessista luvataan kannattavuutta, kasvua, kilpailuetua, laatua ja
tuottavuutta. Palvelun kehittdminen ei aina kuitenkaan etene lineaarisesti ja
jokainen yritys suunnittelee ja toteuttaa kehittAmishankkeen omista
lahtékohdistaan. (Jaakola ym. 2009, 6.)
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Merkittdvaa on palvelun tilaamisen ja tuottamisen eriyttdminen toisistaan,
palveluja voi talléin tuottaa julkinen tai yksityinen tuottaja tai molemmat
yhdessa. Kaikesta huolimatta palvelun tilaamisen ja rahoittamisen hoitaa
julkinen sektori. (Ahonen 2003, 23.) Tilaajajarjestelman kehittdmisessa on
tarkeaa tuotteistaminen seka palvelun seuranta ja mittaaminen. Palvelun laatu
ja tuottavuus ovat keskeisia tuotteistamisprojektin seuranta ja arviointialueita,
mutta samalla ne ovat edellytyksend arvon luomiselle seka asiakkaalle etta
yritykselle. Kuviossa 5 palvelun laadun ja asiakastyytyvaisyyden mittaaminen
vaikuttavat tuotteistamisen onnistumiseen asiakkaiden nakdékulmasta. (Jaakola
ym, 2007,33.)

o Ymmiirrys Tuotteistaminen
asiakkaan
tarpeista

N e Tehokkuus
e Palvelujen ja

asiakastarpeen

vastaavuus Laatu Tuottavuus e Nopeus
e Palvelun e Poikkeamat
suunnittelun
toteutuksen taso pereie bl
e Asiakkaiden
odotuksiin s
vastaaminen Arvon lisaaminen

asiakkaalle ja yritykselle

e

e Asiakastyytyvdisyys, asiakkaan
kokema arvo ja hyoty

e Yrityksen taloudellinen
kannattavuus

Kuvio 5. Tuotteistamisen tavoitteet ja eraitd seurannan ja mittaamisen kohteita
(Jaakola ym. 2007,33.)

Kunnat pyrkivat kehittdmaan tilaajajarjestelmaa tuotteistamalla palvelujaan.
Tuotteistamisessa on keskeistd kiinnittdd huomiota siihen, ettad tuottajalla on

ymmarrys asiakkaan tarpeesta, seka huolehditaan palvelujen ja asiakastarpeen

TURUN YAMK:N OPINNAYTETYO | Pirkko Hilvo



18

vastaavuudesta, palvelun toteutuksen tasosta, ja ettd asiakkaan odotuksiin
vastataan. Laadukas tuotteistaminen lisda arvoa seka asiakkaalle etta palvelun
tuottajalle.  Asiakkaan kokeman arvon ja hyddyn voi todentaa
asiakastyytyvaisyyskyselylla. (Jaakola ym. 2007,33.)

Tuotteistamisessa on  toisena  tarkednd  nakokohtana  tuottavuus.
Tuottavuudessa on tarkedd kiinnittdd huomiota tehokkuuteen, nopeuteen ja
poikkeamiin suunnittelun prosesseissa. Tuottavuuden kehittdmisen kautta
palvelujen tuottaja saa lisdarvoa yrityksen taloudelliselle kannattavuudelle.
(Jaakola ym. 2007,33.)

Liiketoiminnan kannalta palvelu on kannattavaa, kun palvelutoimi pystyy
ansaitsemaan voittoa palvelemalla asiakasta. Asiakkaalle palvelu muodostuu
hyddylliseksi tuotteen kehittdmisen, valmistuksen, kuljetuksen varastoinnin tai
huoltamisen kautta. Siivous on esimerkki perinteisella palvelualalla asiakkaan
puolesta tehtavastd tydsuorituksesta, jossa ei varsinaisesti synny fyysista
tuotetta. (Raséanen 2001, 10.)

Vakioidut osat
Vakioimattomat osat
Taysin tuotteistettu < > Taysin ainutlaatuinen
palvelu palvelu

Kuvio 6. Tuotteistamisen asteet (Jaakola ym. 2007,19.)

Kuviossa 6 kuvataan tuotteistamisen asteita. Palvelun vakioiminen tarkoittaa
palvelun kehittdmistd monistettaviksi jonkin menetelmén tai teknologian avulla.
Talla keinolla palvelutuotannosta saadaan tehokkaampaa kannattavampaa ja
tasalaatuisempaa. Toisessa &aripaassa on taysin ainutlaatuinen palvelu, joka
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mahdollistaa asiakkaan yksildllisten tarpeiden huomioimisen. Taysin
tuotteistettua palvelua kaytetddn, kun asiakas arvostaa nopeutta ja
kustannustehokkuutta. Tuotteistamisasteen valintaan vaikuttaa se millainen on
palvelun luonne ja yrityksen toimintasuunnitelma. Useimmiten palvelutuotanto
valitaan kahden aaripdan valiltd niin, ettd se tukee asiakkaan kokemaa arvoa.
(Jaakola ym. 2007,19.)

2.2 Laadun merkitys palveluhankinnoissa

Julkisten hankintojen sopimusehdot palveluhankinnoista maéarittelee palvelun
laadun valvontaa. Palveluntuottajan tehtdvana on seurata palvelun toteutumista
ja valvoa palvelun laatua seka kehittaa tuottamaansa palvelua. Palvelun laadun
seuranta on sopimusehdoissa maaritelty niin, ettd palveluntuottaja toimittaa
tilaajalle laadunseurantaa varten pyytamat tiedot. Palvelun toteutumiseen,
laatuun, reklamaatioihin, asiakaspalautteisiin ja tuleviin palvelutarpeisiin liittyvia
asioita kasitelladn palveluseurantakokouksissa, joihin osallistuu seka tilaaja etta
tuottaja. Tilaajalla on oikeus tarkastaa onko palvelu vaatimusten mukainen ja
palveluntuottaja toiminut sopimuksen mukaisesti, jolloin han voi haastatella
palvelun tuottamiseen osallistuvia henkil6itd ja tutustua palveluntuottajan
asiakirjoihin selvittddkseen palvelun laadun sisédllén. Tilaajan tulee ilmoittaa
tarkastuskaynnistd  ennakolta ja  huomioida  salassapitomaaraykset.
(Valtionvarainministerié 2009, 9. [ viitattu 16.3.2010])

Julkisten palveluhankintojen vyleisissd sopimusehdoissa maaritelladn mm.
soveltamisala, maaritelma, yhteyshenkild ja alihankinta asioista. Julkisten
palveluhankintojen yleisissd sopimusehdoissa maaritellaan palvelun laadusta ja
siind esiintyvista virheista. Palveluntuottajan on huolehdittava siita, etta palvelu
on koko sopimuskauden ajan sita, mitd on sovittu. Palvelun tulee myoés tayttaa
Euroopan unionin suoraan velvoittavien sdadésten, Suomen lakien ja asetusten
seka viranomaisten antamat maaraykset. Palveluntuottajan tulee huolehtia siita,
ettd palvelu tuotetaan ammattitaitoisesti ja niin  huolellisesti  kuin
ammattitaitoiselta palveluntuottajalta voidaan kohtuudella olettaa. Palvelun
tuottaminen tapahtuu suomen kielella, ellei toisin ole sovittu. Julkisten
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palveluhankintojen yleisissé sopimusehdoissa maaritellaan, ettd jos palvelu
poikkeaa edella esitetysta, siind on virhe. Tilaajan tehtédva on ilmoittaa virheesta
palveluntuottajalle kohtuullisessa ajassa virheen havaitsemisesta. Kun
palvelussa on havaittu virhe, palveluntuottajan tulee korjata se viivytyksetta.
Palveluntuottaja voi vapautua vastuusta, jos on mahdollista osoittaa, ettei virhe
johdu palveluntuottajan vastuulla olevasta tekijasta. Tilaajalla on oikeus vaatia
hinnan alennusta sen sijaan, etta palveluntuottaja korjaisi
vahingon.(Valtionvarainministerié 2009, 7-9. [ viitattu 16.3.2010])

Asiakkaan kokema mydnteinen mielikuva vaikutta yrityksen imagoon ja auttaa
asiakasta hyvaksymaan palvelun tarjoajan pienet virheet. Organisaation imago
vaikuttaa teknisen ja toiminnallisen laadun lisdksi kokonaislaadun
muodostumiseen. Imago maaritellddn asiakkaiden tunteiden, mielikuvien ja
kokemusten summaksi. Imagon merkitys palvelussa ja laadun kokemisessa on
aarimmaisen tarked. Imago karsii useista virheistd, ja jos asiakkaalla on
valmiiksi kielteinen mielikuva yrityksestd pienikin virhe vaikuttaa silloin
enemman kuin, jos mielikuva olisi positiivinen. Imagoa pidetdénkin laadun

kokemisen suodattimena. (Kolehmainen 2007, 45—46.)

Asiakas kokee kokonaislaadun hyvana, kun koettu laatu vastaa asiakkaan
odotuksia. Tuntemukset odotetun ja koetun laadun valilla voivat olla hyvin
yksildllisia, toinen odottaa korkeampaa laatua samalta palvelulta kuin toinen.
Asiakkaan antamat palautteet ja kehittdmisideat palvelusta auttavat yritysta
kehittdmaan toimintaa niin, ettd odotettu ja koettu laatu kohtaisivat paremmin.
(Kolehmainen 2007, 46.)

Laadun kehittdmisen apuvalineena voidaan kayttaa erilaisia laatujarjestelmia ja
— malleja. Tarkeimpid asioita kuitenkin on asiakkaan kuunteleminen ja
vuorovaikutus asiakkaiden kanssa, mikad auttaa paasemaan toivottuun
lopputulokseen. EFQM Euroopan laatupalkintomalli on yksi tyévaline, jota
kaytetdan puhdistuspalvelualalla palvelun laadun arvioinnissa.
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TOIMINTA 50 % > TULOKSET 50% >
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<
© 1999 EFQM. The model is a registered trademark of EFQM.

Kuvio 7. Euroopan laatupalkintomallin rakenne (Suomen Kuntaliitto [viitattu
22.2.2010]).

EFQM Euroopan laatupalkinnonmalli kuvio 7. on jaettu toiminnan ja
tuloksellisuuden  arviointialueeseen, jossa  kaytetddn ns. TUTKA-
arviointilogiikkaa, joka koostuu tuloksista, toimintatavoista, kaytannén
soveltamisesta, arvioinnista ja parantamisesta. Laatupalkintomalli auttaa
kysymaan oikeat kysymykset ja tunnistamaan keskeisia kehittdmistarpeita.
Organisaation toimintatapoja, ts. mitd tehdaan ja milld tavalla arvioidaan
alueella 1-5, jotka ovat; johtajuus, henkiléstd, toimintaperiaatteet ja strategia,
kumppanuus ja resurssit, sekd prosessit. Organisaation tuloksia ja niiden
kehittymistd arvioidaan alueella 6-9, ja ne ovat; henkildstétulokset,
asiakastulokset, yhteiskunnalliset tulokset, seké& keskeiset suorituskykytulokset.
Tuloksista arvioidaan mm. myodnteistd kehitystd, hyvaa suorituskykya, ovatko
tulokset hyvia muihin verrattuina. (Suomen Kuntaliitto [viitattu 22.2.2010]).

Clean Card puhdasta laatua

Clean Card on puhdistuspalvelujen laatua varmistava konsepti, jonka kriteereita
oli luomassa Suomen Siivoustekninen liitto SSTL ja Inspecta sekéa
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kommentoimassa suurin osa tilaajafoorumin nykyjasenista. Clean Card pyrkii
kiinnittdmaan palvelutoimittajan valintaan enemméan huomiota. Tarkoituksena
on mm. Kiinnittdd huomio palvelutoimittajan riittdviin resursseihin, henkiléstdon

osaamiseen ja kehittdmiseen seka laadunvarmistusmenetelmiin.

Clean Card kertoo laaduntuottokyvysta korostaen, etta hyva lopputulos ei synny
vahingossa. Kohdassa liiketoiminnan johtaminen pohditaan miten palveluliiketta
johdetaan? Keskittyyké johtaminen pelkastdan lopputulokseen ja hinnoitteluun
vai satsaako se myds operatiiviseen johtamiseen? Asiakassuuntautuneisuus
osiossa pohditaan miten palveluliike selvittdd asiakkaan tarpeet ja miten se
hoitaa asiakkaitaan? Laadunvarmistus ja laadun kehittdminen paneutuu
kohteen laatuun ja prosessin hallintaan: Mista palveluliikkeen johto tietaa, etta
toiminta ja palvelut vastaavat sitd mitd piti, sekd opitaanko tekemisista ja
muuttuvatko opit kehittdmisen paamaariksi? Clean Card konseptissa ollaan
kiinnostuneita henkiléston kehittdmisesta: On tapoja varmistaa sopivat resurssit,
oikeaa osaamista, riittdvaa patevyyttd ja kehittdd niitd toimintaymparistdon
muuttuessa, joten on kysyttava l6ytyykd tallaisia? Tilaus-toimitusprosessissa
tarkastellaan palvelutuotannon suunnittelua ja ohjausta. Varmistetaanko laatua
koko palvelutuotannon ajan, sekd kartoitetaanko yllatysten mahdollisuutta ja
ennaltaehkaistddnkd niitd oman avoketjun osalta? (Inspecta Sertifiointi Oy
2009)

2.3 Naennaismarkkinat

Naennadismarkkinoista vaitellyt Liisa Kahkdnen toteaa, "ettd ndenndismarkkinat

ovat hierarkian ja markkinoiden valimuoto, jolle on ominaista seuraavat tekijat:

1. Naenndismarkkinat ovat julkisen sektorin tietoisesti muodostamat ja

ylldpitdmat
2. Julkinen sektori toimii palvelutuotannon tilaajana ja ohjaajana

3. Palvelu rahoitetaan pé&&asiassa verovaroin, mahdollisesti osittain myoés

asiakasmaksuin
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4. Palvelujen tuotanto on erotettu tilaamisesta ja toimintaa ohjataan sopimuksen

avulla

5. Sopimus voidaan solmia tilaajan ja tuottajan vélille (tilaaja-tuottajamalli) tai

sen liséksi tuottajan ja palvelun kayttajan valille (palveluseteli)
6. Asiakkaana voi olla palvelun kayttaja (lopputuote) tai tilaaja itse (valituote)

7. Naennaismarkkinoilla tuotetulla palvelulla on usein yhteiskunnallisia,

kansalaisten hyvinvointiin liittyvia tavoitteita

8. Naennaismarkkinoilla voi olla julkisten tuottajien lisdksi muita tuottajia, joiden

kesken vallitsee vahintdan potentiaalinen kilpailu
9. Voidaan soveltaa kilpailullisen tai ei-kilpailullisena

10. Palvelun saajat eivat yleensd kulutushetkellda maksa palveluista, vaan
palvelun tilaaja toimii heidan preferenssiensa valittajina ja rahoituksen
ohjaajana” ( Kahkénen 2007, [viitattu 10.3.2010])
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PALVELUN
JARJESTAMISTAPA
HIERARKKINEN MARKKINASUUNTAUTUNUT
-hierarkkinen valtasuhde -tilaaja-tuottaja tai
-normit, ohjeet, budjetti -ostaja-myyjisuhde
-resurssi/panosohjaus -sopimus
-tuotoksen ohjaus
NAENNAISMARKKINAT MARKKINAT
-tilaaja-tuottajamalli
-palveluseteli
EI-KILPAILULLINEN KILPAILULLINEN
-tilaajan ja tuottajan -kilpailuttaminen
yhteistyi -kilpailu (myds potentiaalinen)
-neuvottelut

Kuvio 8. Naennaismarkkinoiden kasitteellinen asemointi ( Kahkénen 2007,
[viitattu 10.3.2010])

Kuviossa 8 Liisa Kahkénen on paatynyt asemoimaan naennaismarkkinoiden
kasitteitd seuraavalla tavalla. Palvelujen jarjestamistapoja on kuviossa kaksi;
hierarkinen, jota ohjaa normit, ohjeet, budjetit ja resurssit sekad
markkinasuuntautunut, jossa tuotoksen ohjaavat sopimus joko tilaaja-
tuottajamallilla tai ostaja-myyjasuhteella. Markkinasuuntautuneisuudessa on
kaksi vaihtoehtoa. Naennaismarkkinat, joita ohjaavat ei-kilpailullinen tilaaja-

tuottajayhteistyd ja palvelusetelit, joissa yhteistyd muodostuu neuvottelulla.
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Toinen markkinasuuntautunut malli on kilpailullinen, joka etenee markkinoiden
kautta kilpailuun. (Kédhkénen 2007, [viitattu 10.3.2010])

Naennaismarkkinat toimivat eri tavalla kuin markkinat, joilla on ostajat ja myyjat,
ja joissa ostaja paattdd palvelun hankinnasta ja maksaa siitd. Toisin kuin
markkinoilla, ndennaismarkkinoilla toimijoita ovat julkinen sektori, joka tilaa ja
rahoittaa palvelun, ja jota kayttaa yksittéinen kansalainen.
Naennaismarkkinoinnin tilaaja-tuottajamallissa palvelujen kayttéja ei valttamatta
toimi palvelun ostajana. Tilaaja-tuottajamallissa on ajatuksena ydintoimintojen ja
tukitoimintojen  organisointi  niin, ettd molemmat voivat keskittya
perustehtdavaansad ja kehittyd siind. Palvelusetelimallissa palvelun kayttaja
suorittaa valinnan kunnan valitsemista palvelun tuottajista ja hybédyntda

palvelusetelin, jonka julkinen sektori rahoittaa. (Kahkdénen 2007, 22)

Naennaismarkkinoiden kéasitteen tulkintaa rajaa julkisen sektorin tietoinen tarve
palvelutuotannon  tehokkuuden parantamiseen, joka liittyy tiettyyn
yhteiskunnalliseen yhteyteen. Naennaismarkkinoiksi voidaan kutsua tilannetta,
jossa tilaaminen ja tuottaminen erotetaan toisistaan, toimintaa ohjataan
sopimuksin ja tilaajalla sailyy ohjaus- ja rahoitusvastuu. Naennaismarkkinoiden
muodostaminen on helpompaa, jos markkinat ovat jo olemassa, muussa
tapauksessa markkinat ja kilpailutilanne on luotava alusta asti. (Kahkénen 2007,
25-27)

Myés Sanna Kolehmainen (2007, 21-22.) ottaa kirjassaan esille
naenndismarkkinat. Naennaismarkkinat ovat tilaajan ja tuottajan valilla oleva
markkinoita muistuttava ostaja-myyja-suhde, joka on ostoprosessin kaltainen
suhde. Naennaismarkkinoilla kaupankaynti ei taytd markkinaohjautuvuuden
periaatetta, koska tilaajia ja tuottajia on vain yksi, lisdksi markkinat eivat ole
avoimet. Naennaismarkkinoilla tuottajaorganisaatio maarittelee hinnat ja ehdot,
joihin tilaaja joutuu tyytymaan. Palveluiden tuottaja joutuu myés tyytymaan vain

yhteen tilaajaan.
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2.4 Tilaajajarjestelman vaikutukset tydyhteis66n

Tilaajan ja tuottajan toiminnan liséksi tilaajajarjestelméaan vaikuttaa mydés moni
muu asia. Tyoéturvallisuus on yksi tarkea tekija, jonka vaikutukset ulottuvat
kaikkiin ty¢paikalla toimiviin henkiléihin ja siksi ty6turvallisuudesta puhutaankin
yhteisella tydpaikalla.  Ymparistdéasioiden huomioiminen tydpaikalla vaatii
jokaisen tydntekijan sitoutumista sovittujen ohjeiden noudattamiseen.

2.4.1. Tyb6turvallisuus yhteiselld tyépaikalla

Siivoustydtéd tekevien ammattitauteja ja muita tyOperaisid sairauksia on
kartoitettu vuosina 2003 - 2006 tydsuojelupiireille ilmoitettujen tapausten
pohjalta tilastot on koottu helmikuussa 2007. Todellisuudessa maarat ovat
suuremmat, mutta ali-ilmoittamisesta johtuen kaikkia tapauksia ei ole tiedossa,
varsinkin  rasitusvammojen  osuus  siivoojilla lienee  todellisuudessa
huomattavasti suurempi. Tydsuojelupiirille on ilmoitettu yhteensa 190 uutta
siivoojien ammattitautitapausta, joista on tehty seuraavat yhteenvedot.
(Ty6suojeluhallinto [viitattu 9.3.2010].)

Siivoushenkildkunnan ammattitautien jakautumisesta paaryhmittdin on tehty
seuraavanlainen yhteenveto. Ammattitautien suurin ryhma on ihotaudit 34 % ja
toinen suuri ammattitautiryhma on rasitusvammat 25 %. Siivoushenkildkunnalle
hengitystieallergiat aiheuttivat 11 % ammattitaudeista, asbestisairaudet 8 %,
meluvammat 7 % ja ryhm& muut 15 %, joista rannekanavaoireyhtymat on 9 %.
(Tybsuojeluhallinto [viitattu 9.3.2010].)

Tybperaisten ihotautien on todettu olevan yliedustettuina siivooijilla, joista
arsytysihottumaa on eniten, ja jonka aiheuttajaksi on todettu mm.
siivouskemikaalit, marka tyd ja suojakasineet. Allergista ihottumaa aiheuttaa
siivouskemikaalien lisaksi kumikemikaalit ja luonnonkumilateksi. Kolmantena
ammatti-ihottumana on  nokkosrokko, jonka aiheuttajana on ollut
suojakasineiden  luonnonkumi  lateksi.  Seuraavaksi  suurin  ryhma
ammattitaudeista on rasitusvammat, jotka jakautuvat olkaluun nivelnasta

tulehdukseen, kaden jannetuppitulehdukseen ja rannekanavaoireyhtymaan.
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Naiden lisdksi siivousty6ta tekevilla esiintyy kullekin toimialalle tyypillisia
altisteita ja ammattitauteja. Esimerkiksi melun aiheuttamat kuulovauriot ovat
yleisia teollisuussiivoojilla, asbestisairaudet rakennussiivooijilla ja
hengitystieallergiat leipomoa siivoaville. (Tydsuojeluhallinto [viitattu 9.3.2010].)

Tybturvallisuuskeskus on julkaissut kirjan; Ty6éturvallisuus minun asiani
Tyéturvallisuus yhteisella tydpaikalla. Kirjan pohjalta jarjestettavan yhdenpaivan
kurssin ja  kirjallisen  kokeen suorittamalla saa  henkildkohtaisen
Tybturvallisuuskortin.  Suomalaiset  teollisuusyritykset ovat  kehittaneet
tyéturvallisuuskorttia yhteistyéssa tydmarkkinajarjestdéjen, vakuutusalan ja

koulutusorganisaatioiden kanssa. (Ty&turvallisuuskeskus 2008, 1.)

Ammattitaitoinen ty6 tuottaa laadukkaita palveluja, joissa kiinnitetddn huomiota
siihen, etta tapaturmia ei satu, eika tydperaisia sairauksia synny. Laadukkaassa
toiminnassa kiinnitetdan huomiota myds ymparistéasioihin. Yhteinen tyépaikka
tarkoittaa sitd, ettd sielld toimii useampi tydnantaja, joten sielld tarvitaan
toimivaa yhteisty6td eri oaspuolien kesken. Yhteisen tyOpaikan osapuolet
tilaajan lisdksi voivat olla yhteistyd- ja sopimuskumppanit, josta esimerkkina
siivoustyd ja kunnossapito tai projektitydntekijat, tilaustyén tekijat ja tavaran
toimittajat. Tydturvallisuuskortin kayttéénotto tydpaikalla on vapaaehtoista, eika
poista tydpaikka- ja tyOtehtdvakohtaista perehdytysta. (Tyoéturvallisuuskeskus
2008, 1-2.)

Ty6paikan turvallisuusohjeissa kerrotaan miten tydpaikalla pitdd toimia ja
kayttaytya. Tilaajalle, toimittajalle ja tydnjohdolle on méaéaritelty jokaiselle omat
vastuualueet, joista kukin pitdd huolta. Tydntekijan vastuulla on noudattaa
annettuja ohjeita, sekd huolehtia omasta ja muiden tyéturvallisuudesta ja
kayttda tydbhon maarattyja henkildsuojaimia. Tydntekijan vastuulla on myds,
havaittujen turvallisuutta vaarantavien vikojen poistaminen, jos se on
mahdollista ja niista ilmoittaminen esimiehelle. Jokaisella organisaatiolla tulee
olla ty6suojelupdallikkd, joka on perehtynyt tydpaikan tydsuojelukysymyksiin,
seka  tybpaikan  koosta  riippuen  muuta  tydsuojeluorganisaatiota.
(Tyoturvallisuuskeskus 2008, 4-7.)
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Tybyhteis6ssa esiintyvat vaarat voidaan jaotella fysikaalisiin, kemiallisiin,
biologisiin ja mekaanisiin vaaroihin, joista ammattitautia voivat aiheuttaa
fysikaalinen, kemiallinen tai biolooginen tekija. Mekaaniset vaarat tuottavat
tapaturman tai rasitussairauden riskin. Ergonomiaa kehittamalla pyritdan
yllapitdmaan ja kehittamaan tyokykya ja terveytta seka edistamaan ammatillista
osaamista, ty6n tuottavuutta ja laatua.(Tybturvallisuuskeskus 2008, 12—13.)

Tyobturvallisuustoiminnan |ahtékohtana on selvittdd vaarat ja arvioida riskit.
Riskinarvioinnin padadmaaranad on huomata merkittdvimméat tydolojen ja
tyéturvallisuuden kehittdmisalueet. Tybn vaaroja selvitetddan ja arvioidaan

neljalla eri tasolla;
1. Vaaratekij6iden tunnistaminen
2. Riskien suuruuden maérittdminen
3. Riskien torjunta
4. Seuranta ja vahingosta oppiminen
(Tybturvallisuuskeskus 2008, 14-15.)

Puhdistuspalvelualalla keskeisimpia tydturvallisuuteen liittyvia vaaratekijoita
ovat nostot, joita tydntekija suorittaa paivittain. Koneiden ja laitteiden tulee olla
niitd koskevien vaatimusten mukaiset ja vuoden 1994 jalkeen valmistetuissa
koneissa tulee olla CE-merkintad. Tikkaiden kaytéstd on olemassa myés
ohjeistus, A-tikkaita saa kayttda tydalustana vain lIyhytaikaisissa tdissa,
tavallisen huonekorkeuden tiloissa tasaisella alustalla. Siivousaineiden kaytéssa
tulee huolehtia oikeasta annostelusta ja tarvittavien henkildnsuojainten
kaytéstda.  Kaytdbssa  olevista  siivousaineista tulee  léytyd  seka
kayttéturvallisuustiedote etté luettelo kdytdsséa olevista kemikaaleista. Tilaajalle,
toimittajalle, tybnjohdolle ja tydntekijalle on maaritelty jokaiselle omat
vastuualueet, joista kukin pitdd huolta. Yhteiselld tydpaikalla varmistetaan
yhteistoiminnalla hyva tydn laatu ja turvallisuus. (Ty6éturvallisuuskeskus 2008,
22, 29, 33 -45))
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2.4.2. Ymparistbasioiden huomioiminen tilaajajarjestelméassa

Valtioneuvosto on tehnyt 8.4.2009 periaatepaatdksen kestavien valintojen
edistamisesta julkisissa hankinnoissa koskien seka tuotetta etta palvelua, jossa
mm. esitetddn tavoitteita jatemaaran pienentamiseksi seka luonnonvarojen
kestavan kaytbn ja ymparisttmyodnteisten innovaatioiden edistamiseksi.
Valtioneuvosto olettaa, ettd ympaéristondkdkulmat huomioidaan omissa
hankinnoissaan vuonna 2010 vahintddn 70 %:ssa ja vuonna 2015 kaikissa
hankinnoissaan. Valtioneuvosto suosittelee, ettd ymparistdbnakékulmat
huomioidaan kuntien ja valtion hankinnoissa vuonna 2010 vahintdan 25 %:ssa
ja vuonna 2015 vahintdan 50 %:ssa (Valtioneuvosto, 2009. [viitattu 12.3.2010].)

Palveluille on laadittu ymparistdkriteereja, mutta niiden maarittely ei kuitenkaan
ole aina yhtd selvad kuin tavaroiden kohdalla. Palvelun huolellinen maarittely
auttaa vastaamaan seuraavanlaisiin kysymyksiin, joilla voidaan selvittda

palvelun tarjoajan kelpoisuutta.

"Millainen palvelu on?

Mité piirteité palvelulla on?

Mita osatekij6ité palveluun sisaltyy?

Miten toimittaja on pyrkinyt varmistamaan sen, etta palvelun
ominaisuudet pysyvat sellaisina kuin ne on tarjouksessa kuvattu?
Kuinka vaatimusten tayttyminen todistetaan?” ( Nissinen, 2004 47—48.)

Pohjoismaiden ministerineuvosto on perustanut v. 1989 vapaaehtoisen ja
positiivisen pohjoismaisen ymparistdbmerkin — Joutsenmerkin, jonka toimintaa
valvoo jokaisessa maassa kyseisen maan hallitus. Siivouspalveluille on laadittu
ymparistdn kannalta kriteerit, jotka ottavat huomioon tuotteen koko elinkaaren
aikaiset ymparistévaikutukset. Kriteeriversio 2.1 on voimassa 30.6.2012 saakka.
Tavalliselle siivouspalvelulle on mahdollisuus hakea Joutsenmerkkia, jos yritys
tarjoaa asiakkaille ymparistbmyonteistd siivouspalvelua. Joutsenmerkityissa

siivouspalveluissa kiinnitetddn huomio mm. siihen, ettd kaytetddn vahan
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kemikaaleja, joista suurin osa on ympéristdn kannalta parempia. Huomiota
kiinnitetddn myds ymparistdkuormituksen vahentdmiseen kuljetuksissa ja
jatehuollossa. Naiden lisdksi siivouksen laadun on oltava hyvéda ja
siivouspalveluyrityksen henkilbkunnan on oltava hyvin koulutettua. Tavallisia
siivouspalveluja ovat yllapitosiivous ja perussiivous, mutta tdhan ryhmaan eivat
kuulu erikoissiivous ja ikkunoiden pesu. (Joutsenmerkin kriteerit 2009, 1-4,
[viitattu 12.3.2010].)

Siivouspalveluiden kriteerit koskevat kemikaalien kulutusta,
ymparistomerkittyjen kemikaalien kayttéa, tiivistettyjen tuotteiden kayttda,
kuljetusta (polttoaineenkulutusta /polttoaineen hydédyntamista), jatehuoltoa,
jatepussien kayttéa ja jatteiden lajittelua sekd ymparistémerkittyjen tuotteiden
kayttda. Hakija ilmoittaa siivottavat nelit, joihin ndma kriteerit suhteutetaan.
Kriteerit sisaltavat myds ehtoja siivouksen laadun seurannasta, johtamisesta,
toiminnan eettisyydestd ja henkildéston kouluttamisesta. Ymparistémerkki
mydnnetdan joko koko palvelulle, jolloin palvelun tuottaja ei voi myyda
Joutsenmerkittyd siivousta yksille ja Joutsenmerkiténtd siivousta toisille
asiakkaille tai palvelun tuottajan erilliselle tulosyksikélle. (Joutsenmerkin kriteerit
2009, 2,5,17 [viitattu 12.3.2010].)

Siivoushenkiléstolla on tarked rooli ymparistbosaamisessa silla jokaisen
tydntekijan tulee tunnistaa oman tybénsa ymparistévaikutukset. Henkil6stén
koulutussuunnitelma tulee esittdd Kkirjallisena SFS-Ymparistdmerkinnélle
Joutsenmerkittyd puhtauspalvelua hakiessa. SFS-Ymparistdmerkintd valvoo
Joutsenmerkille asetettujen laatukriteerien toteutumista tydpaikoille tehtavien
tarkistuskdyntien yhteydessa. Ymparistdmerkin saaneet yritykset toimivat
vastuullisesti myds yhteiskuntasuhteissa mm. huolehtimalla veroista,
tilintarkastuksista ja noudattamalla voimassa olevia tyéehtosopimuksia.
Yhteiskunnan tarpeet ovat etusijalla myds puhtauspalvelun tulevissa
kriteereissa, joissa pyritddn siihen, ettd pisteitd saisi ymparistdmerkittyjen
tuotteiden ja palvelujen kaytdsta. Tuotteista esimerkkind kasipyyhkeet, saippua,
kopiopaperi tai tydvaatteet ja palveluista esimerkiksi pesulapalvelut. (Tapaninen
2008, 21-22.)
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3 Tilaaja-tuottaja-toimintatapa

3.1 Toimintatavan lahtokohdat

Tilaaja-tuottaja-toimintatavan lahtékohtana on se, ettd kunta hoitaa sille laissa
sdadetyt tehtavat itse tai yhteistoiminnassa muiden kuntien kanssa. Tehtavien
hoidon edellyttdmia palveluja kunta voi hankkia myds muilta palvelujen
tuottajilta, joten kunta toimii palvelujen jarjestajana. (Kuntalaki 1995.2 §.)

Elinkeinoelaman keskusliitto tarkentaa kasitetta tilaaja-tuottaja-toimintatapa.
Tarkedd on erottaa toisistaan palvelujen tilaaminen ja tuottaminen. Kunnan
toimiessa ostajana silla on oikeus maaritella millaisia palveluja se haluaa ostaa.
Tarjouspyynnélla on keskeinen rooli, kun méaaritellaan ostettavan palvelun
yksityiskohdat ja laatu. Keskeiset toimijat ovat toimeksiantaja, tilaaja, tuottaja ja
kayttaja. Palvelujen tilaajan ja tuottajan valinen asiointi tapahtuu tilauksella, joka
on osoittautunut tehokkaaksi tavaksi uudistaa toimintoja. Tilaaja-tuottaja-
toimintatapaa voidaan soveltaa julkisen sektorin sisélla tai julkisen ja yksityisen
sektorin valilla. Tilaaja-tuottajamallin k&ytén uskotaan laajentuvan, lisdavan
kustannusten  lapindkyvyyttd sekd tehokkaampaa  sopimusohjausta.
(Elinkeinoelaman keskusliitto 2007” [viitattu 5.2.2010]).

Tilaaja-tuottaja-toimintapa tarkoittaa palvelujen tuotannon organisointia niin, etta
tilaajan ja tuottajan roolit erotetaan toisistaan. Perinteisesti kunnilla on kdytéssa
hallinto- ja toimintamalli, jossa sama organisaatio sekd tilaa ettd tuottaa
palvelut. Tuottajana voi kuitenkin toimia kunnan oman organisaation asemasta
ulkopuolinen organisaatio. Oman tuotannon tehostaminen on kunnissa tarkein
syy siirtyessa tilaaja-tuottaja-toimintatapaan, eikd toimintatavan kayttéénotto
valttamatta edellyta kilpailuttamista. (Kuopila 2007, 15—17) "Hankintatoiminnan
lapindkyvyyden ja tasapuolisten kustannusvertailujen edistamiseksi tulee
hankintayksikdn ja palvelutuottajan roolia selkiyttda ottamalla kayttéon tilaaja-
tuottajamalli” (Elinkeinoelaman keskusliitto 2007 [viitattu 5.2.2010]).
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Tilaaja-tuottaja-toimintatavan kehittdminen  asiakaslahtéisemmaksi  on
mahdollista keskittdamalla asiakaspalvelua, laatimalla palvelusopimuksen
jokaisen asiakkaan kanssa ja kehittamalla asiakastyytyvaisyyskyselyja ja muita
kyselyja. Asiakaslahtdisyys paranee myds jarjestdmalla tuottajan tyénjohdon ja
asiakkaiden valisia tapaamisia. (Efektia 2004, 135.)

Tilaajan ja tuottajan vaélisen sopimuksen on katsottu lisdavan osapuolten
kustannustietoisuutta, ja samalla se suuntaa tuotantoa tilaajan tarpeen
mukaisesti. Joissakin tapauksissa tilaaja-tuottaja-toimintatavan kayttéénotto on
aiheuttanut organisaation kasvua. Tuloksia uudesta toimintatavasta nahdaan
monesti vasta mydhemmin. Toimintatapa on ollut Ruotsissa kaytéssa jo 1980-
luvulla, mutta Suomessa tilaaja-tuottaja-toimintatapa on yleistynyt palvelujen
tehostamistarpeiden mydéta 1990-luvulla. (Kuopila 2007, 15-17)

Kunnille on suuri haaste siirtya tilaaja-tuottaja-toimintatapaan.
Muutostilanteessa muutoksen tehokas toteutus on tarkeda, ja siksi muutos
pitddkin myyda sekd henkiléstdlle ettd paattajille. Muutoksessa tarvitaan mydés
henkiléstdn koulutusta, yhteisia pelisdantdja seka taitoa hallita prosesseja.
(Kuopila 2007, 8-9.) Tilaaja-tuottaja-toimintatavan on koettu selkeyttavan
johtamista, mutta joitakin ongelmia roolijakoon kuitenkin liittyy. Kaytantd on
osoittanut, ettd asiakkailla on ollut ongelmia tietda, keneen otetaan yhteytta —
tilaajaan vai tuottajaan. Tilaajalla ja tuottajalla onkin tarked rooli selvittaa
asiakkaalle keneen ottaa yhteyttd missakin ongelmatilanteessa. (Kuopila 2007,
20.)

Tilaaja-tuottaja-mallilla tarkoitetaan julkisten palvelujen tuotannon
organisoimista niin, etta palvelun tilaajan ja tuottajan roolit erotetaan toisistaan.
Tilaajana toimii julkinen taho ja tuottajana voi toimia julkinen tai yksityinen
palvelun tuottaja tai kolmas sektori. Haasteena ovat palvelujen uudet
tuotantotavat. Palvelujen tuottajat keskittyvat palvelujensa tarjoamiseen,
palvelutuotteiden kehittdmiseen ja toimintansa tehokkuuteen ja palvelujen

tilaajat selvittdvat mita palveluita tarvitaan ja mista ne edullisimmin voi hankkia.
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Tilaaja-tuottaja-mallilla ja palvelumarkkinoiden hyddyntamisellda saastetaan
rahaa, vastataan nopeasti palveluja tarvitsevien muuttuviin palvelutarpeisiin ja
turvataan palvelut esim. odotettavissa olevan kuntien henkiléstdn suuren

elékkeelle siirtymisen aikana. (Tyéministerid 2007, 146. [viitattu10.3.2010])

Tilaaja-tuottajamallin  1aht6kohtana on se, ettd kunta toimii palvelujen
jarjestajana (Kuntalaki 1995.2 §). Kunnan vastuulla on huolehtia lakisdateisten
palvelujen saatavuudesta. Oleellista kuntalaisten kannalta on se, ettad he saavat
verojen vastikkeeksi kunnan vastuulla olevat palvelut, toissijaista on se, kuka
palvelun tuottaa. Tilaaja-tuottajamalli muuttaa organisaatiorakenteet, toimijoiden
valiset suhteet ja ohjausprosessit sekd koko toimintalogiikan (Kallio,
Martikainen, Meklin, Rajala & Tammi 2006, 23)

[ TILAALA
‘.-
‘ SOPIMUS
|, .| TuoTTEEN
TUOTTAIA TUCTE HAYTTAJA

Kuvio 9. Tilaaja-tuottajamallin peruselementit (Kallio & ym. 2006, 23.)

Kuten kuviosta 9 voi havaita, ovat tilaaja-tuottajamallin peruselementit hyvin
selkeat. Kunnan toimiessa tilaajana se paattda palvelujen maarasta ja
laadusta. Kunnan tehtdva on laatia sopimuksia sekd seurata ja valvoa
sopimuksen toteutumista sekd maarallisesti ettd laadullisesti. Tuottajan tulee
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vastata sopimuksen syntymisen jalkeen, jotta tilaaja saa ne palvelut, joista on
sovittu. Sopimuksessa maaritelladdn mm. palvelun sisalté ja laatu seka niista
aiheutuvat kustannukset joka on yhtd kuin tuote. Puhdistuspalvelualalla
tuotteiden kayttaja ei valttamattd edes huomaa kayttdvansa palveluja.
Asiakaskyselyjen kautta voidaan tuotteiden kayttgjiltd saada palautetta. (Kallio
& ym. 2006, 23.)

Taulukko 1. Kosmeettisen, keskitien ja aktiivisen tilaaja-tuottajamallin

teoreettinen vertailu (Valkama 1995, 45.)

Kunnan omia Yhtidita
yksikdita ja ulko-

omia yksikdita puolisia tuottajia

Vain kunnan

Suljettua Avointa Avointa

Tasavertaista Epéatasavertaista  Tasavertaista
heikko tai

Heikko keskinkertainen Hyva

Keskinkertainen Keskinkertainen Vaikea

Taulukossa 1 on kolme eri teoreettista ndkékulmaa eli kosmeettinen malli,
keskitien malli ja aktiivinen malli, joiden mukaan tilaaja-tuottajamallia voi
toteuttaa. Kosmeettisessa tilaaja-tuottajamallissa kilpailijat ovat kunnan omia
yksikoitd, joten kilpailu on suljettua ja kilpailun toimivuus on heikkoa.
Kosmeettisessa mallissa kilpailijat ovat keskendan tasavertaisia ja haasteena
tdssd mallissa on se, ettd tydntekijat saattavat vastustaa kilpailuttamista.
Julkishallinnossa tilaaja-tuottajamallia lahdetdan usein ensin toteuttamaan
kosmeettisella mallilla. (Valkama 1995, 45-46.)
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Keskitien tilaaja-tuottajamallissa kilpailu on avointa, koska palvelun tuotannon
voi valita kunnan omien yksikdiden lisdksi ulkopuoliselta tuottajalta. Keskitien
mallissa Kkilpailijoita saatelevat erilaiset normit, joten kilpailijat eivat ole
tasavertaisessa asemassa. Haasteena onkin kunnan omien ja ulkopuolisten
tuottajien tasavertainen kohtelu. Aktiivisessa tilaaja-tuottajamallissa kunta on
yhtidittanyt oman tuottajansa ja seka yksityiset ettd kunnan omistamat tuottajat
kilpailevat toimituksista. Aktiivinen malli ei ole tavanomaista perinteiselle
julkiselle toimintatavalle, vaan se on lahempéana lilkketoimintaa, jossa kilpailu on

luonteeltaan avointa. (Valkama 1995, 45-46.)

3.2 Tilaaja palvelujen tuotantoprosessissa

Tilaaja-tuottaja-toimintatavassa vastuu palveluiden jarjestamisesta on tilaajalla.
Palvelujen hankinta on tilaajan ydintehtava, kuten myds sen kehityksen
arviointi. Poliitikot maarittelevat palvelun tavoitteet, valitsevat niihin vastaavat
palvelutyypit ja osoittavat palveluihin tarvittavat resurssit. Poliitikkojen tehtavana
on myds maaritelld, mitd palveluita kunnan verotuloilla hankitaan. (Kuopila
2007, 10.)

Tilaajan tehtdva on valvoa tuottajan toimintaa. Tilaaja vastaa myds siita, etta
palvelujen kayttdjat saavat maaréllisesti ja laadullisesti sovitun palvelun.
Kunnan on tilaajana huolehdittava siita, etta palvelujen hankinnassa tarkkaillaan
seka tilaajan ja tuottajan vélistd suhdetta ettéd asiakkaan ja palvelun tarjoajan
valistd suhdetta. Tilaajan vahva asiantuntemus tilattavista palveluista ja niiden
asettaminen tarkeysjarjestykseen on edellytyksena tilaaja-tuottaja-toimintatavan
kaytélle. (Kuopila 2007, 27.)

Tilaajaosaamisen vahvistaminen on kunnalle erittéin térked asia siirryttdessa
uuteen toimintatapaan. Tilaajalla pitdad olla osaamista siitd mitd ostetaan ja
miten ostetaan. Tilaajan tulee pohtia kustannusten lisdksi myds tilauksen
vaikutuksia ja olla tarvittaessa valmis puuttumaan epéakohtiin. Tilaajan tulee
myds pohtia mm. tilataanko yksittdinen palvelu vai kokonainen palveluketju tai
tilataanko pelkka ydinpalvelu vai myés tukipalveluita. Lisaksi on vield pohdittava
miten tilattava tuote maaritellaan.(Kuopila 2007, 29-30.)
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_________________________________

-----

Asiakas _ )
ks Vastaanottava jarjestelmd  Myydaén vaikutuksina .-~

i i i t
Myydén suoritteina Aikaansaadut vaikutukse

MYYJAN  Myydaén I?
IRl resursseina Tehdyt suoritteet: tuottajan suorittamat
<§ miidriamuotoiset toimenpiteet. Yksikkohinta.
|17

Tuottajan resurssit asetetaan asiakkaan kayttoon. Hi_nno‘i'tte.l‘u g_jan
ja resurssityypin mukaan. Asiakas vastaa resurssin kaytosta.

Kuvio 10. Palvelujen liiketoimintamallit (Lausjarvi 2007. 20.)

Palvelut jaotellaan kolmeen ryhm&an niiden myyntitavan mukaan.
Ensimmaisessa mallissa palvelu myydaan resursseina. Tassa mallissa riski
palvelusta on ostajan puolella ja asiakas vastaa resurssien kaytdsta. Toisessa
mallissa palvelu myydaan suoritteina, jolloin tuottaja ottaa vastuun palveluista.
Kolmannessa mallissa on kaytéssa vaikuttamisperustainen vaihtoehto, jolloin
palvelun tuottajalla on rajallinen vastuu. Palvelun myynti tapahtuu vaikutuksina
ja ratkaisuina ja tavoitteena on paras lopputulos kaikkien kannalta. (Lausjarvi
2007. 20.)

Kiinteist6 RYL 2009-julkaisuun on laadittu kiinteistdépalvelulle yleiset
laatuvaatimukset, jotka perustuvat olemassa oleviin laatuvaatimuksiin,
asiakirjoihin ja niiden perusteella toimitettuun yleiseen késitykseen hyvasta
Kiinteistonpitotavasta. Julkaisu Kiinteist6 RYL 2009 on tarkoitettu hyvan
kiinteistdpitotavan perusteokseksi, jonka tarkoitus on auttaa
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kiinteistdpalveluiden ostajaa, myyjaa ja kayttajaa kiinteisténpidon maarittelyssa,
toteutuksessa ja toteutuksen valvonnassa. (Kiinteisté RYL 2009, 9.)

Kiinteistd RYL maarittelee siivottavat pinnat lattia-, taso-, kosketus-, pystysuora-
ja kattopintoihin ja niissd vield helposti ja vaikeasti luokse paastaviin.
Siivouspalvelun siséllista kiinteisté RYL selvittdd yllapitosiivouksen ja
perussiivouksen eroavaisuuden seka tydmaaramitoituksen sisalléon. Lian
koostumus ja lian maarda on myds selvitettynd palvelujen tilaajien avuksi.
Puhtaustasokuvaus selvittdad palvelujen tilaajille ja tuottajille tiloissa vallitsevaa

puhtautta, joita on viisi eri tasoa.

Puhtaustaso 1, valttava
Puhtaustaso 2, tyydyttava
Puhtaustaso 3, siisti

Puhtaustaso 4, puhdas ja edustava

o > 0o

Puhtaustaso 5, puhdas ja hygieeninen

Kiinteist6 RYL ei maarittele puhdastilojen laatuvaatimuksia. (Kiinteistd RYL
2009, 125-129.)

Julkisten ja hyvinvointialojen liitto painotta, ettd tilaajan tehtdvda on
palvelutarpeen ja tavoiteltavan palvelutason selvittdminen. He kokevat vaaraksi
sen, ettd paattajat unohtavat palveluiden perimmaiset tavoitteet ja yrittavat
toteuttaa niitd karsitulla laadulla ja minimimaaralla. Samoin he toteavat, etta
tilaajan on kehitettdvd menetelmat palveluiden laadun toteamiseksi ja
seuraamiseksi. Tilaajalla tulee olla valmiina keinot puuttua palveluiden tasossa
tai laadussa havaittuihin epakohtiin. (JHL 2005 [ viitattu 6.2.2010])

3.3 Tuottaja palvelujen tuotantoprosessissa

Kunnan tehtdvana on valita kuntalaisille parhaimmat tuottajat ja vastaa siita,
etta tuotantoyksikoét tuottavat kuntalaisille sopivia palveluja. (Valkama 1994, 15).
Tuottajan on térkedd huomioida sekd@ asiakkaiden, ettd tilaajan palveluille

asettamat toiveet ja ennakoida niissa tapahtuvat muutokset. Palvelun tuottajan
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tehtdvad on keskittya palveluiden tuotantoprosessin hallintaan. Noudattamalla
tilaajan kanssa tehtyd sopimusta tuottaja vastaa palvelun laadusta tilaajalle ja
asiakkaalle. Tuottajan tulee huolehtia palvelutuotannon tehokkuudesta niin, etta
pystyy tekemaan kokonaistaloudellisesti edullisia tarjouksia. (Kuopila 2007,
36.)

Asiakas on kiinnostunut palvelun ostamisesta yritykselta vain, jos yritys kykenee
suorittamaan tyén paremmin — halvemmalla tai laadukkaammin — kuin asiakas
itse ja muut kilpailevat yritykset. Liiketoiminnan kannalta on tarke&a, etta tyd on
tehokasta, nopeata ja laadukasta. ’Liiketoiminnan prosessi muodostuu
periaatteessa seuraavista vaiheista:

1. rahaa sijoitetaan tuotannontekij6ihin

2. tuotannontekijéiden avulla tuotetaan suoritteita

3. suoritteet vaihdetaan rahaan.

Mikali suoritteiden myynnistd saatava rahasumma on suurempi Kkuin
suoritteiden valmistamiseen kulunut rahasumma, liiketoiminta on tuottanut
voittoa”. (Rasanen 2001, 11.)
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Hyvé toiminnan
laatu

\'A A4

Hyvi asiakkaiden Alhaisemmat
kokema laatu Laatukustannukset
\ 4 v
Suurempi ) Korkeampi
markkinaosuus hinta
v v
Enemmén
myyntituloja
v
Parempi
kannattavuus

Kuvio 11. Toiminnan laadun vaikutus kannattavuuteen (Jarveliin, Kvist, Kahari &
Raikkdnen 1992, 11.)

Asiakkaan kokema hyva laatu vaikuttaa suoraan palvelun tuotantoprosessin
tehostumiseen kuvio 11. Laatukustannukset muodostuvat muun muassa
tarkastuskaynneista, virheiden korjaamisesta ja asiakkaiden reklamaatioista.
Kustannusten pieneneminen parantaa edelleen kannattavuutta ja tuottaja
pystyy tekemaan kokonaistaloudellisesti edullisia tarjouksia. (Jarveliin & ym.
1992, 11.)

Palvelun tuottaja paattda, miten tilaajan kanssa sovitut palvelut tuotetaan.
Tuottaja keskittyy tilaajan tilaamien palveluiden tuotantoprosessin hallintaan.
Tuottaja vastaa palvelunsa laadusta tilaajalle ja asiakkaalle. Tuotantopuolella
korostuu vahvasti liiketoimintaosaaminen. Palveluiden tuottajat voivat olla joko
kunnan omassa organisaatiossa toimivia sisaisia yksikéita tai ulkoisia yksikéita.
Jalkimmaisia ovat esimerkiksi kuntakonserniin  kuuluvat osakeyhti6t,
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kuntayhtymat, toiset kunnat, kolmannen sektorin toimijat ja yksityiset yritykset.
(Kunnat.net [ viitattu 7.2.2010] )

Rakennustieto maarittelee siivouspalvelun tuottajan vastuulle sen, etta tarjous
on laadittu tarjouspyynnén mukaisesti madraaikaan mennessd. Samoin
tuottajan vastuulla on siivouspalvelun toteuttaminen laaditun palvelusopimuksen
mukaisesti, ja ettd mahdollisista laatupoikkeamista on ilmoitettu tilaajalle
valittémasti. (Kiinteisté RYL 2009, 130.)

Rakennustiedon mukaan laadukas palvelu edellyttda, ettd siivousajan
laskennassa on kaytetty tyémaaramitoitusohjelmaa, tyén organisointi on
ammattitaitoista, ja ettd omavalvonta on jatkuvaa, saannéllista ja kirjattua. Myds
laadukas palvelu edellyttaa, etta tydssa kaytetdén asianmukaisia siivousaineita,
-vélineita ja koneita. Lisaksi tydntekijat on perehdytetty riittavasti tybkohteeseen
ja palvelukuvauksen sisaltédn, tydntekijdiden koulutus on jatkuvaa, ja etta
tyénjohtajilla on tehtavaan tarvittava puhtauspalvelualan tuntemus, kokemus ja
koulutus. (Kiinteistd RYL 2009, 130.)

Julkisten hankintojen yleiset sopimusehdot palveluhankinnoissa méaarittelevat
palveluntuottajan velvollisuuksia ja vastuita, joista yhtena on yhteistyd muiden
tilaajalle palveluja tuottavien palveluntarjoajien kanssa. Palveluntuottajan
velvollisuuksiin ja vastuisiin kuuluu yllapitdd mm. palveluprosessin kuvaukset,
kasikirjat, ohjeet sekd muu palvelun tuottamiseen ja kehittdmiseen tarvittava
palveluntuottajan aineisto. Palveluntuottaja vastaa tuottamastaan palvelusta ja
aiheuttamistaan vahingoista tilaajalle. Palveluntuottajalla on myés velvollisuus
ilmoittaa  vahingoista tilaajalle.  (Valtionvarainministeri6 2009, [viitattu
16.3.2010])

Palvelun tuottamiseen kaytettavasta henkiléstdéstd on myds omat ohjeistukset,
joissa korostetaan henkildiden patevyyttd, kokemusta ja ammattitaitoa.
Henkildstén vaihdoksesta on maarittely, ettei se saa vaikuttaa palvelujen
laatuun. Henkiléstén on noudatettava tilaajan turvallisuus-, tietosuoja-, yleisia

kaytdés- sekd muita tilaajan ohjeita ja maarayksia, joista tilaaja etukateen
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iimoittaa. Ohjeita on myds tyésuhteesta, tydnjohto- ja valvontavastuusta seka
likkeenluovutuksesta. (Valtionvarainministerié 2009, [ viitattu 16.3.2010])

3.4 Asiakas palvelujen tuotanto prosessissa

Palvelutuotannon tehtava on tyydyttda asiakkaan tarve. Asiakas vastaanottaa
palvelun ja kuluttaa sen. Asiakas voi olla myds palvelun tuottaja, josta
esimerkkind ovat valintamyymalat. Perinteisessa palvelussa asiakkaan rooli on
ollut hyvin passiiviniinen. Palvelutuotannossa asiakkaalla on laadun tarkkailijan
rooli, joka vaikuttaa seuraavalla kerralla palveluntarjoajan valintaan. (Jarveliin &
ym. 32-33.)

Odotettu laatu

< Koettu laatu .

Imago
(organisaation tai sen
osan)

Prosessin toimin-
nallinen laatu: mi-
ten

Lopputuloksen
tekninen laatu:
mitéd

Kuvio 12. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Kolehmainen, 2007, 45)

Asiakkaan kokema laatu muodostuu sekd teknisestd l|aadusta etta
toiminnallisesta laadusta kuvio 12. Mallissa on kuvattu laatu-ulottuvuus
erityisesti asiakkaan nakdkulmasta. Asiakkaille on tarkedd mitd he saavat, kun

he ovat vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. Odotetulla laadulla onkin suuri
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merkitys, kun asiakas arvioi palvelun laatua eli lopputuloksen laatua, josta
kaytetddn nimed palvelun tekninen laatu. (Kolehmainen 2007, 45.) Palvelujen
kayttaja ei aina tiedd mita palvelusopimuksessa on sovittu, joten heidan on
vaikeaa arvioida vastaako siivouspalvelun laatu sitd mitd on sovittu. (Antikainen
2003, 49).

Toinen asiakkaan kannalta tarke& palvelun laatuun liittyva ulottuvuus on se,
miten han saa palvelun. Nyt puhutaan toiminnallisesta laadusta, jota ei voida
arvioida yhta obijektiivisesti kuin teknista laatua. Toiminnallisessa laadussa on
kysymys siitA miten asiakas kokee samanaikaisen tuotanto- ja
kulutusprosessin. Asiakkaan kokemukset siitd miten palvelu saadaan, vaihtelee
asiakkaan mieltymysten mukaan. Se miten palvelu saadaan, vaihtelee kunnan
tarjoamien palvelujen valilla. (Kolehmainen 2007, 45.)

Siivouspalvelun laadussa tekninen laatu tarkoittaa asiakkaalle Iluvattua
puhtautta on yhtd kuin asiakkaan odotukset, tarpeet ja ennakkokasitykset.
Tekninen laatu on osa kokonaislaatua, joka muodostuu mm. tyénsuunnittelusta,
menetelmistd ja kustannuksista. Siivouspalvelun laadusta toiminnallinen laatu
koostuu  yhteistydkyvystd,  palveluhenkisyydestd, joustavuudesta ja
asennoitumisesta tyéhoén. Toiminnallinen laatu on toinen osa kokonaislaadusta

eli asiakkaan kokemukset laadusta, hydty ja tyytyvaisyys. (Heikkila 2007, 32.)

Asiakkaan kokema palvelun laatu on monimutkainen ké&site. Laatu on hyvaa
silloin, kun se vastaa asiakkaan odotusta, joten palvelun laatu syntyy
saavuttamalla tai ylittamalla asiakkaiden odotukset. Kuviossa 12. Palvelun
laadun kuilumalli, jonka avulla voidaan tunnistaa laatukuilut, eli palvelun laadun

mahdolliset ongelmakohdat. (Jaakola ym. 2009, 34.)
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A

P Qdotettu palvelu

5. HAASTE

Koettu palvelu
Asiakas A

Yritys

Palvelun . : Palvelusta

. uppceTE | toteuttaminen i ' viestiminen
o ARSIE ] 4. HAASTE

—— ./.
3. HAASTE T

Palvelun
madrittely

e ,‘“‘\
2 HAASTE 1§ T

! Yritysten

; kasitykset
asiakkaiden
odotuksista

[ e o e

Kuvio 13. Palvelun laadun kuilumalli (Jaakola ym. 2009, 35.)

Palvelun laadun kuilumallissa on nelja kriittistd kohtaa (haasteet 1-4), joilla
kaikilla on merkityksensa siihen miten asiakas kokee laadun (haaste 5) kuvio
13. (Jaakola ym. 2007,34).

"Palvelun laadun mahdollisia ongelmakohtia voi analysoida mm. seuraavien
kysymysten avulla:
*1. haaste: Onko yrityksellda oikea kéasitys asiakkaiden tarpeista ja
odotuksista?
» 2. haaste: Onko palvelun siséltd ja toteuttaminen maaritelty niin, ettd ne
todella vastaavat asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin?
* 3. haaste: Toteutetaanko palvelus suunnitelman mukaan?
* 4. haaste: Vastaako palvelun viestinta sen todellista siséltdéa ja toteutusta,

vai luoko viestinta vaaria odotuksia?
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« 5. haaste: Vastaavatko asiakkaiden odotukset heiddn saamaansa
palvelua?” (Jaakola ym. 2009, 34).

Asiakkaiden antamalla palautteella on suuri merkitys yrityksen innovaatiolle,
jota voidaan kuvata uusien ajatusten, ideoiden, toimintatapojen ja palveluiden
tuottamiseksi ja omaksumiseksi. Innovaatiot voidaan jakaa sisélléllisesti
kahteen rynm&an tuoteinnovaatio tarkoittaa muutoksia tyépaikan valmistamissa
tuotteissa tai tuottamissa palveluissa. Hallinnollinen innovaatio kuvaa muutoksia
tavassa, jolla tuote tai palvelu tuotetaan. Asiakasnak®dkulman kehittamisen
tueksi tulisi keratd palautetta systemaattisesti, jota yritys hyddyntaisi tydn
kehittdmiseen. (Koskensalmi Lauttio & Lindstrém 2000, 7, 54.)

4 Tilaaja-tuottajajarjestelman kehittyminen

Puhdistuspalvelualalla tilaaja-tuottaja-toimintatapa on uutta koko maassa ja
jarjestelmia on olemassa yhtd monta kuin on kyseiseen toimintatapaan

siirtyneita kaupunkeja.

Kyselyn piiriin kuului kahdeksan kaupunkia, joissa tilaaja-tuottajamalli on tai on
ollut kaytéssa. Yhdessa kaupungissa tilaaja-tuottajamalli oli ollut kaytéssa,
mutta sielld oli paadytty ratkaisuun, ettd entinen toimintatapa on heidan
tilanteessaan parempi. Vastaajista puolet oli toiminut alle neljd vuotta
tilaajatehtavissd ja pisimpaan tilaajatehtavissa tydskennellyt oli toiminut

kahdeksan vuotta. Liitteena kysely tilaaja-tuottajajarjestelmasta (Liite 1).

Olen haastatellut tutkimukseen osallistujat puhelimitse ja samalla tiedustellut
heidan kiinnostuneisuutta osallistua kyselyyn. Ensimmaisia puhelinhaastatteluja
suoritin jo vuoden 2009 loppupuolella samalla, kun aloin kehittda uutta tyétani.
Tutkimukseni on laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus ja tutkimusmenetelmaksi
valitsin kyselylomakkeen. Halusin antaa kaikille vastaajille mahdollisuuden
rauhassa vastata lomakkeessa oleviin kysymyksiin. Kysymysten tarkentamista
varten lahetin yhteystietoni kyselyn yhteydessa. Tutkimuksen kyselyosuuden
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toteutin séhkdpostikyselyna. Tutkimuslomakkeen avulla on tavoitteena tuoda
uusia asioita esille tilaaja-tuottaja-toimintatavasta. = Kyselylomakkeen
suunnittelin, hyvaksytin ja Iahetin vastaajille helmikuussa. Kaikki henkil6t olivat
kiinnostuneita vastaamaan ja odottavat myés benchmarking tapaamista, josta

on tarkoitus sopia myéhemmin.

4.1 Tutkimusten tulokset ja analysointi

Toteutin tutkimuksen empiirisen osuuden kvalitatiivisella tutkimusmenetelmalla.
Olen késitellyt tutkimusaineistoa siten, ettd olen koonnut kaikki vastukset yhteen
ja lukenut niitd useaan kertaan. Lukemisen jalkeen olen analysoinut vastukset

ja olen tehnyt niista tulkinnat.

Taustatiedoissa kartoitin mitd eri kohteita kuuluu tilaajaorganisaation piiriin.
Joissakin kaupungeissa kaikki omat kiinteistét kuuluivat tilaajaorganisaation
piiriin, mutta jossakin kaupungeissa on toiminnan ulkopuolelle jatetty
paivakoteja tai sairaaloita. Padasiassa tilaajaorganisaation piiriin kuuluvat
koulut, kuten alakoulu, ylakoulu, lukio ja ammatilliset koulut, péivakodit,
vanhainkodit, erilaiset palvelutalot, sairaalat ja terveysasemat, kirjastot, museot,
toimistotiloja ja urheilutiloja. Tilaajaorganisaation piiriin kuuluvat myds teatteri,
kirjasitomo ja vammaisten asumisyksikké. Tilaaja-tuottajan-toimintatapa on ollut
kaytdssa alle vuodesta kymmeneen vuoteen. Toimintaa on kehitetty
nettoyksikdsta liikelaitosmalliin.

4.1.1 Tilaaja-tuottaja-toimintatavan roolijako

Tilaaja-tuottaja toimintatavassa roolijako on maaritelty niin, ettd tilaaja
Kilpailuttaa ja tekee/valvoo sopimukset seka toimii asiakkaan edustajana.
Tilapalvelu laskuttaa asiakashallintokuntia ja palveluntuottaja laskuttaa
Tilapalvelua. Tuottajina toimivat ns. kumppanuussopimuksella kaupungin 100 %

omistama osakeyhtié seka kilpailutuksen kautta tulleet muut palveluntuottajat.

Palvelusopimukset kaupungin oman tuottajaorganisaation eli
KiinteistOpalveluliikelaitoksen siivousyksikbn kanssa ovat pitkéaikaisia ja
toistaiseksi voimassa olevia. Niitd jatketaan aina vuosi kerrallaan. Ellei
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kiinteistéilla ole tapahtunut merkittavia tilamuutoksia, jaa tilaajan ja tuottajan

kesken neuvoteltavaksi lahinnd palvelumaksu.

Tilaaja-tuottaja-toimintatavassa roolijako on maéaritelty niin, etta tilakeskus on
puhtaasti asiantuntija- ja tilaajaorganisaatio (rakennuttaminen ja siihen liittyvat
asiat sekd yllapidon puolella kiinteisténhoitopalvelut). Hallintokunnissa esim.
paivahoidossa on sisdisesti tehty tilaaja-tuottajamallia eli paivakodit ovat
tuottajia ja hallinnossa on erikseen tilaaja. Tekninen keskus on paaasiassa
tilaaja ja Tekninen liikelaitos tuottaja (yllapito- ja rakentamispalvelut, tydkone- ja
kuljetuspalvelut ym.) Tuottajalla on ateria- ja puhtauspalvelujen tuottaminen ja
eri hallintokunnat ovat heidan palvelujensa tilaajia.

Seka tilaajan etta tuottajan roolijako on kirjattu palvelusopimukseen. Roolijaon
lisdksi Tilaliikelaitoksen liiketoimintasuunnitelmassa on kirjattu mm. toiminta-
ajatus, vastuut ja tavoitteet. Tuotannossa on myds tehty vastaavat kirjaukset.
Tilaaja-tuottaja-toimintatavassa roolijako on méaaritelty myds tilakeskuksen
strategian kautta.

Puhtauspalveluyksikkd tuottaa asiakkaille palvelut joko oman palvelutuotannon
tai kilpailuttamisen kautta. Tilaaja-tyénjohtaja kilpailuttaa siivouskohteet ja
valvoo sopimusten toteutumista. Oma palvelutuotanto ei osallistu

kilpailutukseen, vaan keskittyy hoitamaan budjetissa sovitut tehtavat.

Tilaaja-tuottaja toimintatavassa roolijako on maaritelty niin, ettd tilaaja
organisaatio on asiantuntijana hallintokuntien apuna. Liikelaitoksen tehtavana
on tuottaa sovitut palvelut eri hallintokunnille palvelusopimuksen mukaisesti.
Tilaajan tehtaviin kuuluu valvoa, ettd palvelusopimuksen mukainen laatu

toteutuu. Tilaajan tehtaviin kuuluu lisaksi mm. laatukierroksiin osallistuminen.

Kuntien siirtyessa tilaaja-tuottaja-toimintatapaan pitda roolit pohtia uudelleen.
Roolien uudelleen maarittelyssa tarkastellaan kunnan toimijoiden, kuten
luottamushenkildiden, viranhaltioiden ja palveluita tuottavan henkiléstén rooleja.
Vastauksista tuli esille, ettd yhteista tilaajien tehtavissa on ettd he toimivat
kunnassa puhtausalan asiatuntijoina, tehtéaviin kuuluu kilpailuttaminen seka mm.

laatukierroksiin osallistumine.
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Tavoitteen on etta, poliittinen johtaminen ja viranhaltioiden tyénjako selkeytyvét
ja johtamisjarjestelma paranee, kun kunnallisten palvelujen tilaaja eriytetaan
palvelujen tuottajista. Ongelmaksi voi muodostua se, etta asiakas ei tieda kenen
puoleen kaantyy missakin ongelmassa, siksi roolijako pitda tehda selvaksi.
Roolijaon selkeyttdminen on seka tilaajan ettéd tuottajan yhteinen tehtava. Asia,
joka on aiheuttanut ongelmia roolien uudelleen maarittelyssa, on tilanne, jossa
osaamista siirtyy liilan paljon tuottaja yksikké6n. Ongelmaksi tassa tilanteessa
Vvoi nousta se, ettd tuottaja saattaa pyrkia sanelemaan tilaajalle, mitad taman
pitaisi tilata. (Kuopila 2007, 19-20.)

Tilaaja-tuottaja-toimintatavan roolijaon maarittely vaikuttaa
luottamushenkildéorganisaation ja viranhaltijaorganisaation yhteistyéhén. Kunta
paattda palvelujen jarjestamisesta palvelujen tuottajan kanssa tehdylla
sopimuksella, joka sitten ohjaa kunnan toimintaa. Kunnanvaltuuston tulee
maaritellda kunnan kanta kilpailuttamiseen seké& ostettavien etta itse tuotettavien
palvelujen kohdalla, jonka vertailuperusteena tulee olla kuntalaisten etu
palvelujen saatavuuden, laadun ja hinnan pohjalta. (Ahonen 2003, 130.)

4.1.2 Roolijaon vaikutus asiakasrajapinnan muodostumiseen

Asiakasrajapinnan muodostumisessa on vield paljon selkeytymisen varaa.
Asiakasrajapinnassa toimivat henkilét voivat aaritapauksissa olla epéatietoisia
siitd, kuka palvelun tuottaa, mitd se sisaltda ja maksaa. Ainakin alkuvaiheessa
on ollut tiedottamisongelmia siing, etta kaikki tietaisivat, kumpaan pitda ottaa
yhteytté tilaajaan vai tuottajaan.

Asiakas ottaa yhteytta yleensa ensin Tilapalveluun, jos siivoukseen liittyva asia
koskee sopimusta, laatua tai vastaavaa. Paivittaiset kaytanteet asiakas ja
palveluntuottaja voivat sopia keskenaan, jos silla ei ole vaikutusta hintaan tai
laatuun. Kaytéssa on myds HelpDesk- sahkdinen huoltokirja, johon asiakas voi

jattaa palvelupyyntéja palveluntuottajille.
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Erdadssd kaupungissa on kiinteistbmanageri- kaytanté eli jokaisella
hallintokunnalla on oma manageri Tilapalvelussa, joka toiminta perustuu ns.
yhden luukun periaatteella. Asiakas ottaa yleensa yhteyttd ensin omaan
manageriinsa kiinteistdn yllapitoon liittyvissa asioissa tai siivousasioissa asiakas

voi ottaa yhteyttd myds suoraan siivouspaallikkon.

Toimintatapojen ja organisaatioiden muuttuessa asiakasrajapinta muodostuu
uudelleen, mikd saattaa vaikuttaa  yhteistybhdén ja  asenteisiin.
Asiakasrajapinnan selkeyttdminen on tarkeda koko tydyhteisén kannalta, jottei
synny ns. "mustasukkaisuus ongelmia” entisten alaisten suhteen. Samalla myds
selkeytyy se mihin asiaan tilaajan / asiakkaan on tarkeaa kiinnittdd huomiota eli
toteutuuko sovittu laatu. Asiakasrajapintojen muodostamisessa on tarkeaa
pohtia kenen kuuluu huolehtia palvelujen jarjestamisesta ja kenen keskittya

kustannuksiin, palvelun sisaltdén ja ty6jarjestelyihin.

Vastauksista tuli esille, ettéd asia on viela hahmottumatta monessa kaupungissa
asiakkaiden puolella. Selkeésti toimintojen vastuualueet eri toimialoilla ovat niin
erilaiset, ettd kirjavuutta 16ytyy. Siksi rajapintakin on useissa kohteissa viela
varsin valja eikd kovin selkeasti maariteltdvissa. Hyvastd ja yhtenaisesta
tiedottamisesta olisi varmasti apua, kun halutaan selkeyttaa tilaajan ja tuottajan

tehtavien roolit.

Tilaaja-tuottaja-toimintatapaan siirtymisen yhteydessa tapahtuvilla muutoksilla
on seurausta myds kunnan johtamisen rooli- ja vastuunjakoon. Roolien
jakaminen tilagjiin ja tuottajiin parantaa palvelutuotannon tehokkuutta,
tuottavuutta ja vaikuttavuutta. Roolijakoon voi kuitenkin liittya joitakin ongelmia,
jotka koskevat erityisesti asiakasrajapintaa. Jos roolijakoa ei tehda selvaksi,
asiakkaalla on ongelmia tietdd keneen pitda yhteytta — tilaajaan vai tuottajaan.
Palvelujen kayttgjalla pitaisi olla selked kasitys siitd keneen ottaa yhteytta

ongelmatilanteessa. (Kuopila 2007, 19-20.)
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4 1.3 Palvelutasokuvaukset

Kaupungeilla on kaytdssé erilaisia palvelutasokuvauksia. Laatutasokuvauksissa
on kaytdéssd joko numeraaliset kuvaukset 1 — 5 tai Vviisiportainen
puhtaustasoluokitus A-E, jossa luokitus etenee puhdas, siisti, toimiva,
tyydyttava ja erikoistilat, joihin on omat erillisin maarayksiin perustuvat
puhtaustasovaatimukset. Palvelutasokuvaukset on kuvattu naiden lisaksi myds
sanallisilla kuvauksilla. Palvelutasokuvauksissa on kerrottu likaantumisesta,

tilan kaytdsta ja siivoustarpeesta.

Kaytéssa on myds ns. kaupungin taso, jossa maaritellddn tarkkaan mita
tehddan ja kuinka wusein. Kaupunkitaso kuvauksessa on maaritelty
yllapitosiivouksen lisdksi harvemmin tehtdvat ja maéaraaikaissiivoukset.
Kaupunkitaso kuvauksella taataan, etta siivouspalvelun tuottajasta riippumatta
kaikilla  kuntalaisila on  mahdollisuus  samanarvoiseen  palveluun.
Palvelukuvauksia on laadittu eri toimipisteisiin, kuten paivakoteihin, kouluihin,

terveysasemille ja toimistoille.

Palvelutasokuvauksissa sovitaan eri tilatyyppien peruspalvelukuvaukset ja
puhtaustasoluokitukset 1-5. Kohteissa tehddén yhdessa asiakkaan kanssa
tarkentavat palvelun kuvaukset ja kertaisuusmaarittelyt eli montako kertaa
vilkossa tila siivotaan. Esimerkiksi: tuulikaapit siivotaan 5 x viikossa
puhtaustasoluokka 3. Varsinaisia tybohjeita ei ole, vaan on kuvattu mita
siivouspalvelusopimuksessa on paivittain otettava huomioon, kerrotaan mitka
tilat tai tehtavat eivat kuulu sopimukseen, méaaritellddn harvemmin tehtavat tyot
tehtavaksi joko 2-12 x vuodessa tai 4-6 x vuodessa (ty6t on listattu) ja
maaritelladn perussiivoustehtavat tehtavaksi 1 x vuodessa.

Kirsti Lilleroos on koonnut SSTL:n Palveluesimiehen kasikirjan osioon
Hankinnat listan siivouspalvelun sisalléstd ja laadusta. Palvelun ostaja voi
maaritella mita tietoa han tarvitsee palvelun tuottajalta. Palvelun laatua voidaan
tarkentaa mm. ty6é- ja laatuohjeilla, seka tilojen puhtaustaso-, likaantumis- ja
kayttbaste erittelylld. Laadunmaarittelyssd on tarkeda selvittdd, minkalainen
siivoustaso tilassa on siivouksen jalkeen. Palvelutasokuvauksen tekniseen
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laatuun  vaikuttavat my6és mm.  perehdytys, koulutus,  mitoitus,
siivousmenetelmat, tydsuojelu ja ymparistdénakdkulmien huomioonottaminen.
(Liljeroos 2003, 10.)

4.1.4 Tehokkuuden ja taloudellisuuden kehittymisen seuranta

Kaupungeissa on laadittu kehittdmissopimuksia, joiden tavoitteena on
tehokkuuden parantaminen ja kustannusten alentaminen, ja joita seurataan
vuosittain. Ulkoistettavien kohteiden siivouskustannukset ovat tarkastelussa
kilpailutuksen yhteydessa ja samoin, kun pohditaan optioiden kayttéénottoa.
Ulkoistettavien kohteiden siivouskustannuksia verrataan myés oman tuotannon

kustannuksiin.

Tyémaaran uudelleenmitoitus ja — suunnittelu on jatkuvaa toimintaa.
Tehokkuutta ja taloudellisuutta seurataan erilaisilla raporteilla, joita kasitellaan
eri kaupungeissa eri taajuuksilla. Tehokkuutta ja taloudellisuutta seurataan
myds vuosittaisen toteutuman mukaan kayttden vertailuna siivouksen
nelihintaa ja tuntihintaa. Tehokkuuden ja taloudellisuuden kehittymista
seurataan myo6s neljdnnesvuosiraporttien, sisdisen tarkastustoiminnan ja
kehityskeskustelujen pohjalta. Tehokkuuden ja taloudellisuuden kehittyminen on
huomioitu kriittisissd menestystekijdissé ja strategiassa.

Tilaaja- tuottaja-toimintapa kannustaa palvelujentuottajaa tehokkuuteen, jonka
tarkoituksena on ohjata toimintaa taloudellisempaan suuntaan. Ollakseen
kilpailukykyinen puhdistuspalvelualan tuottajan on kehitettdva ja uudistettava
osaamistaan. (Kuopila 2007, 18.)

ATOP-TIETO Oy kerdd asiakkailtaan tunnuslukutietoja, joita kaytetaan
Kuntapooliin. Kuntapooli on kuntasiivouksen tunnuslukuraportti, jonka tietoja
hyddynnetdan vertaillessa oman tyén tehoja valtakunnallisiin tilastoihin.
Tunnuslukuja kerataan eri toimitiloista, kuten alakoulu, ylédkoulu, lukio, paivakoti,
terveyskeskus, vanhainkoti jne.. Tunnuslukujen yhteenvetona saadaan
vertailutietoa tehoista m2 / h, budjetoitu euro / m?, toteutunut euro / m2 / KKk,
budjetoitu euro / h ja toteutunut euro / h. Vertailutiedot on koottu kuntakoon
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mukaan, siten etta asiakas voi verrata omia tietojaan samankokoiseen kuntaan.
Kunnat on luokiteltu alle 10 000 asukkaan, alle 50 000 asukkaan ja yli 50 000

asukkaan kuntiin. (Niinimaki 2010.)

Tehokkuuden ja taloudellisuuden seuraamisessa on tarkeaa jakaa eri tuottaja-
ja tuotantotapavaihtoehdoista aiheutuvat kustannukset neljaédn ryhmaan.

1. Tuotantokustannukset, jotka ovat varsinaisesta tuotannosta aiheutuvia
kustannuksia, ja joihin ulkopuolinen toimittaja lisdad yleensa viela
voittolisan.

2. Transaktiokustannukset, jotka syntyvat tarjouspyyntdjen valmisteluista ja
tarjousten vertailuista sekéa sopimusten valmisteluista ja valvonnasta.

3. Ulkoiskustannukset, jotka ovat tuotantotapavalinnasta ulkopuolisille
talousyksikoille aiheutuvia kustannuksia.

4. Palautekustannukset, jotka ovat ulkopuolisista talousyksikéistd kunnalle

takaisin palautuvia kustannuksia.

Kustannuksia seuratessa on tarkedd linjata se, mitkd kustannukset
kohdistetaan tilaajalle ja mitk& tuottajalle. kuviossa 14. Oman tuotannon
kokonaiskustannukset muodostuvat muuttuvien ja kiinteiden kustannusten
yhteismaarasta. Ostopalvelujen  kustannukset muodostuvat kaavasta
suoritemaara x suoritteen kappalehinta. Kustannusten maéara on silloin sama,
jonka palvelujen tuottaja laskuttaa kunnalta. Ostopalvelujen
kokonaiskustannuksissa on myds huomioitu transaktiokustannukset, jotka ovat
tilaavien viranomaisten sopimusvalmisteluista ja — valvonnasta aiheutuvia

kustannuksia.
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Omassa tuotannossa

Ostopalveluissa

Muuttuvat kustannukset:

- Palkat
- Muut henkiléstomenot
- Tarvikemenot

Suoritemaara

X

-

Suoritteen kappalehinta

Kiinteat kustannukset:
- Hallinnon kustannukset
- Pddomakustannukset

-

Transaktiokustannukset

Kokonaiskustannukset

Kokonaiskustannukset

Kuvio 14. Oman ja ulkopuolisen tuotannon kustannusten muodostuminen.
(Kolehmainen 2007, 56-57; Helen ja Valkama 1995, 82-86.)

4.1.5 Kilpailuttaminen puhdistuspalvelualalla

Kilpailuttaminen puhdistuspalvelualalla on eri vaiheissa eri kaupungeissa.
Joissakin kaupungeissa ei ole kilpailuttamista puhdistuspalvelualalla lainkaan.
Toisissa kaupungeissa kilpailuttamisesta on muodostunut kokemusta jo useiden
vuosien ajalta. Joissakin kaupungeissa kaupunginhallitus paattda siivouksen
kilpailuttamisesta esimerkiksi niin, ettd kokonaisalasta 80 % tehdaan kaupungin
omana tyéna ja 20 % on ulkoistettuna. Ulkoistamispaatés voi perustua myés

henkilbtydvuosiin.

Kilpailutustilanteeseen ei tavallisesti osallistu kaupungin oma liikelaitos.
Hankintatoimi on mukana kilpailuttamisessa esim. pyytamalla ja
vastaanottamalla tarjoukset, tekemalla vertailut, paatdkset ja
hankintasopimukset. Palvelutasokuvaukset / puhtaustasoluokitus ja tarvittavat
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mitoitukset  suorittaa  tavallisesti  tilaaja-asiantuntija  yhteistydéssa eri
hallintokuntien kanssa. Joissakin tapauksissa hallintokunnat kilpailuttavat ja

tekevat paatdkset itsenaisesti.

Kilpailuttamista on tehty sekda pienemmissa erissa ettd on myds kerralla
Kilpailutettu esim. jokin suurempi kokonaisuus. Tutkimuksessa mukana olleissa
kaupungeissa on suoritettu Kkilpailutus samalla kerralla siivous- ja
kiinteisténhoito ateriapalveluiden kanssa. Kilpailuttamisen jalkeen, kun on valittu
puhdistuspalvelun tuottaja, tilaaja on mukana laatukierroksissa sopimuksen

mukaan.

Vastauksista tuli esille, ettd osto-osaamisessa on edelleen parantamisen varaa.
Tarjouspyynnét osataan jo tehdd, mutta sopimuksen hallinta ja sopimuksen
aikainen yhteistyd koetaan talla hetkella tarkedksi kehittdmiskohteeksi.
Palveluntuottajat osaavat hyvin sopimukset ja jos aukkopaikkoja jaa, niin tilaaja
saattaa olla "heikoilla riitatilanteessa”. Toivomuksena on ettd sopimuskoulutusta
olisi enemman saatavilla ja ettd tilaajaorganisaatiot tekisivat enemman

yhteisty6ta, mm. vaihtamalla kokemuksiaan tilaajatehtavista.

Kilpailuttamismenettelyn haasteet ja riskit voivat olla omiaan hidastamaan tai
jopa estdmaan julkisen sektorin paatdksia ostaa palvelutuotantoa yksityisilta
palvelutuottajilta. Toisaalta julkishallinnossa palvelujen tuotteistamista ja
hinnoittelua on tehty vasta vahan. Kunta voi paattaa palvelujen vaihtoehtoisista
jarjestamistavoista, kuten tuottamalla itse, yhteistoiminnassa muiden kuntien
kanssa tai ostamalla  muilta  palvelujen  tuottajilta. Laatimalla
palvelusuunnitelman, jossa kunta selvittdd miten aikoo palveluitaan jarjestaa,
viesti  se missd laajuudessa yritysten tuottamille palveluille on
tarvetta.(Valtionvarainministerié 7/2006 [viitattu 27.2.2010].)

4.1.6 Kilpailuttamiseen johtaneet asiat

Kilpailuttamiseen johtavia tekijéitda ovat mm. kustannussaastét, poliittiset

paatdkset, tarve saada vertailutietoa palveluyritysten toiminnasta ja hintatasosta
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oman toiminnan kehittdmiseksi. Kuntavaalit toimitetaan joka neljas vuosi ja
niiden pohjalta valitaan poliittisesti paattajat eri lautakuntiin. Kuntasektorilla
poliitikot ja virkamiehet paattavat, tuotetaanko palvelut kunnan omana tyéna vai
teetetdankd ne alihankintoina.

Kilpailuttamiseen johtavana asiana voi olla myds kaupunkistrategia, joka
edellyttaa siirtymista palvelutuottajasta palvelun jarjestajaksi.
Kaupunkistrategian taustalla on seka toiminnan taloudellisuuden kehittdminen,
ettd yrittdjyyden tukeminen. Kaupungit ovat Ildhteneet Kkilpailuttamiseen

asteittain lisaten vahitellen kilpailuttamisen maaraa.

5-vuotisella kumppanuussopimuksella kaupungin siivouskohteet on avattu
avoimeen Kkilpailutukseen vuosittaisella prosenttimaaralla, jolloin kerralla on
kilpailutuksessa n. 20-25 Kkiinteistéa. Talld sopimuksella varmistettin myds
yhtién henkildstdon tydésuhdeturva.

Kuntasektorilla siivouspalvelujen ulkoistamisprosentti vaihtelee 15 — 20 eri
lahteista riippuen. Kuntalaissa on ohjeistettu, ettd kunnat hoitavat itsehallinnon
nojalla ottamansa (yleinen toimiala) ja sille erityislacissa saadetyt tehtavat
(erityistoimiala). Kun puhutaan yleisestd toimialasta kunnan tehtavissa, niin
silloin tarkoitetaan niitd tehtavia, joita kunta voi esim. poliittisella paatéksella
kilpailuttaa. Puhdistuspalveluala kuuluu kunnan tehtavissa yleiseen toimialaan.
Eritystoimialaan  kuuluvista  tehtavistd  kunnalle  kuuluu  palvelujen
jarjestamisvastuu  ja joiltain osin  myds tuottamisvastuu. Palvelujen
jarjestamisvastuuseen kuuluu aina julkisen vallan kaytt6a, jota ei voi siirtda

ulkopuolisen hoidettavaksi. (Kunnat.net [ viitattu 1.3.2010] )

Kuntasektorilla kilpailutettavat palvelut ilmoitetaan HILMAssa. HILMA on ty6- ja
elinkeinoministerién yllapitdma maksuton, sdhkéinen ilmoituskanava, jossa
hankintayksikét ilmoittavat julkisista kansallisen ja EU-kynnysarvon ylittavista
hankinnoistaan. Yritykset saavat HILMAsta reaaliaikaista tietoa kaynnissa
olevista hankintamenettelyistd ja ennakkotietoa tulevista hankinnoista.
Uusimmat ilmoitukset 16ytyvat etusivulta ja aiemmin julkaistuja ilmoituksia voi
hakea hakukoneella. (hankintailmoitukset [ viitattu 31.3.2010])
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Hankintalait saatelevat Suomessa julkisten hankintojen tekemistd. Julkisissa
hankinnoissa avoimuus, tasapuolisuus, ehdokkaiden ja tarjoajien syrjimatén
kohtelu seka julkisuus ovat ensiarvoisen tarkeitd. (Kunnat.net [ viitattu
1.3.2010] )

4.1.7 Kilpailutuksen vaikutus puhdistuspalvelualan laatuun

Yhtend kommenttina oli, ettei kilpailuttamisella ole suoranaisesti vaikutusta
siivouksen laatuun. Hyva lopputulos ja hyva tyén laatu on taysin tyéntekijasta
riippuvainen eika siita, kenen palveluksessa ty6ta tekee (eli onko kaupungin vai
yksityisen tydntekija). Palautetta siivouksesta tulee laidasta laitaan riippumatta

siitd kuka tyén on tehnyt.

Vastaajilla on myds hyvin tarkasti maaritelty vaatimukset palvelun laadulle.
Valitettavasti kuitenkin kay niin, etta tilaajan laadunarvioinneista tulee hylattyja
tai asiakas reklamoi. Tilaajalla on oikeus taloudelliseen hyvitykseen, mikali
tuottaja ei noudata solmittua siivouspalvelusopimusta. Yksi tarkea laatuun
vaikuttava asia on palveluntuottajan varahenkildjarjestelma. Palveluntuottajan
tulee varmistaa riittavalla, osaavalla ja perehdytetylla
varahenkiléstéjarjestelmalladn palvelun tasalaatuisuuden ja tavoitettavuuden
vakituisen henkiléstdn poissaolojen aikana.

Kilpailutus ei ole vaikuttanut palvelun laatuun, vaikka kilpailutettujen
palvelusopimusten hintataso onkin hiukan omaa halvempi. Siivouspalvelun
laatuvaihtelut ovat, samaa Iuokaa, tekivatpa tybén kaupungin oma
palvelutuotantoyksikké tai alan yritys. Asiakaskyselyn perusteella asiakkaat
olettivat ja odottavat, ettd kaupungin omat siivoojat tekevat pienia ylimaaraisia
siivoukseen kuulumattomia palveluja, mika liséda tyytyvaisyytta. Tiukka valvonta
ja hyva yhteistyd ovat taanneet Kkilpailutettujen Kkiinteistdjen puhtaustason
pysymaan hyvana. Aina kuitenkaan tilaajan ja tuottajan nadkemykset laadusta

eivat ole samanlaiset.
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Vastauksissa tuli liséksi esille, ettd Kkilpailutetut kohteet ovat tarkemman
tarkastelun alla kuin vastaava oma tuotanto olisi. Verrattavuus omaan
suhteessa ostettuun palveluun on hankalaa, koska omaa tuotantoa on harvoin
niin tarkkaan seurattu kuin kilpailutettua kohdetta. Tarkein lenkki laatuun on
edelleen tybnsuorittaja eli siivooja ja hanen ammattitaitonsa. Onnistunut
kilpailutus antaa myds palveluntuottajan siivoushenkilbkunnalle mahdollisuuden
onnistua tydssaan. Riittdvan pitkdt sopimusajat sitouttavat palveluntuottajaa
suorittamaan tydénsa hyvin ja pitkiin sopimuksiin on helpompi rekrytoida
koulutettua henkilékuntaa.

Yksi asia mika vaikuttaa aina siivouspalvelun laatuun, on sijaistaminen. Vaikka
sijainen olisi vuokratybévoimaa tai yrityksen siséaltad, on perehdytys tydhdn
mielestani kaiken a ja o! Uuden tydntekijan tai sijaisen perehdyttaminen on asia,
joka vaikuttaa siihen, ettd palvelu toimii sovitulla tavalla. Tatad asiaa tulisi
kehittda. Hyva valmistautumine kilpailuttamiseen ja tiedottaminen asiakkaalle
siitd mita on sovittu, vaikutta siihen ettei asiakkaalla ole liian korkeita odotuksia

laadun suhteen.

Antikainen on tutkinut millaiseksi ulkoistetun siivouspalvelun laatu on koettu
tutkimuksessaan ostettujen siivouspalvelujen laatu kunnissa. Antikainen oli
rajannut tutkimuksen kasittelemaan tilaajapuolelta Porin, Espoon, Turun,
Tampereen ja Helsingin kaupunkien siivouspalvelujen hankintaa ja
laatukokemuksia. Palvelun laatu on ostovaiheessa tilaajan mielikuva palvelua
myyvan yrityksen antamista lupauksista, ongelma voi muodostua siitd, etta
siivoustydn suorittaja ei ole perilld siitd mitd on sovittu. Siivouspalvelujen
huonoon laatuun vaikuttaa eniten siivoojien vaihtuminen ja ammattitaitoisten
siivoojien puute. lhminen on siivouspalvelussa tarkein tekija, joka vaikuttaa seka

vuorovaikutukseen etta palvelun laatuun. (Antikainen 2003, 48)
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4 1.8 Palvelun laadun mittaaminen

Tilaaja arvioi siivouspalvelun teknistd ja toiminnallista laatua valitsemissaan
kKiinteistdissa vuosittain, soveltaen esimerkiksi INSTA 800 - jarjestelman
mukaisia menetelmid. INSTA 800 on uusi pohjoismainen laatustandardi
siivouksen lopputuloksen maarittelyyn, jossa sovitaan puhtaustasot eri
tilatyypeille, tilojen kayttétarpeen mukaan. INSTA 800 maarittelee viisi
puhtaustasoa ja naistd kukin taso on kuvattu asettamalla rajat sille, kuinka
paljon epéakohtia siind puhtaustasossa sallitaan. INSTA 800:aan tukeutuen
asiakkaan on aiempaa helpompi pyytaa siivoustarjouksia ja saada aikaiseksi
vertailut joissa puhutaan siivouksen lopputuloksesta samoilla termeilla. (INSTA
800 Pohjoismainen standardi [ viitattu 31.3.2010] ) Tilaajan suorittama
laadunvalvonta ei vahenna tuottajan vastuuta. Tilaajalla on oikeus kayttaa
laadunvalvonnassa ulkopuolista asiantuntijaa.

Kokonaislaatua arvioidaan tuottaja - auditoinnissa, jossa tarkastellaan kaikkien
siivoussopimukseen kuuluvien kohteiden tilannetta yhteensa. Tuottaja vastaa
siitd, ettd toiminnan tulokset on dokumentoitu ja luotettavasti arvioitavissa.
Tuottaja on velvollinen esittdmaan kehityskokouksessa tuloksia selventavia ja
tarkentavia dokumentteja tilaajan niin vaatiessa. Tuottaja arvioi tuottamansa
palvelun laatua kaikissa kiinteistbissa paivittain seka saanndllisin valiajoin.
Laadunarviointi suoritetaan 2 kertaa vuodessa ja laadunarviointiomake
hyvaksytetddn tilaajalla. Lisdksi asiakastyytyvaisyyskysely tehdaan kerran

vuodessa.

Laadunhallintajarjestelm@n  avulla seurataan, arvioidaan ja ohjataan
siivouspalvelun tuottamista kiinteistéssa seké kehitetdan yhteistoimintaa tilaajan
kanssa. Jarjestelman avulla kerattya tietoa hyddynnetdan palvelun
kehittdmisessa. Saatua tietoa kaytetddn ongelmien ennaltaehkaisemiseen,
korjaaviin toimenpiteisiin  ongelmien ilmettyd sekd& toiminnan jatkuvaan

kehittdmiseen ja parantamiseen.

Tilaaja tekee sovitusti laatukaynteja kohteessa eli kiertaa tilat sovituin valiajoin
ja pitéda yhteyttd myds s-postilla tarpeen mukaan. Kierroilla on yleensd mukana
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tilaaja /kohteen yhteyshenkild, siivouspalvelun tuottajan edustaja (joskus myés
siivooja/-t) seka tilaaja. Kierrolta tehddan muistio.

Palvelun tuottaja tekee myds itsendisesti omia laatukierroksia ja tilaajan
yhteyshenkilé/henkildkunta tekee huomioita arkipaivassa ja informoi palvelun
tuottajaa. Myos tilaaja tekee omia laatukiertoja ilman palvelun tuottajaa. Silloin
héan ottaa yhteyden kohteen yhteyshenkil6én esim. paivakodin johtajaan tai

kouluilla rehtoriin.

Asiakastyytyvaisyyskyselyt ja reklamaatiokaytanté on kaytdssa ja kirjattu mydés
palvelusopimukseen. ltsearviointia on tehty EFQM - pohjalla puhtauspalvelujen
osalta hoivayksikdissa. Tilaaja kdy pyydettynd asiantuntijana satunnaisesti eri
kohteissa arvioimassa tydn jalkea ja pintojen kuntoa. Palvelun laatua mitataan
myds  tuottajien  omavalvonnan  raporteilla, tarkistuskierroksien ja

asiakastyytyvaisyyskyselyiden avulla.

4.1.9 Tilaaja-tuottaja-toimintatapaan siirtymisen vaikutus organisaation kokoon

Tuottajapuolelle on muodostunut isoja yksikéitd varsinkin, kun useissa
kaupungeissa on samassa yhteydessa yhdistetty mydés muuta toimintaa.
Monissa kaupungeissa on perustettu liikelaitoksia, joihin on yhdistetty
puhdistuspalvelun lisdksi muuta tukipalvelua, kuten ruokahuoltopalvelua,
kiinteistbnhoitoa ja vahtimestari palvelua. Tuottajatoiminnan siirtyminen
kaupungin  ulkopuoliseksi  toiminnoksi on luonnollisesti  vahentanyt

puhdistuspalveluala véakea kaupungin henkilbkunnassa.

Esimiesten maarat ovat lisdantyneet puhdistuspalveluissa, joskin aiemmin on
saattanut esimiestehtavia hoitaa mm. koulujen rehtorit, paivékotien johtajat ja
vanhainkodeissa ja sairaaloissa osastonhoitajat. Toimistotehtavien hoitaminen
on myds muuttunut, koska aiemmin koulujen, vanhainkotien jne. kanslistit ovat
hoitaneet puhdistuspalvelualalla tyéskennelleiden asiat. Esimiestehtaviin on
palkattu henkildita, jotka ovat aiemmin tehneet puhdistuspalvelutehtavia.
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Osa uusista esimiehista on ollut valmiiksi kouluttautuneita, mutta koulutusta on
myds annettu oppisopimuskoulutuksella. Tehtavan jakoa on hoidettu myds niin,
ettd esimiestehtavissa olevat henkilét hoitavat myds hiukan siivoustehtavia.
Joissakin kaupungeissa vaikutus on ollut painvastainen eli esimiesten maara on

pienentynyt.

Tilaajapuolella organisaatiot ovat pienida asiantuntijayksikditd. Useissa
kaupungeissa eri alojen tilaajapuolen henkilét tydskentelevat samassa
tydyhteiséssa. Tilaajayksikbissa toimintoja kehitetaan, eikd uutta henkildkuntaa

sanottavastikaan palkata.

4.1.10 Muutoksen vaikutus muiden tydntekijéiden tyémaariin

Muutoksen vaikutuksista muiden tydntekijéiden tyoémaaraan tuntui olevan
vaikea vastata. Tehtavien jakaminen ja keskittdminen on vaikuttanut siihen, etta
tilaajatehtavissa toimivien tehtavakuvaus on selkeytynyt. Tuottaja on tehostanut
toimintaa mitoittamalla ja jarjestamalla ty6ta "Idysat pois” tyylilld. Muutoksen
myo6ta useissa kohteissa on lisatty yhdistelmatyéta, jossa henkil6t
tydskentelevat seka siivous- etta keittidtehtavissa.

Esille on tullut, ettd joissakin kohteissa aiemmin siivoushenkilékunnalle
kuuluneita téitd on siirtynyt hoitohenkildkunnalle. Vaatehuoltotehtavat ovat
puhuttaneet paljon esimerkiksi paivakodeissa, joissa aiemmin
siivoushenkildkunta on hoitanut naitd tehtavia ja nyt téitd on siirtynyt
lastenhoitajille tai pyykkia on alettu lahettdad pesulaan. Esille on tullut myds
viherkasvien hoitoon kuuluvat tehtavat. Aiemmin yleisissa tiloissa olevien
viherkasvien hoito on kuulunut siivoushenkildkunnan tehtaviin, mutta nyt
monessa kohteessa pohditaan ostetaanko palvelu tuottajalta vai [6ytyisikd

viherpeukaloita omasta vaesta.

Astiahuoltoon liittyvia ongelmia on muodostunut, kun toimipiste on siirtynyt
tilaaja-tuottajajarjestelmaan. Kohteessa on saattanut olla toimintatapana, etta
kahvihuoneen astiat on siirretty keittiblle pestavaksi, mutta nykyisen

TURUN YAMK:N OPINNAYTETYO | Pirkko Hilvo



60

toimintatavan my6ta ruokahuollon laskutukseen ei kuulu henkilbkunnan

astiahuolto.

4.1.11 Tilaajapalvelut tulevaisuudessa

SWOT — analyysi eli nelikenttdanalyysi on paljon kaytetty analyysinmenetelma.
SWOT tulee englanninkielisistd sanoista Strenghts = vahvuudet, Weaknesses =
heikkoudet, Opportunities = mahdollisuudet ja Threats = uhat. Opinnaytetydn
SWOT - analyysissé eri kaupunkien tilaajapalveluja tarkastellaan seka siséisten
etta ulkoisten tekijéiden valossa. Sisaisista tekijoista vahvuudet ovat mydnteisia
tekijoita, joihin voidaan itse vaikuttaa, eli osaaminen on vahvaa. Vahvuudet
auttavat menestymaan ja toteuttamaan tavoitteet ja paamaarat. Heikkoudet
ovat toinen sisdinen tekija ja niiden vaikutus on painvastainen, eli ne estavat
menestymista. Heikkoudessa tulee esille se, ettd osaaminen on puutteellista tai
ei ole resursseja.(Anttila 2007, 141-142.)

Ulkoisia tekijéitd ovat mahdollisuudet ja uhat, naihin ei voida itse vaikuttaa.
Mahdollisuuksia voi kuitenkin kayttda hyvaksi ja nain menestya entista
paremmin. Mahdollisuudet avaavat onnistumiselle mahdollisuudet. Uhat
vaikuttavat puolestaan nimensd mukaisesti uhkana, jotka toteutuessaan
vaarantavat tilaajapalvelujen menestyksen. Uhat tuovat huonot onnistumisen
mahdollisuudet. Kun tehdddn SWOT — analyysi, on tarkeda tehda vahvuuksien,
heikkouksien, mahdollisuuksien ja uhkien maarittelyn jalkeen myds
johtopaatdkset ja suunnitella toimenpiteet. SWOT — analyysi tehdadan usein
nelikenttdanalyysina, kuitenkin perusteellisin tapa tehd& analyysi on kahdeksan
kenttdinen SWOT — analyysia. (Anttila 2007, 142-143.)
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Taulukko 2. Tilaajapalvelun SWOT - analyysi.

Vahvuudet

Heikkoudet

* yhdenvertaisuus/tasapuolisuus

* yhtendiset toimintatavat

* asiakaslahtoisyys

* kustannustehokkuus

* kestavan kehityksen huomioiminen

+ tilojen siivottavuuden huomioiminen

rakennussuunnistelussa
« tehokkaat toimintaprosessit
« tasapuolisuus palveluissa

*+ vahva osaaminen ja asiantuntijuus
palvelukokonaisuuksien kilpailuttamisessa
ja valvonnassa

+ asiakkaan ja palveluntuottajien valilla
puuttuu yhteinen ammattikiel

. hallintokunnissa
valvominen

sopimuskausien

« tilaajan/maksajan ja kayttajien roolien
sotkeutuminen

« tiedon kulku: tilaaja / kayttaja, joille
palvelu hankitaan.

+ tilagjan asiantuntija  teht&vien
sirpaleisuus ja tarvittavan tukimateriaalin
(esim. kustannus- ja benchmarking-
tietojen niukkuus).

« tydmaaran epatasainen jakautuminen,
tyépaine kasaantuu
kilpailuttamisjaksojen mukaisesti

Mahdollisuudet

Uhat

* kilpailutuksen lisdantyminen

. sopimuskausien
vaikuttaminen, varsinkin
sopimuksissa

pidentymiseen
suurissa

*monipuolinen palveluverkko
stehokkuuden parantaminen

esuunnitteluvaiheessa vaikuttaminen

paranee, elinkaariajattelu

* kaupungin oman palvelutuotannon
yhtiittaminen ja asettautuminen samalle
viivalle muiden yritysten kanssa -> tilaajalla
todellinen valinnanmahdollisuus.

stoimistohotelli —  tyyppinen  toiminta
vahentaisi yhteistybkumppanien maaraa ja
helpottaisi palvelujen tilaajan ty6éta, mutta
vaatii monialaista asiantuntemusta

'‘maara ja
paatettavissa

laajuus oman organisaation

*kilpailutus
talous heikkenee

«asiakastyytyvaisyys/ siivouksen laatu

laskee

ssitoutumattomuus

stybpaikat vahenevat

*halvan tyévoiman lisdédntyminen
*kilpailu vaaristyy

esiséallén (siivouspalvelun)
asiantuntijoiden roolin kaventuminen ja
hankinta-osaamisen korostuminen
kilpailutuksessa voi johtaa siihen, etta
kilpailutuksen lopputulos ei ole sitd, mita
haettiin.

«tilaajille ei tarjolla tarvittavaa
esitemateriaalia "omasta yhtiéstd” -> ei
samalla viivalla kilpailutilanteessa
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Tilaajapuolella on tarkedd hyddyntdd vahvuudet ja mahdollisuudet, kun
kehitetdan toimintaa. Heikkoudet kohdassa esille tulevat asiat vaativat pikaista
korjausta. Uhat on hyva tiedostaa ja pyrkid ennakoimaan niiden vaikutuksiin
taulukko 2.

4.2 Porin tilaaja-tuottajajarjestelméan kehittyminen

Porin Palveluliikelaitos on ottanut kayttéén puhtaustasokuvaukset 1-5, joissa
maaritelladn  millainen  puhtaustaso tilassa on siivouksen jalkeen.
Laatutasokuvauksista 1 on hygieeninen, jota kéaytetddn vain korkeaa
puhtausastetta ja hygieniatasoa vaativissa tiloissa, kuten sairaalan
toimenpiteiden  suoritustilat.  Puhtaustasokuvauksia on kuvattu myés
palvelukuvauksissa, joissa maaritelladn tarkemmin, mikd on tilan siivouksen
taajuus. Taajuutena voi olla paivittéin siivous, joka merkitddn 5 x viikossa, 2 x
vikkossa, jne.. Sairaalassa siivoustaajuutena on 7 x viikossa. Porin
Palveluliikelaitoksen laatutasokuvauksissa on myds erikseen mainittu

harvemmin tehtavat ty6t, sekd ns. perussiivous / maaraaikaissiivous tyot.

Porin Palveluliikelaitos on toiminut vasta niin vahan aikaa, etta tilaaja-tuottaja
roolijakoon liittyvat toimintatavat ovat vasta muodostumassa. Samoin niiden
vaikutukset asiakaspalveluun nakyvat vasta mydhemmin. Tehokkuuden ja
taloudellisuuden kehittymista voi verrata vuoden toiminnan jélkeen, jolloin on

saatavilla toteutuneet kustannukset € / vuosi.
4.3 Johtopaatbkset tilaajajarjestelman kehittamisesta

Kumppanuus on uuden talouden ydintaito ja yrityksen Kilpailukyvyn perusta,
nain vaittavat Stahle ja Laento. (2000, 11.) Kumppanuus rakentuu ihmisen

varaan ja perustuu ihmisen taitoihin.

Toivola kuvaa (2006, 59.) verkostojen kehittymisprosessia kolmivaiheisella
mallilla: kokeilu- ja neuvotteluvaihe, sitoutumisvaihe ja kumppanuusvaihe.

Kokeilu- ja neuvotteluvaiheen aikana rakennetaan yhteisia toimintatapoja ja
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seka nakyvat etta nakymattémat saanndét alkavat muotoutua. Vahitellen 16ytyvat
myds yhteiset toimintatavat. Sitoutumisvaiheessa verkostoidutaan ja yritysten
valinen avoimuus lisdantyy. Samalla panostetaan myds yhteistydsuhteen
kehittdmiseen.

"Kumppanuusvaihe on yhteistydn kehittynein muoto, jossa osapuolten valinen
vuorovaikutus tiivistyy ja ne integroituvat tiiviimmin toisiinsa ohi organisaation ja
tehtavakohtaisten rajojen. N&in muodostuvat yhteinen sitoutuminen ja
molemminpuolinen panostus yhteistydhén sekd usko yhteistyén jatkumiselle

tulevaisuudessakin (vakiintuminen).” (Toivola 2006, 60.)

Kumppanuusjohtamisajattelu tarkoittaa mm. kuntien keskindistd yhteisty6ta,
yksityisten palveluntuottajien ja kuntien vyhteistd palvelutuotantoa ja
erihallintokuntien yhteisten asioiden pitkdjanteisempaa kokonaistarkastelua.
Tarve kumppanuusjohtamisen osaamiselle tulee kasvamaan, silla 2000-luvula
palvelutuotantoa johdetaan enenevasti erilaisten kumppanuusosapuolten
yhteistyéna. (Viirkorpi 2004, 3.)

Kumppanusvaiheen yhteistyd on avointa ja tehokasta, lisaksi yrityksilla on
yhteiset paamaarat. Kumppanuudessa kumpikaan osapuoli ei pida yhteistydn
jatkumista itsestdan selvana, vaan niiden tarvitsee kaikenaikaa yllapitad hyvaa
yhteisty6td. Avoimuus, ongelmien yhteinen ratkaisu ja tiedon jakaminen ovat
tarked osa asianosaisten luottamusta ja sitoutumista, jotka myds heijastuvat
asiakkaan tyytyvaisyyteen. (Toivola 2006, 61.)

Kumppanuuden perustyOkaluja on kolme, ensinnd tarvitaan tietopddomaa
muodossa tai toisessa. Jos ei ole mitddn annettavaa, on mahdotonta toimia
kumppanina. Toiseksi kumppanuuteen tarvitaan aina Iluottamusta, silla
kumppanuussuhde ei voi onnistua ilman Iluottamusta. Kolmanneksi
kumppanuuden p&amaara on aina aineellisen tai aineettoman lisdarvon
tuottaminen. Kumppanuuteen sisaltyy aina ansainnan ja menetyksen
mahdollisuus. Mitd suuremmat ovat ansainnan mahdollisuudet, sitd enemman

tarvitaan luottamusta ja tietopadomaa ja painvastoin. (Stahle 2000, 76 — 77.)
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Yrityksen tehokkuus jaetaan seké sisaiseen, etté ulkoiseen tehokkuuteen, joista
sisdinen perustuu tydén tuottavuuteen ja ulkoinen siihen, ettd asiakas kokee
yrityksen tuotteet arvokkaina suhteessa muuhun tarjontaan. (Vesalainen 2004,
119).

Kumppanuudesta on puhuttu jo pitkdén, mutta kuitenkin se saattaa olla viela
aika tuntematon kasite. Tybelaméssa on paljon tavoitteita, joiden eteen tehdaan
yhteisty6ta jakamalla valtaa ja vastuuta. Kumppanuudessa luottamus, avoimuus
ja yhteistydsopimukset tahtadavat lisdarvon tuottamiseen. Tilaaja-tuottajamalliin
siityminen tuo kumppanuuteen uusia haasteita. Kumppanuuden kehittaminen
tuli  esille sekd haastattelujen kautta ettd puhelinkeskusteluissa.
Kumppanuudessa korostuu ihmisten valisen vuorovaikutuksen ja yhteisten

paamaarien merkitys, joka nousikin kumppanuuden kehittdmishaasteeksi.

Tutkimuksen tavoitteena oli 16ytad hyvia kaytéssa olevia tilaaja-toimintatapoja.
Tutkimuksesta tuli esille toimintatapoja, joita pystyn hyddyntamaan, kun kehitéan
Porin kaupungin puhdistuspalvelualan tilaajajarjestelmaa. Naistd esimerkkina
on tehokkuuden ja taloudellisuuden kehittymisen seuranta erilaisin raportein.
Toimintatavat ovat muodostuneet vahitellen ja térkeana tekijana on tilaajan,
tuottajan ja asiakkaan avoin yhteistyd eli kumppanuus. Tilaaja-tuottaja-
toiminatatavassa on varauduttava tulevaisuuden haasteisiin ja muutoksiin, siksi

onkin hyva saada tietoa toisten toiminnasta ja verrata omaa toimintaa siihen.

Porin kaupungin tilaajajarjestelma on vasta kehittymassa joten nyt on
mahdollisuus hyddyntaa toisilta oppimista. Naitd nakdkohtia tutkimuksessa tuli
esille mm. roolijakoon liittyvid seikkoja, joissa korostui selkean tyénjaon ja
valtuutusten merkitys. Tutkimuksessa tuli myds esille, ettd kilpailuttamisen
merkitys laatuun on moninaista. Parhaaseen tulokseen paastaan, kun tehtavat
tyét on maaritelty palvelutasokuvauksin ja puhtaustasoluokituksin, jolloin
tarjoaja tietdd mitd siivouspalvelusopimuksessa on otettava huomioon.
Palvelutasokuvauksiin  on huomioitu mm. kaupunkitaso, jolloin kaikilla
asiakkailla on mahdollisuus saada samaa laatutasoa riippumatta siitd, kuka

palvelun tuottaa ja missa.
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Tutkimuksessa tuli esille myds, ettd tilaaja-tuottaja-toimintatapoja on
muodostunut Suomeen ldhes yhtd monta kuin on tilaaja-tuottaja-toimintamalliin
siirtyneitd kuntia. Olen verkostoinut tutkimuksessa mukana olleiden tilaajien
kanssa ja tarkoituksena on tavata heidan ja muidenkin tilaajien kesken. Uskon,
ettd naistd tapaamisista tulee merkittdva hydty sekd Porin kaupungin
puhdistuspalvelualan ettd myds koko tilaajajarjestelman kannalta. Tapaamisissa
on tarkoitus hyédyntaa hiljaista tietoa ja tilaajatehtavia hoitaneiden henkildiden
ammattitaitoa benchmarking — toimintatavalla. Tapaamisten sisaltéa on
mahdollista kehittdd esim. teemoittain, jolloin eri tapaamiskerroilla kasitellaan
erilaisia ajankohtaisia aiheita. Néistd teemoista voisi myds laatia ohjeistuksia

tilaajatoiminnan kehittamiseksi.

5 Yhteenveto

Vaestd ikdantyy, jonka seurauksena tyémarkkinoilta poistuu vaked enemman,
kuin sinne saapuu. Tama on tosiasia, jonka kanssa on tultava toimeen ja jonka
pohjalta on uudistettava toimintaa mm. kuntasektorilla. Puhtausalalla on paljon
haasteita, joista tilaaja-tuottaja-toimintatapaan  siityminen on  yksi.
Tilaajajarjestelmaan siirtymisen toivotaan parantavan tehokkuutta ja palvelujen
laatua ja samalla pelatdan etta julkinen sektori kadottaa tietotaidon ostaa hyvaa
palvelua. Yhtendisten hankintajarjestelmien puuttuminen sek& tehokkuuden ja
laadun yhdistaminen hankintatilanteessa tuovat osaltaan haasteita puhtausalan
kehittymiselle. Opinnaytetyén tavoitteena oli selvittdd miten tilaaja-tuottaja-
toimintatapa on muodostunut eripuolila Suomea ja saada niistd uusia

toimintatapoja.

Kunnat pyrkivat kehittdmaan tilaajajarjestelmaa tuotteistamalla palvelujaan.
Tuotteistaminen onkin yksi tilaaja-tuottaja-toimintatavan edellytys, ja toisena on
palvelun kokonaislaatu ja sen valvonta. Julkisten palveluhankintojen yleisissa
sopimusehdoissa maaritelladn palvelun laadusta, jolloin palveluntuottajan on
huolehdittava siitd, ettd palvelu on koko sopimuskauden ajan sitd, mitd on
sovittu. (Valtionvarainministerié 2009, 9. [ viitattu 16.3.2010])
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Opinnaytety6ssa tuli esille, ettd tilaaja-tuottaja-toimintatapaa toteutetaan seka
markkinasuuntautuneesti ettd naenndismarkkinoilla. N&aenndismarkkinoita
ohjaavat ei-Kilpailullinen tilaaja-tuottajayhteistyd, kun taas
markkinasuuntautunut malli etenee markkinoiden kautta kilpailuun. (K&hkénen
2007, [viitattu 10.3.2010])

Opinnaytetyébn teoriassa tarkastellaan tilaajajarjestelma@n  kehittymista
tuotteistamisen, laadun ja mm. ty6turvallisuuden ja ymparistéasioiden kannalta.
Taman lisédksi tilaaja-tuottaja-toimintatapaa  kasitelladn  toimintatavan
lahtbkohdista ja sek& tilaajaa, tuottajaa ettd asiakasta palvelujen
tuotantoprosessissa. Teorian tarkastelun ja tutkimuksen kautta on tilaaja-
tuottaja-toimintatapa avautunut ja tuonut esille uusia nakdkulmia seka lisannyt

avoimen yhteistyén merkitysta.

Tutkimuksessa mukana olleissa kunnissa tilaaja-tuottaja-toimintatapa on ollut
kaytdéssa alle vuodesta kymmeneen vuoteen. Toimintatavat ja roolijakoon
vaikuttavat seikat ovat selkeytyneet ajan mydéta, samoin Kilpailuttamiseen
johtaneet asiat ovat vaikuttaneet asteittain. Tilaaja-tuottaja-toimintatapa on
kannustanut palvelujentuottajia  tehokkuuteen ja samalla kehittdmaan

osaamistaan.

Validiteetti tarkoittaa missa maarin tulokset vastaavat todellisuutta. Kun
tutkimus on validi, niin silloin on mitattu oikeaa asiaa oikealla tavalla. (Solatie
1997, 65.) "Validilta mittarilta edellytetdan, ettéd se kuvaa mahdollisimman hyvin
eli harhattomasti sita iimiéta, jota halutaan mitata. Mittarin heikosta validiteetista
johtuva mittausvirhe on systemaattinen. Epéatarkkuus toistuu niin kauan kuin
samaa mittaria kaytetdan mittaamiseen.” (wikipedia vapaa tietosanakirja [viitattu
17.2.2010].)

Reliabiliteetilla tarkoitetaan mittaamistavan oikeellisuutta. Se kertoo myéds,
ovatko tutkimuksen kuvaukset toistettavissa uusilla mittauksilla. Kun
tutkimuksen reliabiliteetti on suuri, voidaan sama tutkimus tehda eri naytteilla ja
tulokset ovat tdsmalleen samat. (Solatie 1997, 65.) Reliabiliteetin luotettava
mittaus tarkoittaa sovitun mukaista mittauksen toteutusta. Niihin mittauksen
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tuloksiin eivat vaikuta mittaamisen satunnaiset tekijat kuten mittaaja,
mittausolosuhteet jne. Reliabiliteetin mittaus on luotettavaa, jos samasta
aineistosta suoritetut mittaukset antavat eri mittauskerroilla ja myés eri
mittaajien suorittamana samat tulokset. (wikipedia vapaa tietosanakirja [viitattu
17.2.2010].)

Kvalitatiivisen tutkimukseni luotettavuus perustuu puhtausalan tuntemukseen,
vastaajien kanssa kaytyyn puhelinkeskusteluun ennen tutkimusta sekd omaan
ettd vastaajien sitoutumiseen. Materiaalista muodostui riittAva maara aineistoa
tutkimukseen. Tutkimusmateriaalia on tdsmennetty sdhkdpostin valityksella.

Olen kokenut tdméan opinnaytetydn tekemisen erittdin hyddyllisena tilaajatyén
kehittamisen  kannalta. = Kumppanuuden  kehittyminen,  yhteisty6hén
sitoutuminen, luottamus ja avoimuus tuovat tilaaja-tuottaja-toimintamalliin
tarvittavan lisdarvon. Tilaajaorganisaatioissa odotetaan tulevia tapaamisia ja

niiden vaikutuksia tilaajajarjestelméan kehittamiseen.
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LITTEET LIITE 1/1(5)

7.2.2010

Hyva vastaanottaja!

Opiskelen Turun ammattikorkeakoulussa palveluliiketoiminnan
koulutusohjelmassa restonomin ylempaa ammattikorkeakoulututkintoa. Tama
kysely liittyy opinnaytetyéhéni, jonka aiheena on Porin kaupungin
tilaajajarjestelman kehittdminen — puhdistuspalvelualalla. Porin kaupungille on
perustettu Porin Palveluliikelaitos, johon on yhdistetty kaikki ruokahuollon,
puhdistuspalvelualan ja Kkiinteisténhoidon henkiléstd. Palveluliikelaitos aloitti
toimintansa 1.1.2010 ja samaan aikaan kaynnistyi tilaaja-tuottaja toimintatapa.
Taman kyselyn tavoitteena on selvittdd miten tilaaja-tuottaja jarjestelmat ovat
kehittyneet eripuolilla Suomea ja samalla 16ytdd mahdollisia tytkaluja Porin

kaupungin tilaajajarjestelman kehittamiseen.
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Vastaamalla ohessa oleviin kysymyksiin autat minua opinnaytetydni
onnistumisessa. Pyydankin sinua ystavallisesti vastaamaan kysymyksiin ja
lahettamaan vastauksesi sahkopostilla 22.2.2010 mennessa. Vastauksesi
kasitellddn luottamuksellisesti ja nimettdmind niin, ettei vastauksista voi
tunnistaa yksittaista vastaajaa. Kyselyyn liittyviin kysymyksiin vastaan mielellani
sdhkopostitse pirkko.hilvo@pori.fi tai puhelin 044 701 1828. Opinnayteydni

ohjaajana toimii yliopettaja Eija Koivisto

Kiittden

Pirkko Hilvo

KYSELY TILAAJA-TUOTTAJAJARJESTELMASTA

Taustatiedot

1. Kuinka pitkdan olet toiminut tilaaja tehtavissa?

2. Mita kohteita kuuluu kaupungissanne tilaajaorganisaation piiriin?
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3. Kuinka pitkaan teilla on ollut kaytdssa tilaaja-tuottaja toimintatapa?

Tilaaja-tuottajajarjestelman kehittyminen

1. Miten teilla on maaritelty tilaaja-tuottaja toimintatavan roolijako?

2. Miten roolijako on vaikuttanut asiakasrajapinnan muodostumiseen?

3. Miten palvelun palvelutasokuvaukset on kuvattu?
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4. Miten teillda seurataan tehokkuuden ja taloudellisuuden kehittymista?

5. Miten kilpailuttamine on hoidettu puhdistuspalvelualalla?

6. Mitka asiat johtivat kilpailuttamiseen?

7. Miten Kilpailutus on vaikuttanut laatuun?

8. Miten mittaatte palvelun laatua?

9. Millainen vaikutus tilaaja-tuottaja-toimintatapaan

organisaatioiden kokoon?
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10. Millainen vaikutus muutoksella on ollut muiden tyéntekijdiden tyémaariin?

11. Lopuksi haluaisin kartoittaa millaisena néaet teidan tilaajapalvelut

tulevaisuudessa SWOT- analyysin muodossa.

Vahvuudet Heikkoudet

Mahdollisuudet Uhat
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Kiitos vastuksistasi.
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