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Tiivistelma

Julkisten hankintojen toteutusta on kritisoitu usein paikallisten, pienten ja keskisuurten yritysten syrjimi-
sestd, halvimmalla hinnalla kilpailuttamisesta seka vastuuttomuudesta. Puhtauspalvelut tuotetaan yha use-
ammassa kunnassa, kaupungissa tai muussa julkisessa organisaatiossa ostopalveluna. Julkisten hankintojen
kestavyytta ja vastuullisuutta pidetdan yha tarkeampana.

Tutkimuksessa selvitettiin julkisten organisaatioiden puhtauspalvelusopimusten johtamisen strategisen oh-
jauksen nykytila seka kehittamistarpeet. Lisaksi tutkittiin, miten puhtauspalvelusopimuksiin asetettuja ta-
voitteita seurataan ja mitataan. Tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena teemahaastatteluin. Haas-
tattelututkimukseen osallistui viisi julkisten puhtauspalveluhankintojen ja -sopimusten asiantuntijaa
julkisista tila- tai tukipalveluorganisaatioista.

Tutkimustulosten mukaan strategista ohjausta ei tunnistettu organisaatioissa kovin hyvin. Sopimusten stra-
tegisena ohjauksena pidettiin selkeimmin poliittista linjausta palvelun tuottamisen tavasta. Puhtauspalve-
lun taustalla nahtiin myos laaja-alaiset tavoitteet: terveelliset, turvalliset ja viihtyisat tilat. Tutkimuksen mu-
kaan sopimusten strateginen ja operatiivinen johtaminen sekoittuivat ja vuositasolla tehtdavaa hankintojen
suunnittelua ei pidetty strategisena johtamisena. Sopimusten seuranta ja mittaaminen nahtiin erityisesti
puhtauspalvelun laadunhallinnan nakokulmasta tarkeana.

Sopimusten johtamiseen vaikuttivat hankinnan strateginen ohjaus seka suunnittelu, hankinnan riskitekijat,
hankintojen vastuullisuus seka tavoitteiden seuraaminen ja mittaaminen sopimuskauden aikana. Tutkimuk-
sella osoitettiin sopimusten seurannan merkitys, silla sopimusten johtamisella voitiin vaikuttaa palvelun laa-
tuun, tilaajan ja toimittajan valiseen yhteistyohon, tilaajan ja toimittajan kannattavuuteen seka palvelun
kestdvyyteen ja vastuullisuuteen. Kehitettavaa oli erityisesti kestavyyteen seka vastuullisuuteen liittyvissa
seurantamenetelmissa ja mittareissa.

Tutkimustuloksia voidaan hyédyntaa puhtauspalveluhankintojen seka -sopimusten suunnittelussa. Tuloksia
voidaan kdyttaa tukena sopimuksen johtamiseen vaadittavien resurssien maaran ja strategisen johtamisen

merkityksen perusteluun. Tutkimustulosten toivotaan kehittavan julkisia puhtauspalveluhankintoja vastuul-
lisemmiksi ja kestavammiksi.
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Abstract

Public procurement has often been criticized by discriminating local, small and medium sized companies,
favoring the lowest price and being irresponsible. Cleaning services are produced by purchased services in
many municipalities, cities and other public organizations. Responsibility and sustainability have taken a
larger role in public procurement.

The aim of the research was to study the present state of strategic guidance in public purchased cleaning
service contract management and needs for future development. In addition, it was studied how the goals
set in the cleaning service contracts were monitored and measured. The research was carried out as a qual-
itative study with semi-structured interviews. The interviews involved five experts in the field of public
cleaning service procurement and contracts from public facility or support service organizations.

According to the research results, strategic guidance was not very well recognized in organizations. The
strategic management was most clearly considered to be the political agreement of the way the service
was provided. The purchased cleaning service was also based on broad goals: healthy, safe and enjoyable
facilities. According to the study, the strategic and operational management of the contracts were mixed
and annual procurement planning was not considered strategic management. Monitoring and measuring
contracts were seen particularly important from the point of view of quality management in cleaning ser-
vices.

The management of the contracts was affected by the strategic guidance and planning of the procurement,
the risk factors of the procurement, the responsibility of the procurements and the monitoring and meas-
urement during the contract period. The study showed the importance of monitoring contracts, as the
management of contracts could improve the quality of the service, the cooperation, the profitability, and
the sustainability and responsibility of the service. There was need for improvement in monitoring methods
and indicators related to sustainability and responsibility.

The research results can be utilized in the planning of cleaning service procurements and contracts. The re-
sults can be used as support when justifying the amount of resources required to manage contracts and the
importance of strategic management in organizations internally. It is hoped that the research results will
improve public procurement of cleaning services more responsible and sustainable.
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1 Johdanto

Julkisia hankintoja arvioidaan usein kriittisesti uutisotsikoissa halvimmalla hinnalla kilpailuttami-
sesta, paikallisten, pienten ja keskisuurten yritysten syrjimisesta ja vastuullisuuden puutteesta.
Helsingin Sanomat julkaisi vuonna 2020 artikkelin, jossa kerrottiin siivousalan tyontekijoiden laa-
jasta hyvaksikdytosta Suomessa. Artikkelissa painottui voimakkaasti hinnalla kilpailu ja alalla vallit-
seva ammattitaitoisen ja koulutetun tyévoiman puute. Puhtausalalla on mahdollista saada to6ita
myo0s tdysin ilman alan koulutusta tai kokemusta. Artikkelin mukaan tyontekijoiden hyvaksikayttoa
oli tapahtunut erityisesti ulkomaalaistaustaisten ja mahdollisesti my&s suomen kielta taitamatto-
mien osalta, jotka eivat tunne suomalaista tyolainsaadantoa, tydehtosopimuksia tai oikeuksiaan

tyontekijoina. (Teittinen 2020.)

Puhtauspalveluala on voimakkaasti kilpailtu ala. Julkisia puhtauspalveluhankintoja ohjaa hankinta-
laki, joka asettaa julkisen sektorin toimijat erittdin vastuulliseen asemaan hankintoja tehtaessa.
Toimiminen verovaroin lyd leimansa toimintaan ja asettaa ainakin ajatuksen tasolla toiminnalle
erityisen vastuun. Julkisilla hankinnoilla on merkittava vastuu puhtausalan tulevaisuudesta. Yha
useammat julkiset toimijat ovat tehneet pdatoksen ostaa tarvitsemansa puhtauspalvelut ulkopuo-
lisilta toimijoilta. Hankinnoissa maaritellyilld tarjoajien arviointikriteereilld on vaikutusta alan tule-
vaisuuden kehitykselle. Mita tapahtuu, jos tyontekijoille ei endd maaritellda ammattitaitoon liittyvia

vaatimuksia? Mita tapahtuu, jos sopimukseen ei maaritelld palvelun laadulle tavoitteita?

Julkiset hankinnat ovat hankintayksikon eli ostajansa nakaisia. Julkisissa hankinnoissa voittaja voi-
daan arvioida hinnalla, hinnan ja laadun suhteella tai elinkaarikustannuksilla. Pelkan laadun arvioi-
minen on my6s mahdollista, jos hankintayksikké maarittelee itse hinnan. Mikali kaytetaan hintaa
ja laatua, hankintayksikko maarittelee itse ndiden painoarvot ja sisallon. Pelkka laadun korkea pai-
noarvo ei viela tee hankinnasta laadukasta, koska korkean laadun tarjoaminen saattaa olla jo kil-
pailuun osallistumiselle pakollinen vaatimus. Laatuvertailussa pisteytettavaa lisdlaatua ei ole pa-
kollista tarjota lainkaan ja silti tarjoaja voi voittaa koko hankinnan. Pisteytettdavan laatuvertailun
tulisi tuoda aidosti lisdarvoa tilaajalle sopimuksen aikana. Parhaimmillaan aito laatuvertailu tuo

seka lisdarvoa tilaajalle etta kiinnostaa aidosti myos tarjoajia tarjoamaan parasta palvelua.



Lisdarvoa tuovien laatuvertailukriteereiden laatiminen ei kuitenkaan varmista laadukasta julkista
hankintaa. Tarvitaan poliittista tahtoa, resursseja sekd osaamista sopimusten seurantaan ja val-
vontaan. Puhtauspalveluhankinnoissa resurssit sopimusten seurantaan tarkoittavat kirjaimellisesti
jalkautumista siivottaviin kohteisiin arvioimaan palvelun laatua ja toimittajan toimintatapoja. Sopi-
mukset sekd sopimusten johtaminen ovat avainasemassa palvelun seka toimittajien toiminnan ke-

hittdmisessa sekd koko puhtauspalvelualan arvostuksen lisddmisessa.

Hintakilpailuun liittyen julkisia hankintoja on alettu tehda aiemman halvimman hinnan sijaan myos
mediaanihintaa vertailemalla. Tall6in tarjouksista mediaanihinnan tarjonnut tarjous saa eniten pis-
teita hinnasta ja kalliimmat ja halvimmat saavat pisteita suhteessa mediaanihintaan. Toimintatapa
on saanut positiivisen vastaanoton alan toimijoissa, niin hankintayksikoissa kuin palveluntoimitta-
jissakin. Mediaanihinnan kayttamisessa tarjousten vertailussa voisi olla jopa ratkaisu puhtausalan

alihinnoittelun estamiseen.

Kustannustehokkuus ja sadstot eivat ole julkisten hankintojen paatavoite enda kovinkaan monelle
hankintayksikolle. Erityisesti niille toimijoille, joilla on pitkd kokemus puhtauspalvelujen ostami-
sesta yksityisilta yrityksilta, alan hintataso on tiedossa ja tavoitteet palvelulle ovat sdastojen sijaan
laadukkaassa ja tilojen kdyttotarkoitusta palvelevassa puhtauspalvelussa. Puhtauspalveluilla on
merkittava vaikutus myos tilojen kayttokokemukselle seka Suomessa julkisten rakennusten paljon

puhutulle sisdgilman laadulle.

Julkisiin hankintoihin kohdistuvan kritiikin lisaksi otsikoissa ovat saanndllisesti Suomen koulujen ja
muiden julkisten rakennusten sisdilmasta aiheutuneet oireet tilojen kayttajille. Siivouksella on
myo6s merkitysta sisdilman laatuun. Pinnoille laskeutuneesta p6lysta nousee huoneilmaan hiukka-
sia, jotka huonontavat sisdilman laatua. Saanndllisella siivouksella ja oikeilla menetelmilla voidaan
varmistaa polyn osalta paras lopputulos. Siivouksen toteuttamisen ajankohdalla, jarjestyksella ja
menetelmilla on vaikutusta pélyn poistamisen tehokkuuteen. Parhaana menetelmana pidetaan
nihkeaa mikrokuitupyyhintaa ja huonoimpana kuivapyyhintaa, joka pahimmassa tapauksessa vain

nostaa polyn huoneilmaan, josta se siivouksen jalkeen laskeutuu taas pinnoille.



Puhtauspalvelun merkitys kiinteistdjen kunnolle, sisdilman laadulle, tilojen kayttokokemukselle
seka hygieenisyydelle ohjaavat puhtauspalveluhankintoja yha strategisempaan suuntaan. Puhtaus-
palveluhankinnat eivat ole merkityksettomia, vaan niita tulisi kasitella enemmankin tilaajan strate-
giaa tukevana palveluna. Puhtauspalveluilla varmistetaan terveelliset, turvalliset ja viihtyisat tilat

tilojen kayttdjille.

Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa julkisten organisaatioiden strategisen ohjauksen nykytila
puhtauspalvelujen hankintaa ja sopimusten johtamista koskien. Tarkoituksena on lisata tietoa jul-
kisten organisaatioiden hankinta- ja sopimusvastaaville, miten organisaation strategisella tasolla
maaritellyt tavoitteet voidaan siirtda palvelusopimuksiin ja operatiiviseen toimintaan ja miten niita
voidaan seurata ja mitata. Tutkimuskysymyksend on: Millaisia strategisia tavoitteita on maaritelty

puhtauspalveluhankinnoille ja miten tavoitteiden toteutumista voidaan seurata ja mitata?

Tutkimus rajataan julkisiin organisaatioihin ja niiden hankkimiin puhtauspalveluihin, koska julkiset
hankinnat seka erityisesti puhtauspalveluhankinnat ovat olleet julkisuudessa arvostelun kohteena.
Tutkimus toteutetaan tilaajan eli hankintayksikon nakékulmasta, koska nahdaan, etta hankintayk-
sikailla on merkittava vastuu koko puhtausalan tulevaisuuden kehitykselle. Hankintayksikkojen on
mahdollista vaikuttaa hankinnoilla ja sopimuksilla my6s alan arvostukseen. Puhtausala koetaan

usein nakymattomaksi, vaikka siivouksen puute tai huono laatu huomataankin nopeasti. Ala tarvit-

see arvostusta niin tydolojen, palkkauksen seka tydvoiman saatavuuden kehittymiseksi.

Tutkimuksen teoreettinen tietoperusta on laadittu hankintaprosessin omaisesti, strategisen tason
johtamisesta palvelun maarittelyyn ja hankintoihin liittyviin valintoihin seka sopimuskauden johta-
miseen liittyviin teemoihin. Tietoperusta koostuu hankintoihin liittyvasta juridiikasta, hankintojen
vastuullisuudesta seka puhtauspalveluhankinnan erityispiirteista. Julkisiin hankintoihin liittyvaa
lainsaadantoa esitelldaan lyhyesti, jotta opinndytetyon lukija saa kasityksen julkisten hankintojen
juridisesta ohjauksesta. Palvelusopimusten johtamista kasitellaan strategisesta, operatiivisesta
seka laadun johtamisen nakdkulmasta. Laadun johtamisen nakdkulma painottuu voimakkaasti
puhtauspalvelusopimusten laadun johtamiseen. Opinnaytetydssa esitelladn myds standardoitu sii-

vouksen laadun arviointimenettely INSTA 800.



Palvelun hankintavaihe on kriittinen sopimuskauden aikaisen yhteistyon onnistumiselle, silla julki-
sissa hankinnoissa sopimusluonnos tai sopimusohjelma tulee olla tarjouspyynnon liitteena, jossa
esimerkiksi laadunhallintamenettelyt kriteereineen tulisi olla maariteltyna. Aihe on rajattu kasitte-
lemaan puhtauspalvelusopimuksia, mutta tutkimustulokset ovat sovellettavissa myos muihin pal-
velusopimuksiin. Palvelusopimuksen huolellinen laatiminen julkisissa hankinnoissa on tarkeaa,
jotta yhteistyota toimittajan ja tilaajan valilla on mahdollista arvioida, seurata, dokumentoida ja
kehittdaa. Palvelun hankintavaiheessa voidaan edesauttaa palvelun laadukkuutta sopimuksen ai-

kana.

Kuviossa 1 on esitelty opinndytetyohon vaikuttavat keskeiset ilmiot. Organisaation strategiassa
maaritelldaan, miten puhtauspalvelut tuotetaan. Mikali maaritelldan, ettd puhtauspalvelut tuote-
taan ostopalveluna, kdynnistyy hankintaprosessi. Hankintaprosessiin vaikuttaa julkisten organisaa-
tioiden osalta laki julkisista hankinnoista ja kdyttooikeussopimuksista (L 1397/2016), joka ohjaa
hankinnan toteutusta tarjoajien ja tarjousten tasapuoliseen ja syrjimattémaan kohteluun. Hankin-
tavaiheessa maaritellaan sopimuksen johtamisen paapiirteet, silld julkisissa hankinnoissa sopimus-
luonnos on tarjouspyynnon liitteena. Sopimuksen johtaminen perustuu jo tarjouksessa hyvaksyt-

tyihin sopimusehtoihin, joiden tulkinta tulee olla selvda tarjouksen tekijille.

Strategia

Hankinta

Sopimuksen
johtaminen ©

Kuvio 1. Opinnadytetyon keskeiset ilmiot.



Tutkimus tehddaan Ramboll Finland Oy:n toimeksiantamana. Tutkimuksen tekija tydskentelee yri-
tyksessa toimitilajohtamisen asiantuntijana ja on paivittdin tekemisissa hankintojen seka laadun
johtamisen teemojen kanssa julkisen sektorin asiakkuuksissa. Ramboll on johtava kansainvalinen
suunnittelu- ja konsultointialan yritys. Saatidomisteisessa yhtitssa tyoskentelee 16 000 eri alojen
ammattilaista globaalisti. Suomessa asiantuntijoita on noin 2 500 henkil6a. Rambollin palveluja
ovat erilaiset innovatiiviset ratkaisut kaupunkien, infrastruktuurin, liilkenteen, ympariston ja raken-
nusten suunnittelussa, rakennuttamisessa, rakentamisessa ja yllapidossa. Yrityksen tavoitteena on
luoda koko yhteiskunnan toimintaa kehittavia ratkaisuja. Rambollin arvot perustuvat kestavan ke-
hityksen periaatteisiin ja jatkuvaan ihmisten seka yhteiskunnan tyo- ja elinolosuhteiden edistami-

seen. (Ramboll 2021.)

Tutkimuksen tulokset palvelevat rakennusten yllapitopalvelujen kehittamista seka asiakkaiden tar-
peiden syvempada ymmarrystd asiantuntijapalvelujen tuottamisessa. Tutkimuksella pyritddan myos

kehittamaan asiantuntijapalvelujen laadukkuutta seka uudistamaan asiantuntijoiden ajattelua. Tu-
lokset tuovat lisdarvoa Rambollin arvoihin perustuen koko puhtausalan kehittdmiseksi ja arvon ko-

hottamiseksi yhteiskunnallisessa mittakaavassa.

2 Sopimuksen taustalla hankinta

Hankintoihin liittyva termistd on monessa kielessa epatasmallistd, samalla sanalla on useita merki-
tyksia ja eri termeja kaytetaan ristiin. Hankinnat ovat ulkoisten resurssien hallintaa, jotta tarvitta-
vien tuotteiden ja palveluiden saatavuus organisaatioissa turvataan ja parhaat mahdolliset ehdot
toteutuvat. Hankintoja ovat kaikki ne toiminnot, joista organisaatio saa laskun ulkopuoliselta toi-
mittajalta. Hyvalla hankinnalla edistetaan kustannustehokkuutta ja yrityksen kilpailukykya. Strate-
ginen hankinta lahtee aina tarpeen maarittelysta seka miten ja milla perusteella hankintoja teh-
daan. Hankinnoista voidaan kayttdaa myos kasitteita osto, hankintatoimi, ostotoiminta, strateginen
hankinta, operatiivinen hankinta ja kilpailuttaminen. Kasitteita hankinta ja osto kaytetaan usein
synonyymeina. (lloranta & Pajunen-Muhonen 2015, 50-53; Nieminen 2019, 10-11; Weele 2010,
7.)

Tama tutkimus on rajattu palveluhankintoihin ja palveluihin. Palveluhankinnat mielletdan usein
tavarahankintoja vaikeammiksi, koska hankinnan kohde on hankalampi maaritella, kuvata ja mi-

tata. Palvelu on prosessi, joka koostuu toiminnoista tai niiden sarjoista. Palveluita voidaan kuvata



esimerkiksi sanoilla epdakonkreettinen, heterogeeninen ja sdilymaton. Tavarat ovat konkreettisia ja
palvelu epdkonkreettista, joka ei ole kosketeltavissa. Palvelua ei voida my&skaan varastoida eika
kuljettaa. Palveluissa my0ds asiakas osallistuu tuotantoprosessiin ja vaikuttaa arvon tuottamiseen,
silld palvelut tuotetaan ja kulutetaan jossain maarin samanaikaisesti. Tavaran ja palvelun vilille ei
voida kuitenkaan vetaa yksiselitteista rajaa ja useimmiten tavarakauppa sisaltda myos palvelua ja
palvelusta merkittdva osa voi sisaltda konkreettista tavaraa. (Gronroos & Tillman 2001; lloranta &

Pajunen-Muhonen, 2015, 202-209.)

Palvelun sisdllon maarittelyn voi tehda esimerkiksi sen tuottamiseen kaytetyilla panoksilla, toimi-
tusprosessin kuvauksella tai kuvauksella palvelun halutusta lopputuloksesta. Palvelun tuottami-
seen kaytettava panos on yleista esimerkiksi henkilostovuokrauspalveluissa. Toimitusprosessin ku-
vausta kdytetdan yleisesti rakennus- ja urakointiprojekteissa, joissa palvelutarve on koottu
projektisuunnitelmaksi. Projektisuunnitelmassa on sovittu aikataulu, valitavoitteet, seuranta, vaa-
dittava tyo, materiaalit sekd maksuaikataulu. Palvelun lopputuloksen kuvausta kdytetdan yleisesti
puhtauspalveluiden kuvaamiseen. Lopputuloksen kuvauksessa tilaaja eli ostaja ei ole kiinnostunut
valttamatta palvelun toteutuksesta, esimerkiksi resursseista, vaan palvelun lopputuloksesta. (llo-

ranta & Pajunen-Muhonen 2015, 217-221.)

Kiinteistoliiketoiminnan sanasto (2012, 54-56) maarittelee kiinteistdn hoito- ja ylldpitopalvelut

"palveluiksi, joilla on tarkoitus sdilyttaa kiinteiston kunto, arvo ja ominaisuudet ja olosuhteet halu-
tulla tasolla”. Siivouspalvelut ovat osa kiinteiston hoito- ja yllapitopalveluita, joilla halutaan yllapi-
taa sisatiloissa haluttu puhtaustaso. Tassa tutkimuksessa termeja siivouspalvelut ja puhtauspalve-

lut pidetdaan synonyymeina ja jatkossa kaytetaan termia puhtauspalvelut.

Puhtausalan sanaston (SFS 5967:2010, 2) mukaan puhtauspalvelu on ammattimaista palveluty6ta,
johon sisaltyy siivoustehtavia, asiakaspalvelutehtadvia seka laadunseurantaa. INSTA 800-1:2019 —
standardin mukaan siivous on prosessi, jolla yllapidetaan hyvaa tyoymparistoa poistamalla likaa,
roskia, tahroja, polya ja pintalikaa kaikenlaisista rakennuksista seka hoitamalla ja suojaamalla pin-
toja. Kiinteist6RYL:n mukaan siivouksella yllapidetaan pintamateriaalit kestimaan materiaalin
suunnitellun elinkaaren ajan ja tavoitteena on yllapitdaa myds sovittu puhtaustaso. KiinteistoRYL:n
mukaan puhtaustasovaatimuksissa tulee huomioida vaatimukset tilojen hygieenisyyden, terveelli-

syyden, turvallisuuden ja viihtyisyyden osalta. (KiinteistoRYL, 2009.)



2.1 Julkisten hankintojen paapiirteet

Julkinen hankinta eroaa muista hankinnoista siten, etta julkisen hankinnan tekijéina ovat laissa
maadritellyt hankintayksikot. Hankintayksikoita ovat mm. valtion, kuntien ja kuntayhtymien viran-
omaiset, valtion liikelaitokset, julkisoikeudelliset laitokset seka evankelisluterilainen kirkko, orto-
doksinen kirkko seka niiden seurakunnat ja muut viranomaiset. Keskeinen periaate hankintalaissa
on kilpailuttamisvelvollisuus, jonka tarkoituksena on julkisten varojen kdyton tehostaminen seka

taloudellinen tarkoituksenmukaisuus. (Nieminen 2016, 203-204.)

Julkisia hankintoja ohjaa ja maarittaa laki julkisista hankinnoista ja kayttéoikeussopimuksista eli
hankintalaki (L 1397/2016). Valtion, kuntien ja kuntayhtymien viranomaisten, seurakuntien seka
muun muassa valtion liikelaitosten on kilpailutettava hankintansa hankintalain mukaisesti. Hankin-
talain tavoitteena on tehostaa julkisten varojen kaytt6a, edistda laadukkaiden, kestavien ja innova-
tiivisten hankintojen tekemista seka turvata tasapuoliset ja syrjimattomat mahdollisuudet yrityk-
sille tarjota tavaroita, palveluja ja rakennusurakoita tarjouskilpailuissa. Hankintalain mukaan
tarjouspyynnot ja hankittavat kokonaisuudet olisi tehtava siten, ettd myos pienilld ja keskisuurilla
yrityksilla olisi yhtaldiset mahdollisuudet osallistua julkisten hankintojen tarjouskilpailuihin. Julki-
sissa tarjouskilpailuissa on noudatettava avoimuuden ja syrjimattomyyden periaatteita seka suh-

teellisuusperiaatetta. (L1397/2016, §2-3.)

Julkisten hankintojen tekeminen onnistuneesti edellyttada muutakin kuin hankintalain tuntemusta.
Hankintalaki saatelee kilpailutuksen toteutusta, mutta hankintaprosessi jaetaan esimerkiksi suun-
nitteluun, valmisteluun, kilpailutukseen ja sopimuskauteen. Sopimuskaudella tulee keskittya seu-
rantaan seka yhteistyon ja toiminnan jatkuvaan kehittamiseen. (Nieminen 2016, 205.) Toimittajien
kehittamisaktiivisuuteen sopimuskaudella vaikuttaa Tuomikosken (2015) tutkielman mukaan sopi-
muksen liikevaihto. Tilaajan osuuden ollessa toimittajien kokonaisliikevaihdosta 5 - 40 %, oli kehit-
tamisaktiivisuus parhaimmillaan. Liikevaihdon ollessa alle 5 %, toimittaja ei ollut kovin kiinnostu-
nut syventamaan yhteistyota tilaajan kanssa ja kehitysty6 sopimuskaudella oli pienimuotoista. Yli
50 % liikevaihto-osuus taas saattoi merkita sitd, etta toimittaja on riippuvainen tilaajasta tai tilaa-
jalla ja toimittajalla on sopimussuhde, jossa toimittajalla on monopoliasema. Parhaat sopimuksen-

aikaiset kehittamistulokset saavutetaan tall6in molemminpuolisella luottamuksella ja se saattaa
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tarkoittaa myos kustannusrakenteiden avaamista. Sopimussuhde voi parhaimmillaan toimia kui-
tenkin luovasti yli organisaatiorajojen ja tuottaa innovaatioita seka tilaajalle etta toimittajalle.

(Tuomikoski 2015, 76-78.)

2.2 Edellytyksia hyville puhtauspalveluhankinnalle

KiinteistoRYL (2009) maarittelee puhtauspalvelun hankinnalle tilaajan ja palveluntuottajan vas-
tuut. Tilaajan vastuuna on hankintasuunnitelman laatiminen ja laht6tilanteen kartoittaminen seka
kaikkien tarvittavien tietojen antaminen palveluntarjoajille tarjouspyyntdvaiheessa. Palveluntarjo-
ajille tulisi antaa mahdollisuus tutustua siivottaviin tiloihin tarjousaikana. Palveluntuottajan vas-
tuulla on laatia tarjous tarjouspyynnon mukaisesti maaraaikaan mennessa ja tuottaa palvelu sopi-

muksen mukaisesti.

Kiinteistd RYL:n (2009) mukaan laadukkaan puhtauspalvelun tuottaminen edellyttaa, etta siivous-
aika on mitoitettu tydmaaramitoitusohjelmalla, tyd on organisoitu ammattimaisesti, omavalvonta
on jatkuvaa ja dokumentoitua ja siivoustydssa kaytetadan asianmukaisia ja ammattimaisia siivousai-
neita, -valineita ja -koneita. Tyontekijat tulee perehdyttaa siivottavaan kohteeseen seka palveluso-
pimuksen sisaltoon ja tyontekijoita tulisi kouluttaa sdannollisesti ja suunnitelmallisesti. Laaduk-
kaan puhtauspalvelun tuottaminen edellyttdd myos tyonjohtajilta alan tuntemusta, kokemusta ja

koulutusta.

Myllykoski on opinndytetydssaan (2017) tutkinut puhtauspalveluhankinnan onnistumisen edelly-
tyksia. Tyossa on haastateltu tilaajien ja palveluntuottajien edustajia mm. sopimuksenaikaiseen
palvelujen johtamiseen ja kehittamiseen liittyen. Vastaajien mielesta yhteistyo jo ennen palveluso-
pimuksen alkamista ja sen aikana koettiin tarkedksi. Palveluntuottajien vastauksissa on ilmennyt
tilaajaosapuolen osaamisvaje kuvattaessa laadunhallintamenettelyja tarjouspyyntdihin tai sopi-
muksiin. Myllykosken mukaan palveluntuottajat toivoivat yhteistydmahdollisuutta jo tarjousten
laadintavaiheissa ja erilaisissa kehittamiskokouksissa. Opinnaytety6ssa todettiin, etta sopimuksen
seurantamenetelmien ja muiden auditointi- ja valvontakadytanteiden tulee olla maariteltyna jo tar-

jouspyynndssa, jotta sopimuksenaikainen toiminta paranee. (Myllykoski 2017, 93-97.)

Myllykosken opinnaytetydssa (2017) yhteistydn kehittamisen tarkeys korostui seka tilaaja- etta

tuottajapuolen haastattelujen tuloksissa. Ristiriitaa tilaajien ja tuottajien vastauksissa oli muun
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muassa sopimuksiin maaritellyistd sanktioista. Tuottajapuolen vastauksissa tuotiin esille, ettd sank-
tioiden tulisi olla suhteutettuja sopimuksen arvoon ja virheen merkittavyyteen seka lisaksi huolelli-
sesti perusteltuja. Tilaajapuolen vastauksissa korostui, ettd sopimusehtojen tulee olla tiukkoja,
jotta sopimuksen aikana on tyokaluja kaytettavissa, mikali ongelmia tulee. Seka tilaaja- etta tuotta-
japuolen vastauksissa toivottiin sanktiokdaytdanteiden lisaksi myds palkitsemisjarjestelmia. (Mts.

100-103.)

Sopimuskaudella jarjestetadn usein erilaisia kokouksia ja palavereita tilaajan ja toimittajan kesken.
Tuomikosken (2015) diplomitydn tuloksissa on nostettu esille kokousten ja palaverien sisalto. Toi-
mittajapalavereilla tulisi aina olla ennalta kaikille tiedotettu agenda, jotta palavereissa keskitytaan

vhteisesti mietittyihin tarkeisiin asioihin pelkkien ongelmien sijaan. (Mts. 77.)

2.3 Vastuulliset ja kestavat hankinnat

Vastuullinen liiketoiminta on parhaimmillaan organisaation kilpailuetu ja strategisesti merkittava
arvonluonnin ja johtamisen perusta. Menestyva liiketoiminta tasapainoilee samanaikaisesti vas-
tuullisuuden seka kannattavan liiketoiminnan valilla. Haasteena organisaatioissa onkin ottaa vas-
tuullisuusnakdkulmat (taloudellinen, sosiaalinen sekd ymparistévastuu) jokapaivdiseen paatoksen-
tekoon. Vastuullisuuden on sanottu alkavan siitd, mihin laeissa maaritetyt velvoitteet paattyvat.

(Nieminen 2016, 143-145; EK 2020.)

Taloudellisesti vastuullinen organisaatio huolehtii omasta kannattavuudestaan ja kilpailukyvys-
taan. Taloudellinen vastuu varmistaa organisaation olemassaolon seka vaikuttaa organisaation si-
dosryhmiin, esimerkiksi omistajiin, henkil6sto66n, asiakkaisiin, toimittajiin seka yhteiskuntaan. Sosi-
aalisella vastuulla tarkoitetaan vaikutuksia ihmisille ja yhteisoille, joita organisaation toiminnasta
aiheutuu. Ymparistovastuu on oman liiketoiminnan ymparistévaikutusten tunnistamista seka lain-

sdadannon noudattamista. (Nieminen 2016, 144.)

Vastuullisuuden lisaksi organisaatioiden tulee ottaa huomioon toiminnan kestavyys taloudelli-
sesta, sosiaalisesta ja ymparistonakokulmasta. Kestavyys liiketoiminnassa tarkoittaa sita, etta ny-
kyhetken tarpeet tyydytetaan siten, ettd myos tulevilla sukupolvilla on mahdollisuus tyydyttaa

omat tarpeensa. Kestavan kehityksen nakékulmat tulisi organisaatioissa olla kaiken toiminnan
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taustalla, jotta liiketoiminta on oikeasti kestavaa. Toimitusketjujen nakokulmasta tarvitaan eri si-
dosryhmien yhteisty6ta, jotta myos toimitusketjut ja sopimukset ovat kestavia. (Gelderman, Se-

meijn & Vluggen 2017, 435-436.)

Organisaatioiden vastuullisuuteen vaikuttavat myos kaikki toimittajat sen toimitusketjuissa. Osta-
van organisaation tulee pohtia oman vastuullisuutensa lisdaksi myos sitd, miten yhteistyota eri toi-
mittajien kanssa tehdaan vastuullisesti. Ostavan organisaation on arvioitava seka tehtava tiivista
yhteisty6ta toimittajan kanssa, jotta varmistetaan kokonaisvaltaisesti vastuullinen toiminta. Julkis-
ten hankintojen tarjouspyyntovaiheessa hankintayksikko voi myos edellyttaa yritysten vastuulli-
seen toimintaan liittyvid vaatimuksia toimittajille. (Benjamin, Nisim & Segev 2015, 220.) Toimitta-
jien vastuullisuutta voidaan sopimuksen voimassaoloaikana arvioida esimerkiksi erilaisten
auditointien, kyselyjen seka toimittajavierailujen avulla. Yhteistyossa toimittajan kanssa voidaan
jarjestaa koulutusta, ohjausta seka erilaisia tukijarjestelmia vastuullisuuden kehittdmiseen. Monilla
organisaatioilla on maaritelty eettiset toimintaohjeet (code of conduct), jotka auttavat yksilda te-

kemaan vastuullisia paatoksia tilaaja-toimittaja -yhteistyossa. (Nieminen 2016, 150-151.)

Vastuullisuuden toteutumiselle toimitusketjuissa ei riitd pelkdstadn toimittajien arviointi, seuranta
ja riskien arviointi vaan siihen vaikuttavat myos paatoksentekijat. Paatoksentekijoiden tulee olla
sitoutuneita organisaation vastuullisuustavoitteisiin ja tehdad paatoksia siihen perustuen. Organi-
saation ylin johto ja budjettien laatijat ovat avainasemassa organisaation kestavyyden ja vastuulli-
suuden linjaamisessa. (Manninen 2019, 58-59; Gelderman ym. 2017, 440.) Avoin viestinta liiketoi-
minnan vastuullisuudesta lisaa luotettavuutta organisaation sisdisten ja ulkoisten sidosryhmien

kesken (Clements & Bowrey 2010, 9).

Kestavan kehityksen tavoitteet toteutuvat julkisissa hankinnoissa vain osittain. Haasteet liittyvat

mm. strategisen tuen puutteeseen, markkinatuntemuksen ja -vuoropuhelun vahyyteen, kokonais-
kustannusajattelun puuttumiseen, hankintojen hajautuneisuuteen seka riskien karttamiseen. Han-
kintayksikdiden tulisi asettaa kestavyystavoitteita ja pystya seuraamaan niitd paremmin. (Alhola &
Kaljonen 2017, 6.) Hankinnoissa maaraavina kriteereina ovat useimmiten hyva hinta-laatusuhde, ja

vastuullisuus saattaisi lisata kustannuksia. Organisaation johto saattaa olla sitoutunut vastuullisuu-
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teen niin kauan kuin se ei aiheuta lisda kuluja. Vastuullisesti toteutetusta hankinnasta saadut hyo-
dyt on usein kuitenkin koettu kuluja suuremmiksi, joten kasitykset vastuullisuuden tarkeydesta

hankinnoissa vaihtelevat. (Peura 2020, 44.)

Organisaatiot eivat tunne hankintaketjunsa eri toimittajien toimintaa tarpeeksi arvioidakseen vas-
tuullisuuden toteutumista. Kestavyystavoitteet voivat olla madriteltyna hankintastrategiaan tai -
ohjeeseen yleiselld tasolla, mutta niiden toteutumista ei seurata. Mydskaan hankintasopimuksiin
kirjattuja vastuullisuuden tai kestavyystavoitteiden mittareiden toteutumista ei seurata. Yleisimpia
julkisissa hankinnoissa huomioituja kestavyystavoitteita hankintaohjeissa ovat energiatehokkuu-
den huomioiminen, vahapaastoisen kaluston suosiminen seka lahituotannon tai -tuotteiden suosi-

minen (esimerkiksi ruokapalveluissa). (Alhola & Kaljonen 2017, 13, 24; Peura 2020, 45)

3 Palvelusopimukset johtamisen valineena julkisella sektorilla

New Public Management, joka on julkishallinnon uudistuskehityksen ohjenuorana pidetty teoria,
perustuu markkinoilla toimivan kilpailun hyodyntamiseen julkisen sektorin toiminnoissa. New Pub-
lic Management -teorian pohjalta julkisten organisaatioiden toiminnan perusintressi on muuttunut
palvelujen tuottajasta palvelujen jarjestajaksi. Teorian taustalla on julkisten organisaatioiden tarve
tehostaa toimintaansa ja parantaa julkishallinnon kannattavuutta. Muuttuneen tilanteen myota
myos julkishallinnon on tehtava sopimuksia, jotka ovat perinteisesti julkishallinnossa merkinneet
asiakirjoja, joita ei allekirjoituksen jalkeen tarvita muuta kuin riitatilanteissa. Sopimusten johtami-
nen on julkisen sektorin toimijoille verrattain uutta. Kehityskulku, jossa julkisen organisaation pal-
velutuotanto toteutetaan joko osittain tai kokonaan ulkopuolisten toimittajien toimesta, tulee
yleistymaan voimakkaasti. Rekosen (2007) mukaan sopimukset ja niihin liittyva osaaminen tulee

my0s lisdantymaan kokemusten myota. (Rekonen 2007, 172-173.; Clements & Bowrey 2010, 3.)

Palvelusopimukset palvelevat padsaantoisesti kahta paamaaraa: niissa yksildidaan tarjottavan pal-
velun laajuus, laatu, hinta ja aikataulu seka jaetaan riskit. Sopimuksissa maaritellaan sopija-
osapuolten oikeudet ja velvollisuudet. (Atkins & Brooks 2009, 178-179). Palvelusopimus on puh-
tausalan sanaston (SFS 5976:2010, 2) mukaan asiakkaan ja palveluntuottajan valinen sopimus
puhtauspalvelun tuottamisesta ja sen ehdoista. Sopimusten osapuolten tulee olla tietoisia sopi-

muksen sisallosta ennen sen allekirjoitusta. Sopimus tehdadan aina yhteisymmarryksessa ja yleiset
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yhteiskunnan normit hyvaksyen. Ennen sopimuksen syntymista tulee kuitenkin olla tarjous ja tar-

jouksen hyvaksyva paatos tai tiedoksianto. (Benton 2010, 48-52.)

Sopimuksen toimiessa normaalisti ja suunnitellusti, ei sopimuksen juridista puolta tarvitse juuri-
kaan pohtia. Mikali sopimuksen aikana kuitenkin syntyy riitatilanteita, sopimusta tulee tarkastella
juridisesta nakokulmasta ja tarvitaan sopimuksenlukutaitoa. Sopimuksenlukutaitoa on kyky ym-
martaa sopimuksen nakyva ja nakymaton osa. Sopimuksen nakyvaa osaa ovat sopimusehdot, kun
taas nakymatonta osaa ovat pakottava lainsaadanto, kauppatavat ja muut vakiintuneet keskinaiset
kdaytannot seka toissijainen lainsdadanto ja oikeusperiaatteet. (Rekonen 2007, 89; viitattu Haapio

2005, 56; Nystén-Haarala 2005, 198.)

Kaikkia toimittajasopimuksia tulee johtaa. Sopimuksilla johtaminen vaatii tuekseen strategisen lin-
jauksen organisaatiossa. Sopimuksilla johtaminen tarkoittaa julkisella sektorilla strategista paatok-
sentekoa, operatiivista tehokkuutta, kilpailuedun tunnistamista ja etsimista seka verkottumista
muiden julkisten organisaatioiden ja yritysten kanssa. Markkinasuuntautuneisuus julkisella sekto-
rilla tarkoittaa sopimuksiin perustuvaa palvelutuotantoa. Sopimusperusteisuuden ytimessa on so-
pimus ja sopimuksen johtamisen strategisena linjauksena on muun muassa organisaation kyky joh-
taa sopimusten avulla. Sopimusprosessin kdytannon johtamista on sopimusten johtaminen, mika
tarkoittaa strategisten paatosten siirtamista kaytannon sopimusten hallintaan. (Rekonen 2007,

73.)

Sopimukset tukevat organisaation strategista paatoksentekoa ja tavoitteita. Sopimusosapuolet
ovat sitoutuneet sopimuksissa maariteltyihin yhteisiin tavoitteisiin. Sopimusten kokonaisuuksia
voidaan tarkastella sopimussalkkuina. Sopimussalkku voi koostua yhta aikaa eri vaiheissa olevista
sopimuksista sekd myds eri merkityksessa olevista sopimuksista. Rekonen (2007) kutsuu erilaisia ja
eri vaiheissa olevien sopimussalkkujen johtamisen nakdékulmia sopimussalkun johtamisen ulottu-
vuuksiksi (ks. Kuvio 2). Rekosen mukaan sopimussalkun johtamisen ulottuvuuksia ovat tuottaja-,
elinkaari- ja tasapainorakenteiden hallinta. Sopimussalkun eri ulottuvuuksien lisdksi kokonaisuutta

tulee johtaa myds riskienhallinnan seka tehokkuuden ndakékulmasta. (Rekonen 2007, 75.)
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Kuvio 2. Palvelusopimussalkku koostuu eri tuottajien kanssa laadituista sopimuksista, jotka ovat eri

vaiheissa ja eri riskitasolla (Rekonen 2007, 75 muokattu).

3.1 Sopimusten johtamisen ohjaus strategisesti

Sopimussalkun tuottajatasapainon hallinta

Sopimussalkun tuottajatasapainoon vaikuttavat kuviossa 2 esitetyt sopimusten eri tuottajat, eli si-
sainen konserni, ulkoinen konserni, voittoa tavoittelemattomat organisaatiot ja voittoa tavoittele-
vat organisaatiot. Esimerkiksi kunnan oma organisaatio tai liikelaitos nahdaan potentiaalisena kun-
nan jarjestamien palvelujen tuottajana tai tilaajana sen sijaan, etta se nahtaisiin pelkastaan
kunnan organisaatioon kuuluvana osana. Kuntaa voidaan kutsua talléin toiminnalliseksi konser-

niksi. (Rekonen 2007, 77; viitattu Kallio, Martikainen, Meklin, Rajala, Tammi 2006, 27-28.)

Sopimusten johtamisen nakokulmasta palvelutuotannon ajattelu palveluketjuna tarkoittaa sit3,
etta palveluketjun eri tuottajat, esimerkiksi kunnan konserniin kuuluvat yksikot, yksityiset yritykset
seka kolmannen sektorin toimijat nahdaan tasavertaisina. Tuottajatasapainoon vaikuttaa oleelli-
sesti se, kuinka paljon tuottajissa on seka julkisia etta yksityisia yrityksia. Julkisen organisaation na-
kokulmasta tuttu ja turvallinen oma palvelutuotanto konsernin sisdisesti saatetaan nahda hel-
poimpana ratkaisuna. Konsernin ulkoisten toimittajien lisadaminen palveluketjuihin saatetaan
nahda haastavana, silla silloin vaaditaan sopimuksia yhteistyon todentamiseksi ja yksityisten yritys-
ten toiminta poikkeaa huomattavasti julkisten organisaatioiden toiminnasta. (Rekonen 2007,

76-78.)
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Julkisen organisaation markkinahakuisuudesta kertoo, kuinka suuri osa palvelutuotannosta tuote-
taan konsernin sisdisesti. Palvelutuotannon johtamisen riskitaso on samalla matalalla tasolla, mi-

kali huomioidaan pelkastdaan palvelutuotannon hallinnointi. Tehokkuustavoittelu seka asiakaslah-
toisyys ovat myos matalalla tasolla, silld oletettavasti konsernin sisdinen organisaatio ei ole

valttamatta paras eika tehokkain toimittaja kaikissa palveluissa. (Rekonen 2007, 78.)

Julkisen organisaation hakiessa mahdollisimman tehokasta toimintatapaa, organisaation tulee olla
tietoinen kaikista potentiaalisista toimittajista kunkin toimittajan erityisosaamisen mukaisesti. Or-
ganisaatio on kuitenkin asiakkaalle vastuussa palvelun laadusta ja toteutuksesta, oli toimittajana
konsernin sisdinen tai ulkoinen toimija. Julkisen organisaation on omaksuttava tiettyja markkinoilla
toimivien yritysten toimintamalleja, julkisen organisaation toiminnan rajoissa. (Rekonen 2007,

78-79.)

Sopimuksilla johtamisen osaaminen nousee ydinosaamiseksi silloin, kun julkisella organisaatiolla
on kaytossdaan markkinoiden potentiaalisimmat toimittajat palvelutuotannossaan. Sopimusten joh-
tamisen tulisi olla laatukriteereiltdan sekd menetelmiltdan samanarvoisia sopimuskumppanista
riippumatta. Julkiset organisaatiot voivat itse paattaa, mitka palvelut avataan kilpailulle markkina-
tilanne huomioiden. Yritysten tavoitteena on saavuttaa liikevoittoa, joten myos kilpailutusten si-
salto ja laajuus tulee olla yrityksille houkutteleva sekd kannattava. Yritysten voitontavoittelua ei
tulisi ajatella pelkdstdaan negatiivisena asiana, vaan hyvana asiana kehittamisen nakokulmasta.
Voittoa tavoitteleva yritys on usein avoin kehittdmaan toimintaansa ja luotettava kumppani. Julki-
sen organisaation perusintressind on kayttaa julkisia varoja mahdollisimman tehokkaasti ja oikeu-
denmukaisesti ja esimerkiksi kunnan intressina on tuottaa asiakkailleen hyvinvointia. Julkisen or-
ganisaation ja yksityisen yrityksen intressien huomioiminen yhtaldisesti on yhteistyén jatkuvuuden

kannalta keskeistd. (Rekonen 2007, 79-80.)

Sopimussalkun rakennetasapainon hallinta

Sopimussalkun rakennetasapainon muodostavat eri vaiheissa olevat sopimukset, kilpailussa olevat
sopimukset, juuri solmitut, aktiiviset sekad paattymassa olevat sopimukset (kuvio 2). Pysyakseen
tasapainossa, sopimussalkussa pitdisi olla sopimuksia kaikissa eri vaiheissa riskitasapainon hallitse-

miseksi. Sopimussalkun rungon muodostavat juuri alkaneet ja aktiivisessa palvelutuotantovai-
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heessa olevat sopimukset, joilla varmistetaan keskeytymaton palvelutuotanto. Strategisesti tar-
keiksi linjattuja palveluita ei tulisi mydskaan kilpailuttaa yhta aikaa eika kokonaisuudessaan ker-

ralla, jotta riski palvelun saatavuudesta ei muodostu liian suuriksi. (Rekonen 2007, 80-81.)

Rakennetasapainoa johdetaan strategisilla paatoksilla esimerkiksi kilpailutettaviin kohteisiin liit-
tyen ja toisaalta operatiivisella tasolla kilpailutusten toteuttamisen aikana. Strategisella tasolla lin-
jataan kilpailutusten periaatteet seka kilpailutettavat kokonaisuudet. Kilpailutettavien kokonai-
suuksien maarittelyssa tulee huomioida olemassa oleva markkinatilanne ja suhteuttaa

kokonaisuudet siihen. (Mts. 80-81.)

Rakennetasapainon sailyttamisessa tarvitaan todellista johtajuutta, silld julkisen organisaation ei
tulisi ajautua tilanteeseen, jossa se on markkinoiden armoilla. Organisaatio voi ajautua markkinoi-
den armoille, mikali jokin yritys dominoi markkinoita ja esimerkiksi ostaa kilpailijoidensa liiketoi-
minnan. Julkisen organisaation tulisi ainakin jossain maarin sdilyttdd oma palvelutuotanto etenkin
kriittisilla palvelualoilla, jotta myos riskitasapaino sdilyy. Kilpailuttamisen tulee olla osa julkisen or-

ganisaation palvelutuotannon seka sopimusten johtamisen kokonaisuutta. (Mts. 80-81.)

Sopimusten tasapainon hallinta

Sopimustasapainon hallinta perustuu sopimusten riskitasojen maarittelyyn. Sopimustasapainon
muodostavat pienen, normaalin, suuren ja erittdin suuren riskin sopimukset (kuvio 2). Pienen ris-
kin sopimukset ovat esimerkiksi kaikkein helpoimpia hankintoja ja organisaation toiminnan kan-
nalta vahiten riskeja sisaltavia sopimuksia. Strategiset linjaukset ja paatokset ohjaavat myos sopi-
musten riskitasojen hallintaa, organisaatiolle strategisesti merkittavien sopimusten sisaltdessa

my0s suurimmat riskit. (Rekonen 2007, 82.)

Normaalin riskitason standardisopimukset muodostavat padosan organisaation sopimuksista ja
niiden merkitys organisaatiolle on siten suuri. Normaalin riskitason hankinnat ovat suhteellisen
helppoja, hankintoja on maarallisesti paljon ja keskeista kilpailutuksen kriteereissa on hinta. Stra-
tegisesti tarkeat hankinnat kohdistuvat vaikeasti maariteltaviin palveluihin, joissa useimmiten
maaradvana hankintakriteerina on laatutekijat. Laatukriteerit vaikuttavat myds sopimuksen sisal-

toon. (Mts. 82.)
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Sopimustasapainon johtaminen on haastavaa, koska sitd toteutetaan sopimusten sisallon maarit-
tamisen avulla. Sopimusvaatimusten tulee perustua palvelun sisadllon maaritykseen, joka on aina
haastavampaa, mita tarkeampi palveluhankinta strategisesti on kyseessa. Strategisesti merkitta-
vissa ja suuren riskitason sopimuksissa vaaditaan joustoa sopimuksen rakenteisiin, jotta sopimuk-
sen sisaltod on mahdollista kehittda sopimuksen aikana. Standarditason sopimusten, joita on maa-
rallisesti eniten, tulee sisaltda tiukat maarittelyt ja selkeét pelisddnnot. Johtamisen ndakdkulmasta
riskitaso ja sopimusten tehokkuus hyotyjen tavoitteluun liittyen ovat yhteydessa toisiinsa, strategi-

sesti merkittdvimpien sopimusten tavoitteena on yleensa myos suurimmat hyodyt. (Mts. 83.)

3.2 Sopimusten johtaminen operatiivisesti

Sopimusten johtamisella tarkoitetaan halutun sopimuksen saavuttamiseen tahtddvan sopimuspro-
sessin toteutusta, jonka pohjalla on esimerkiksi palvelustrategia. Sopimusprosessissa siirretaan
kaytantoon strategisessa padtdksenteossa asetetut tavoitteet. Hyva sopimus on linjassa strategis-
ten paatosten kanssa, organisaation sopimussalkkuun sopiva ja sen kokonaisuutta taydentava. Hy-
van sopimuksen riskitaso on tiedossa ja hallittavissa ja sopimuksella sovittu palvelu vastaa tarpei-
siin ja sen solmimisesta on organisaatiolle taloudellista etua joko suoraan tai valillisesti.
Sopimuksen tehtdvana on kuitenkin olla hintansa arvioinen, johon vaikuttaa koko sopimusproses-
sin hallitseminen alusta loppuun. Sopimusprosessi ei paaty sopimuksen allekirjoittamiseen, koska
merkittava osa palvelutuotannon onnistumisesta varmistetaan vasta sopimuksen toteuttamisen
aikana. Sopimusten johtamisen prosessin vaiheet ovat: valmisteluvaihe, laatimisvaihe, toteutta-

misvaihe ja paattamisvaihe. (Rekonen 2007, 107; viitattu Cooper 2003, 4-5.)

Sopimuksen valmistelu

Sopimuksen valmisteluvaiheessa muodostetaan yhteistyon luonne ja asetetaan tavoitteet. Sopi-
muksen valmisteluvaihe on yhteydessa koko sopimuksen tehokkuuteen, silla huonosti valmisteltu
sopimus lisdaa kustannuksia sopimuksen myéhemmissa vaiheissa. (Rekonen 2007, 92, 108; viitattu
Hemmo 2006.) Tilaajaorganisaatio voi paattaa haluamansa sopimuksen luonteen, tavanomaisen
sopimuksella sovittavan yhteistydn, hieman syvallisemman kumppanuuden tai allianssityyppisen
sopimusratkaisun. Kumppanuus tarkoittaa tilaajan ja toimittajan resurssien yhdistamista, yhteista

tavoitetta seka riskien jakamista.
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Toimittajasopimusten ajatteleminen kumppanuussopimuksena perustuu luottamukseen ja yhtei-
seen paamaaraan. Kumppanuussopimuksen tavoitteena on maksimoida seka tilaajan etta toimit-
tajan saama hyoty. Tilaajan hyotyja voivat olla esimerkiksi sadstot kilpailutuskustannuksissa ja toi-
mittaja hyotyy sdanndllisista tilauksia asiakkaalta, jonka tarpeet toimittaja on ymmartanyt hyvin.
Kumppanuussopimusten ja tavanomaisten sopimusten eroina ovat esimerkiksi taulukossa 1 esitel-
Iyt seikat. Eroavaisuudet liittyvat esimerkiksi kumppanuussopimuksessa innovatiiviseen otteeseen
ja tiiviiseen yhteistyohon tilaajan kanssa, kun tavanomaisessa sopimuksessa sopimus madarittelee
yhteistydn luonteen ja viestinta saattaa olla katkonaista. Tavanomaisissa sopimuksissa laatutasoa
pidetddan minimitasolla ja palveluita tarjotaan pyydettaessa, kun kumppanuussopimuksissa laatu-
tasoa kehitetdan ja toimittaja pyrkii ennakoimaan tilaajan tarpeita ja kehittaa tarjoomaansa.

Kumppanuussopimuksissa tavoitellaan pitkaaikaisia hyotyja. (Atkin & Brooks 2009, 174-176.)

Taulukko 1. Kumppanuussopimuksen ja tavanomaisen sopimuksen eroja (Atkin & Brooks 2009,

176, muokattu)

Kumppanuussopimus

Tavanomainen sopimus

- innovatiivisuus

- mahdollisuus neuvotella hinnoista

- tiivis viestinta sopimuskumppanien kesken
- laatutason kehittyminen mahdollista

- ennakointi toimittajan tarjoomassa

- erimielisyydet epatodennakdisia

- pitkdaikaiset hyodyt

- sopimus pitkalle kehitetty

- vaikeaa neuvotella hinnoista

- viestinta katkonaista sopimuskumppanien
kesken

- laatutaso on minitasolla

- toimittaja tarjoaa palveluja pyydettaessa
- erimielisyydet todennakoisia

- lyhytaikaiset hyodyt

Kumppanuusyhteistyossa ei valttamatta aina tehda erillista sopimusta. Joissakin tapauksissa sopi-
mus kumppanuusyhteistyon taustalla voi helpottaa yhteisty6ta. Sopimuksiin voidaan sisallyttaa
voitonjakoa, eli kustannussaastot, jotka ovat syntyneet tehostetusta ja kehitetyista sopimuksenai-
kaisesta toiminnasta jaetaan sopimuskumppaneiden kesken. Kannustimien, kuten voitonjaon tulee

olla linjassa sopimussuhteen muiden kriteerien kanssa. (Atkin & Brooks 2009, 178-179.)
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Allianssi on yhteistydmuotona syvaa kumppanuutta. Allianssiyhteistyossa tilaaja ja toimittajaor-
ganisaatiot tarvitsevat toisiaan ja on kyse syvasta ja pitkaaikaisesta yhteistyosta. Allianssimallissa
sopimuskumppanit jakavat esimerkiksi hankkeen tai projektin riskit, voitot tai tappiot. (Pekkala,

Pohjonen, Huikko & Ukkola 2017, 239).

Valmisteluvaiheessa julkisten organisaatioiden tulisi ajatella toimintaansa isojen yritysten tavoin.
Sopimusten valmistelu tarkoittaa tulevaisuuden ennakointia, erilaisia markkinaselvityksia, kustan-
nusselvityksia seka suunnittelua. Valmisteluvaiheessa tehdyt valinnat ja paatokset vaikuttavat
koko sopimuskauden aikaiseen yhteistyohon tilaajan ja toimittajan valilla. Yksi tarkeimpia valintoja
sopimuksen valmisteluvaiheessa on kustannusten ja laadun valinen kompromissi. Yhta lailla komp-
romisseja tulee tehda kustannusten ja riskien osalta seka kustannusten ja nopeuden osalta. (Reko-

nen 2007, 108-109.)

Keskeistd valmisteluvaiheessa on sopimusriskien tunnistaminen ja niiden hallinnan mahdollistami-
nen. Rekosen (2007, 109-110; viitattu Hemmo 2006, Jaakkola & Sorsa 2005) tutkielmassa on esi-

tetty seitseman (7) sopimuksiin liittyvaa riskia

markkinointiriski

sitovuusriski

tulkintariski

sopimuskumppanin luotettavuuden ja maksukyvyn riski
vakioehtojen kayttoon liittyva riski

korvausvastuuriski ja

suorituskustannusriski.

NouswN e

Markkinointiriski perustuu siihen, etta asiakkaalle annetaan tuotetuista palveluista puutteellinen
tai harhaanjohtava kuva. Sitovuusriski tarkoittaa, etta sopimusta ei synny, koska se on kilpailulain-
saadannon vastainen tai toisella osapuolella ei ole edustusvaltaa. Tulkintariskiin johtaa esimerkiksi
sopimusehtojen epatasmallisyys, jolloin saatetaan paatya odottamattomaan lopputulokseen. Sopi-
muskumppanin luotettavuuden riski tarkoittaa, etta sopimuskumppani ei tayta sopimusvelvoittei-
taan. Vakioehtojen kayttoon liittyva riski tarkoittaa, ettei ymmarreta toisen sopimuskumppanin
kayttamien vakioehtojen etuja ja haittoja. Korvausvastuuriski liittyy sopimuksiin maariteltyihin va-

hingonkorvausvelvollisuuksiin, sopimussakkoihin seka velvollisuuteen hinnanalennuksista. Suori-
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tuskustannusriski saattaa muodostua silloin kun sopimusvelvollisuuksien noudattaminen muodos-
tuu jonkin ulkopuolisen syyn takia odotettua vaikeammaksi (esimerkiksi jonkin raaka-aineen tai
tuotteen hinta nousee oleellisesti). (Rekonen 2007, 109-110; viitattu Hemmo 2006, Jaakkola &
Sorsa 2005)

Sopimuksissa vakioehtoja kdytetdan usein kustannussaastojen tavoittelussa, mutta niiden kaytta-
misessa on useita ongelmakohtia. Epaselvat ja tulkinnanvaraiset sopimusehdot tulkitaan sopimuk-
sen laatijan vahingoksi, joten termit tulee maaritella selvasti. Yksipuoliset ja ankarat ehdot eivat
valttamatta sido vastapuolta, kohtuuttomista ehdoista voidaan yleensa kuitenkin sovitella. Kaik-
kien sopimuksissa kdytettdvien ehtojen tulee olla maariteltyna sopimuksiin tai liitetty sopimuksen
liitteeksi. Liian ankarien sopimusehtojen kayttaminen voi myos vaikuttaa maineeseen sopimus-
kumppanina eika toimittajat enaa osallistu kilpailutuksiin. (Rekonen 2007, 110; viitattu Hemmo

2006, Jaakkola & Sorsa 2005.)

Valmisteluvaiheessa tulee myos ennakoida mahdollisia sopimuksen aikaisia riitatilanteita ja niiden
aiheuttajia. Sopimusriidat voivat liittya esimerkiksi sopimuksen epéaselvyyteen tai monitulkintai-
seen muotoiluun, olosuhteiden muuttumiseen, yllattavin muutostilanteisiin sopimuksen teon jal-
keen, viivastys- tai laatuongelmiin sekd muuhun sopimuksen vastaiseen menettelyyn. Sopimuksen
huolellisella valmistelulla ja erilaisten héirididen analysoinnilla pyritdan minimoimaan sopi-
mushairiot ja takaamaan sopimuksen tavoitteiden toteutuminen. Sopimusehdot tulee laatia niin
tarkasti, etta tulkinnanvaraa ei ole. Olosuhdemuutoksiin liittyvilla ehdoilla tahdataan ulkopuolisten
hairididen minimoimiseen ja palkkioilla ja muilla kannustimilla kannustetaan taloudellisesti ja

sanktioilla minimoidaan riskeja. (Rekonen 2007, 110-112; viitattu Hemmo 2006.)

Sopimuksen laatiminen

Sopimuksen laatimisvaiheeseen sisaltyy tarjouspyynnon laatiminen seka sopimuksen allekirjoitta-
minen. Sopimuksen laatimisvaiheessa tulee olla jo selvilla strategiset ja operatiiviset tavoitteet, so-
pimustekniikka, sopimustaktiikka ja sopimushallinto. Laatimisvaihe on merkittavassa roolissa koko-
naisuuden onnistumisen kannalta, silla sopimus perustuu tarjouspyyntéon. (Rekonen 2007, 117.)
Tarjouspyynto on kilpailuttamisen valine ja julkisten organisaatioiden, hankintayksikkdjen, on nou-
datettava lakia julkisista hankinnoista ja kayttooikeussopimuksista eli hankintalakia (L 1397/2016).

Julkisten hankintojen paapiirteet on esitelty tdman tutkimuksen luvussa 2.1.
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Tarjouspyynndssa tulee mainita kaikki sopimusehdot, joita lopullisessa sopimuksessa halutaan ole-
van. Erityistd huomiota tulee kiinnittaa, etta sopimukseen kirjataan mahdollisten muutostilantei-
den menettelyt, tuottajan toiminnan arvioimiseen, tilaajan ja tuottajan valiseen yhteisty6hon liit-
tyvat menettelyt sekd sopimuksen paattamiseen liittyvat menettelyt. (Rekonen 2007, 118.)
Sopimuskumppaniksi tulee valita tarjouspyynnon valintakriteerien mukainen toimittaja. Tarjous-
pyynnon ulkopuolisia valintakriteereja ei saa kayttaa julkisissa hankinnoissa. (lloranta & Pajunen-

Muhonen 2008, 417.)

Laadintavaiheessa tulee valmistautua sopimuksen toteuttamisen lisdksi jo sopimuksen muuttami-
seen seka paattamiseen. Sopimukseen tulee laatia yksiselitteiset sopimustekniset toimintatavat
sopimuksen kestolle (toistaiseksi vai maardajan voimassa), muutostilanteille, paattamiselle erikois-
tilanteissa, mahdollisuus maaraaikaisen sopimuksen jatkamiseen (optio) seka mitka sopimusmaa-
raykset jaavat voimaan sopimuksen paatyttya (esimerkiksi salassapitovelvollisuus). Sopimuksen
laatimisvaiheessa tulee myo0s pitad mielessa koko sopimussalkun tilanne, jotta sopimukset pysyvat

helposti hallittavina. (Rekonen 2007, 121; viitattu Hemmo 2006.)

Sopimuksen toteuttaminen

Sopimuksenaikainen yhteistyo ja sopimuksen valvominen on sopimuksesta vastaavien henkildiden
tarkea vastuualue. Sdannollinen yhteistyo, kokoukset ja katselmukset auttavat havaitsemaan mah-
dolliset ongelmakohdat ajoissa ja puuttumaan niihin. (Rekonen 2007, 122; viitattu Haapio 2005.)
Sopimuskauden aikana tilaajan tulee myos arvioida toimittajan suoritusta. Arvioinnissa tulee mah-
dollisten alisuoritusten lisaksi huomioida sopimustehtavien suorittamisen ylittaminen palkkioilla.
Sopimuskauden aikainen toimittajan suoritusten arviointi tulee tehda yhteisymmarryksessa tilaa-

jan ja toimittajan kesken. (Atkin & Brooks 2009, 211.)

Sopimuskauden aikana on myds tilaajan seka tuottajan oltava perilla, onko sopimuksen alaisiin
palveluihin tai tarpeisiin tullut muutoksia. Sopimuskauden aikana on kaytettava aktiivisesti sopi-
muksen muuttamisen sopimusehtoja, mikali niille on perusteita. (Rekonen 2007,122; viitattu Coo-
per 2003.) Sopimuksen suoritushairiona pidetaan sitd, kun sopimuskumppani ei suoriudu sopimus-

velvoitteistaan ja toiselle sopimuskumppanille aiheutuu vahinkoa. Sopimuksen laadintavaiheessa
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on pitanyt laatia sopimustekniset menettelyt virheiden aiheuttamien poikkeamien ja reklamaatioi-
den kasittelyyn ja niista aiheutuviin seurauksiin, sanktioihin tai hyvityksiin. (Rekonen 2007,

124-125; viitattu Hemmo 2006.)

Sopimuksen paittaminen

Sopimuksen irtisanomisen sopimustekniset menettelyt tulee olla kuvattuna sekda maaraaikaisen
etta toistaiseksi voimassa olevan sopimuksen osalta. Lahtdkohtaisesti maardaikaista sopimusta ei
voi paattda ennen maardajan umpeutumista, mutta sopimuksessa on voitu maaritella tilanteita,
jotka oikeuttavat maaraaikaisen sopimuksen paattamiseen. Syitda maaraaikaisen sopimuksen paat-
tamiselle ennen sen paattymisajankohtaa voivat olla esimerkiksi samasta aiheesta reklamointi use-
aan otteeseen (esimerkiksi vakavat sopimusrikkomukset tai laatuongelmat) seka sopimuksen koh-
teena olevan palvelutarpeen paattyminen. Toistaiseksi voimassa olevaan sopimukseen taas
sisaltyy molemminpuolinen irtisanomisvapaus, jolloin sopimukseen tulee maaritelld irtisanomis-

aika. (Rekonen 2007, 125; viitattu Hemmo 2006.)

Sopimuksen paattamiseen liittyy vahvasti myos uuden sopimuksen valmistelu. Sopimusten kesto
tulisi I1ahtokohtaisesti maaritelld houkuttelevaksi palveluntarjoajille, liian lyhyt sopimus ei houkut-
tele tarjoajia ja lilan pitka sopimus voi olla riskialtis tilaajalle sopimussalkun hallinnan nakokul-
masta. Sopimuksen paattamisen yhteydessa, mikali uuden sopimuksen kilpailutus on ajankoh-
taista, olisi tarkasteltava myds sopimuksen kehitystarpeita ja uudistaa sopimusta tarvittavilta osin.

(Rekonen 2007, 125.)

Sopimuksen paattamiseen liittyy esimerkiksi muutosten vaikutusten pelkoa, hallinnan vaikeutta
juuri ennen sopimuksen paattymista seka toiminnan katkaisemista ja siirtymista eteenpain. Syyna
muutosten vaikutusten pelkoon voi olla esimerkiksi alueen tyottomyyden lisaantyminen tai palve-
lujen vahentyminen sopimuksen paattamisen vuoksi. Sopimuksia on saatettu yllapitaa myos alu-
een suuren tyollistajan edun vuoksi tai poliittisista syista esimerkiksi kolmannen sektorin toimin-
nan yllapitamiseksi. Sopimuksen paattamistilanteessa tulee myos varmistua katkeamattomasta
palveluketjusta, mikali palvelutarve ei ole poistunut. Ideaalitilanteessa vanhan sopimuksen paatty-
essa uusi alkaa siten, etta asiakasrajapinnassa ei tapahdu muutoksia. (Rekonen 2007, 126; viitattu

Cooper 2003.)
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3.3 Palvelun laadun johtaminen

Huovisen (2003) mukaan Tuominen & Lillrank (2000) maarittelevat laadun tarkoittavan tavaran tai
palvelun virheettomyytta seka laajemman merkityksen mukaan asiakkaan kokemusta saamastaan
tavarasta, palvelusta, tiedosta tai niiden yhdistelmasta. Huovinen (2003) toteaa, ettd Lamsa ja Uu-
sitalo (2002) maarittelevat laadukkaan palvelun asiakkaan palvelukokemuksen nakékulmasta. Laa-
dukas palvelu ylittaa asiakkaan odotukset tai vastaa niihin. Lecklinin (2002) mukaan nykyaikana
laatua tarkastellaan ensisijaisesti asiakasnakdkulmasta. Laatu on asiakkaan tarpeiden ja toiveiden
tyydyttamista, ja laatua verrataan nimenomaan asiakkaan tarpeisiin, vaatimuksiin ja odotuksiin.
(Huovinen 2003, 142-143; viitattu Tuominen & Lillrank 2000; Lamsa & Uusitalo 2002; Lecklin
2002.)

Palvelun laadun johtamista tarvitaan sopimusten johtamisen eri tasoilla, operatiivisella, strategi-
sella seka retorisella tasolla. Operatiivisella tasolla laadun johtaminen keskittyy paivittaisiin kay-
tannon toimiin sopimusten ja palvelujen johtamisessa kaytettavien resurssien nakokulmasta. Stra-
tegisella tasolla laadun johtaminen keskittyy siihen, miten palvelun laatua voidaan valvoa
systemaattisesti. Strategisella tasolla laadun johtaminen on sopimuksen seka palvelun jatkuvaa
kehittamistd ja tahtda korkean laadun tarjoamiseen asiakkaille. Strategisen tason laadun johtami-
sen malleja ovat esimerkiksi erilaiset standardit sekad organisaation pitkan aikavalin tavoitteet. Re-
torisella tasolla laadun johtaminen on vision ja laajojen tavoitteiden asettamista liittyen esimer-
kiksi ymparistovastuullisuuteen, sosiaaliseen vastuullisuuteen seka taloudelliseen
vastuullisuuteen. Retorisella johtamisen tasolla asetettujen tavoitteiden tulisi Iapaista kaikki orga-

nisaatiotasot palvelun loppukayttdjalle saakka (Camén 2011, 65-66.)

Operatiivisella tasolla palvelun laadun johtaminen koskee itse palvelua ja sen arvioimista. Strategi-
sella tasolla arvioidaan sopimustoimittajan toimintaa ja retorisella tasolla arviointi kattaa sopimuk-
sen visionaarisen tason, miksi palvelua tuotetaan ja mita palvelulla tavoitellaan laajassa mittakaa-

vassa esimerkiksi kestavan kehityksen nakokulmasta. (Camén 2011, 67.)

Caménin (2011) tutkimuksessa on selvinnyt, etta sopimuksissa ovat yleensa kaikki sopimusten laa-
dun johtamisen tasot olemassa, mutta retorinen taso ei ole yhteydessa operatiiviseen ja strategi-
seen tasoon. Tutkimuksen mukaan sopimuksissa ei ollut ndayttda siita, miten retorisen laadun joh-

tamisen tavoitteet saavutetaan operatiivisen ja strategisen tason tavoitteiden toteutumisen
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avulla. Retorisen tason johtamisen tulisi asettaa tavoitteet koko toiminnalle ja olla perusta sopi-
muksen strategiselle ja operatiiviselle johtamiselle. Strateginen ja operatiivinen taso ovat linkitty-
neet yhteen ja operatiivisella tasolla johtaminen perustuu strategisella tasolla maariteltyihin ta-

voitteisiin. (Mts. 68.)

Camén (2011) toteaa tutkimuksessaan, etta palvelun laadun johtaminen on palvelun edellytysten
johtamista. Palvelusopimuksia tulee johtaa, silld tilaaja on vastuussa palvelun laadusta palvelun
loppukayttajille. Tutkimuksen mukaan palvelua ja laatua johdetaan kolmessa kategoriassa: lakien
ja asetusten kautta, standardien kautta seka taloudellisten kannustimien kautta. Taloudellisia kan-
nustimia on kolmenlaisia: sanktioita, bonuksia sekd vahennyksia. Kannustimet kytketdaan sopimuk-
sissa objektiivisiin ja subjektiivisiin mittareihin, joista subjektiivisten mittareiden kdytto on kyseen-

alaista niiden luotettavuuden ja lapinakyvyyden osalta. (Mts. 68—69.)

Caménin (2011) tutkimus osoittaa, ettd sopimuksiin maaritellyt laadun johtamisen mittarit ovat
usein tiukkoja ja liian sitovia sopimuksen toimittajaosapuolta kohtaan. Sopimuksissa ei ole tar-
peeksi lilkkumavaraa esimerkiksi toimittajan innovaatioille, jotka saattaisivat parantaa myos palve-
lun laatua. Sopimusten tulisi mahdollistaa palvelun laadun turvaamisen lisaksi palvelun laadun ke-

hittdminen joustavasti. (Mts. 70-79.)

Laadun johtaminen puhtauspalvelualalla

Siivouksen laatu ei ole lopputulos vaan jatkuva prosessi, joka koostuu teknisesta ja toiminnallisesta
laadusta. Tekninen laatu on siivoustydn tekniseen toteutukseen liittyvien toimintojen, kuten sii-
vousvalineiden, -aineiden, hinnoittelun, suunnittelun, laskutuksen seka pukeutumisen avulla tuo-
tettujen, arvioitujen tai mitattujen siivouksen lopputuloksen puhtaustasojen kooste. Toiminnalli-
nen laatu taas on asiakkaan ja palveluntuottajan vuorovaikutukseen liittyvien toimintojen, kuten
palveluhenkisyyden, joustavuuden, viestinnan, asenteiden ja yhteistyokyvyn laadun arvioitu tai mi-

tattu kooste tietylla aikavalilla. (Korhonen 2011, 13; Siivoustyon kasikirja 2001, 32—-33.)

Tilojen kayttaja kokee siivouksen laadun suurilta osin toiminnallisena laatuna, mutta voi seurata
myo0s teknistd laatua silmamaaraisesti havainnoiden. Palveluntuottajien oma laadunseuranta yh-

distelee usein teknisen ja toiminnallisen arvioinnin elementteja, huomioiden myds pintamateriaa-
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lien kuntoa seka tilojen siivottavuuden astetta. Tilaajan kokema ja mittaama kokonaislaatu muo-
dostuu yhdistamalla kayttdjan ja palveluntuottajan laadunseurannan tulokset ja lisadmalla tilaajan

toteuttamat tarkoituksenmukaiset mittaukset seka laatukyselyt. (Korhonen 2011, 179-180.)

Siivouksen kokonaislaatuun vaikuttavat Korhosen (2011) vaitostutkimuksen mukaan rakennusten
tekninen laatu (mm. ilmanvaihdon toteutus ja suodatusaste), ominaisuudet ja pintamateriaalien
kunto seka siivoojan ammattitaito. Silmamaardinen arviointi on menetelmana hyva poikkeamien
havainnointiin, mutta pintojen polyn maaraa, pintahygieniaa seka lievia pinttymia on vaikea ha-
vaita silmamaaraisesti. Pintamateriaalien kuluneisuus myos hankaloittaa silmamaaraista arviointia.

(Korhonen, 2011 173-174.)

Siivoushenkiloston ammattitaito ja henkilokohtaiset ominaisuudet vaikuttavat siivouksen laatuun.
Siivoushenkiloston patevyys nakyy usein seka teknisessa etta toiminnallisessa laadussa. Pintamate-
riaalien ja siivoustehtavien tuntemuksessa teknisen laadun osalta ja palveluhenkisyytena toimin-
nallisen laadun osalta. Laatutasossa tapahtuu monesti alenema vakituisen siivoushenkildstdn pois-

saolojen aikana. (Korhonen 2011, 181.)

Siivouksen teknisen laadun varmistus INSTA 800 — standardin avulla

Siivouksen teknisen laadun arviointiin on julkaistu standardoitu arviointijarjestelma INSTA 800. SFS
INSTA 800-1:2019 standardin arviointijarjestelma antaa mahdollisuuden laadun yksiselitteiseen
dokumentointiin ennalta maariteltyjen laatutasojen toteutumisen osalta. Standardissa kuvataan
siivouksen teknisen laadun maarittely- ja arviointijarjestelma. Standardia voidaan hyédyntaa sii-
vouksen tavoiteltavien laatutasojen maarittelyyn seka maarittelyn jalkeen siivouksen laadun arvi-
oimiseen. Standardissa kuvataan kaksi paaperiaatetta: silmamaarainen tarkastus ja mittauslaittei-
den kayttéon perustuva tarkastus. Arvioinnissa voidaan hyddyntaa pelkkaa silmamaaraista
tarkastusta tai pelkkaa mittauslaitteilla tehtavaa tarkastusta tai niiden yhdistelmaa tarpeen mu-

kaan. (SFS INSTA 800-1:2019, 7).

INSTA 800-1:2019 standardia voidaan hyédyntaa siivouksen teknisen laadun tarkastamiseen, li-
kaantumisnopeuden arviointiin, tietyn laatutason vaativan siivousmenetelman maarittamiseen,

havainnollistamaan, miten eri siivousmenetelmat vaikuttavat siivouksen tekniseen laatuun seka
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maarittelemaan haluttu siivouksen lopputuloksen laatutaso esimerkiksi tarjouspyyntoon. Standar-
din kaytto soveltuu kaikentyyppisiin siivouskohteisiin ja rakennuksiin, esimerkiksi kouluihin, paiva-
koteihin, sairaaloihin, hotelleihin, juniin, laivoihin, toimistoihin, kauppakeskuksiin, tuotantolaitok-
siin ja ravintoloihin. Olennaista on, etta siivoukselle on maaritelty tavoiteltava lopputulos, joka
voidaan siivouksen jalkeen tarkastaa. INSTA 800 -standardi perustuu siihen, etta tarkastus suorite-
taan heti siivouksen jalkeen. Standardi ei kasittele siivoukseen liittyvien palvelujen, kuten saniteet-

titarvikkeiden tayttamisen ja roskakorien tyhjentamisen valvontaa. (SFS INSTA 800-1:2019, 7.)

Paaperiaatteena standardissa on laatutasojen maarittely, joita on yhteensa kuusi (6), joista nolla
(0) on heikoin laatutaso ja viisi (5) paras. Tarkastusyksikot, eli tilat tai tilan osat, joiden pinta-ala on
enintaan 100 m?, jaetaan neljdan (4) pintaryhmaan: huonekalut ja kiintokalusteet, seinat, lattiat ja
katot. Kuvataan laatuprofiilit (tarkastusyksikolle sovittu laatu), joissa on enintdan kahdeksan (8)
laatuvaatimusta sekad mahdolliset lisdvaatimukset. Standardissa maaritelldan likatyypit: roskat ja
irtolika, poly ja tahrat, jotka kuuluvat likaryhmaan 1, seka pintalika, joka kuuluu likaryhmaan 2.
Tarkastus tulee standardin mukaan tehda heti siivouksen jalkeen ennen tilojen kayttoa ja tarkas-
tuksessa kirjataan erikseen jokaisen neljan pintaryhman likakertymat (likakertyma on saman lika-
tyypin esiintyma rajatulla 0,5 x 0,5 metrin alueella). Tarkastusyksikon siivous hyvaksytaan, mikali
likakertymien maara kussakin pintaryhmassa on enintdan yhta suuri kuin kyseiselle laatutasolle

sallittu lukumaara. (SFS INSTA 800-1:2019, 10.)

SFS INSTA-800-1:2019 standardin mukaan asiakas valitsee tarkastusyksikdille laatuprofiilit. Tarkas-
tukset tehddan kolmen (3) kuukauden valein ja tulokset on aina dokumentoitava ja tiedotettava
asianosaisille. Silmamaaraisen tarkastuksen jarjestelma perustuu kuudelle laatutasolle (taulukko
2), joissa kuvataan siivouksen lopputulos. Lopputulosta koskevissa vaatimuksissa maaritellaan,
kuinka paljon likaa saa siivouksen jalkeen jaada kuhunkin pintaryhmaan seka helposti (A), etta vai-
keasti tavoitettaville (NA) pinnoille niin, etta tulos on vielad hyvaksyttava. Vaikeasti tavoitettavia
pintoja ovat esimerkiksi lattiapinnasta yli 180 cm:n korkeudella olevat pinnat, alueet, joille on sijoi-
tettu runsaasti huonekaluja, pinnat, joita siivotakseen siivoojan taytyy kumartua, kiertya tai kur-

kottaa yli metrin padhan seka kattopinnat. (SFS INSTA 800-1:2019, 13.)
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Taulukko 2. Laatutasot, sallittu likaméaara (SFS INSTA 800-1:2019, muokattu)

Likaryhma 1 Likaryhma 2
Laatutaso Tilat (IU) Tilat (IU) Tilat (IU) Tilat (IU) Tilat (IU)
joiden pinta- | joiden pinta- | joiden pinta- joiden pinta- joiden pinta-
ala on enin- |alaon yli 15 ala on yli 35 ala on yli 60 alaon 0 - 100
tdén 15 m2 | m2 ja enin- m?2 ja enin- m?2 ja enin- m?2
tédan 35 m2 tdan 60 m2 taan 100 m2
A: 1l A: 1l A: 2 A: 4
5 NA: 1 NA: 2 NA: 4 NA: 6 0 %
A: 2 A: 3 A: 5 A:7
4 NA: 3 NA: 5 NA: 6 NA: 8 10%
A:5 A: 6 A: 9 A: 12
3 NA: 6 NA: 8 NA: 12 NA: 18 25 %
A:7 A: 8 A: 13 A: 18
2 NA: 8 NA: 10 NA: 15 NA: 20 50 %
A: 10 A: 12 A: 18 A: 24
1 NA: unl NA: unl NA: unl NA: unl 75 %
0 >taso 1 >taso 1 >taso 1 >taso 1 >taso 1

IU: Tarkastusyksikké

A: helposti tavoitettavat pinnat
NA: vaikeasti tavoitettavat pinnat
unl: Rajoittamaton

Tarkastuksen suorittaa tarkastaja, joka laskee havainnoimalla likakertymat tarkastusyksikoissa pal-
velusopimukseen kuuluvilta pinnoilta. Tarkastus tehd&dan tilakohtaisesti ja tila (= tarkastusyksikko)
hylatdan tai hyvaksytadn sen perusteella, vastasiko saavutettu laatutaso sen laatuprofiilia. Laatuta-
sot tarkastetaan pintaryhmakohtaisesti. Arvioitavien tarkastusyksikkojen lukumaara perustuu
otoskokoon, joka lasketaan ennen tarkastuksen suorittamista. Tarkastuksessa ei saa kayttaa apuna
sormia, kynia, siivouspyyhkeita tai esimerkiksi lisdvalaistusta. Tarkastettavia pintoja voi tarkastella
suoraan tai viistosta kulmasta seka kumartua, korkealla olevien pintojen puhtauden tarkastami-

sessa voidaan kayttda apuvalineena esimerkiksi tikkaita. (SFS INSTA 800-1:2019, 17-18.)

KiinteistoRYL:n mukainen laadunvalvonta

KiinteistoRYL:n mukaan siivousalalla ei ole yhteisesti hyvaksyttya tapaa mitata laatua. Kiinteisto-

RYL:n siivouspalvelun laadun arviointi perustuu asiakkaan ja palveluntuottajan valiseen palveluso-
pimukseen, palvelukuvaukseen, laatukuvaukseen tai sopimusohjelmaan. Palvelukuvauksessa tulee
Kiinteist6RYL:n mukaan maaritelld ja sopia tilakohtaiset puhtaustasot seka tilassa tehtavat siivous-

tehtavat. (KiinteistoRYL 2009, 10.)
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KiinteistoRYL:ssd on maaritelty tilojen puhtaustasot numeroilla 1-5: puhtaustaso 1 valttava, puh-

taustaso 2 tyydyttava, puhtaustaso 3 siisti, puhtaustaso 4 puhdas ja edustava seka puhtaustaso 5

puhdas ja hygieeninen, joilla tarkoitetaan tiloissa vallitsevaa puhtauden tasoa. Puhtaustasovaati-

mukset maarittavat sallitun lian laadun ja maaran siivouksen jalkeen seka yllapitosiivouskertojen

valissa. Esimerkiksi puhtaustason 4 puhdas ja edustava kuvauksessa siivouskertojen valilla siivotta-

villa pinnoilla voi olla vahan likaa, lattia-, tasopinnoilla, sisusteilla, pystysuorilla pinnoilla seka kat-

topinnoilla voi olla irtolikaa ja tahroja seka kosketuspinnoilla tahroja. Vaatimus siivouksen jalkeen

on, ettd pinnat ovat puhtaat. KiinteistoRYL:n mukaan silmamaardinen laadun arviointi riittaa

useimmiten puhtaustasojen 1-4 osalta, mutta puhtaustason 5 laadun arvioinnissa suositellaan

hyodynnettavaksi myos objektiivisia mittareita, esimerkiksi polymaarien ja pintapuhtauden mit-

tausta (ATP-mittari), kiiltomittausta ja UV-lamppua. (KiinteistoRYL 2009, 5-10.)

4 Tutkimuksen toteutus

4.1 Aiemmat tutkimukset

Palvelusopimusten ja -hankintojen suunnittelusta ja johtamisesta on tehty joitakin opinnaytetoita.

Taulukkoon 3 on koottu neljassa opinndytetyossa tehtyja havaintoja ja saatuja tuloksia hankinnan

suunnitteluun, tarjouspyynnon laatimiseen seka sopimuksenaikaiseen laadunhallintaan liittyen.

Taulukko 3. Tutkimustuloksia hankinnan suunnitteluun, tarjouspyynnon laatimiseen ja sopimuksen

laadunhallintaan liittyen.

palveluhankin-
nan onnistumi-
sen
edellytyksia.
Opinnaytetyo,
ylempi AMK.

keda

- tuottajien sisdinen ar-
vokeskustelu siivoustyon
mitoituksesta ja hinnoit-
telusta

- palvelukuvausten tar-
koituksenmukaisuus

tanteet l[aadun hallintame-
nettelyista ja kehittamisesta
- yhteisesti hyvaksytty laa-
tujarjestelma

- palveluntuottajien mie-
lesta palkkio/bonus onnis-
tuneesta sopimuksenaikai-
sesta toiminnasta

Tutkimus Hankinnan suunnittelu, | Sopimuksen laadun hal- Muuta huomioitavaa
tarjouspyynto ja tarjous- | linta
vaihe
Myllykoski, M. | - vuoropuhelu tilaajan ja | - yhteistyo - puhtauspalvelualan
2017. Siivous- | toimittajan valilla tar- - sopimukseen tarkat kay- koulutusten arviointi ja

- henkiloston osaamis-

vaatimusten maarittely
tarjouspyyntoihin

- keskustelun avaus ar-
vokeskustelulle

taulukko 3 jatkuu
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taulukko 3 jat-
kuu

- tilaajien nakdkulmasta
palkkion kohdentuminen
tyontekijalle haasteena,
seka verotus

- palveluntuottajien mieli-
pide: kohtuullinen sanktio
suhteessa rikkeen vakavuu-
teen ja sopimuksen arvoon

Kaukinen, A-K.
2017. Puhdis-
tuspalvelun tu-
losperusteinen
hankinta.
Opinnaytetyo,
ylempi AMK.

- tulee painottaa laatua
ja lopputulosta resurs-
sien ja prosessien sijaan
- tarjouspyynndssa tulee
olla tarkasti maariteltyna
tavoitteet, seurattavat
suoritusstandardit ja laa-
dunvarmistussuunnitel-
mat

- markkinavuoropuhelun
tehostaminen

- yhtendinen ymmarrys so-
pimuksen kaikilla osapuo-
lilla tavoiteltavasta laadusta
- kannustimien liittaminen
sopimukseen on oleellista

- bonus tulee olla mitattava
ja tasapuolinen

- sopimushinnan perustumi-
nen tuloksiin

- bonusten lisdksi tulee olla
maariteltyna sanktiot

Vaitti, S. 2014.
Puhtauspalve-
lun toiminnalli-
sen laadun ar-
viointijarjestel
man kehitta-
minen ja sii-
vouksen tekni-
sen laadun
mittaus- ja ar-
viointijarjestel-
man arviointi.
Opinnaytetyo,
ylempi AMK.

- tarjouspyynndossa tulisi
avata riittavasti sopimuk-
sen aikaisia laadunhallin-
tamenettelyitd, jotta tar-
vittava resurssi voidaan
varmistaa jo kilpailutus-
vaiheessa

- oikeat mittarit tulee maa-

ritelld asiakaslahtoisesti

- sopimukseen kirjatut laa-

dunhallinnan menettelyta-

vat mahdollistavat mittarei-
den kayttokelpoisuuden

- teknisen laadun lisaksi
tulisi arvioida myos pal-
velun toiminnallista laa-
tua

Aarresola, E.
2014. Hankin-
taosaaminen
julkisella sek-
torilla. Opin-
naytetyo
ylempi AMK.

- toimittajamarkkinoiden
potentiaalin ymmartami-
nen

- asiakasvaatimusten ym-
martaminen

- kokonaiskustannusajat-
telu

- strateginen ajattelu

- kilpailutusosaaminen ja
arviointikriteerien laati-
minen
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Taulukossa 3 esitellyissa tutkimuksissa korostui yhteistydon merkitys niin tarjouspyynnoén laatimis-
vaiheessa kuin sopimuksen aikana. Hankinnan suunnitteluvaiheessa ja tarjouspyynnén laatimi-
sessa markkinavuoropuhelu mahdollisten tarjoajien kanssa auttaa hankintayksikk6a maarittele-
maan hankittavan palvelun sisallon, laajuuden seka tarjoajia koskevat vahimmaisvaatimukset
markkinatilanteen huomioiden. Hyva markkinatilanteen ja tarjoajien tuntemus on tarkeas, jotta
saadaan yhteismitallisesti vertailtavia tarjouksia. Tutkimuksissa oli my6s nostettu esille kilpailutus-
osaaminen ja arviointikriteerien laatiminen tarkedksi hankintaan vaikuttavaksi tekijaksi. (Aarresola

2014, 84-90; Kaukinen 2017, 45-59; Myllykoski 2019, 66-101; Vaitti 2014, 44-57.)

Tarjouspyynnon suunnittelussa olisi hyva ottaa huomioon ja maaritelld sopimuksen johtaminen ja
erilaiset laadunhallintamenettelyt, joilla varmistetaan palvelun laadukkuus sopimuksen aikana.
Tarjouspyyntovaiheessa tilaajan tavoitetila tulee kirkastaa tarjoajille, jotta kaikille syntyy ymmar-
rys, mita sopimuksen aikana vaaditaan. Tarjouspyynnossa tulisi myos painottaa laatua ja palvelun

lopputulosta resurssien sijaan. (Mts.)

Sopimuksen aikana yhteistyon merkitys korostuu sopimuksen laadunhallintamenettelyissa. Sopi-
muksen alussa tilaajan ja toimittajan tulisi saavuttaa yhteinen ymmarrys sopimuksen aikana tavoi-
teltavasta laadusta ja toimintatavoista. Sopimuksiin tulisi olla maariteltynd myos laadunhallinnan
mittaamismenetelmat sekd kannustinjarjestelmat. Erityisesti tutkimuksissa korostui palkkiojarjes-

telmien laatimisen tarkeys sanktiojarjestelmien lisaksi. (Mts.)

4.2 Tutkimusmenetelma

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena. Laadullisen tutkimuksen maari-
telma on kompleksinen ja moniulotteinen. Laadullinen menetelma sopii esimerkiksi tutkimuksiin,
joissa on tavoitteena tutkia ilmidita ja niiden merkityksia ihmisille seka analysoida ilmién vaikutuk-
sia. Tutkimuksessa pyritdadan ymmartamaan ja kuvaamaan ilmion vaikutuksia ihmisille, yhteiskun-
nalle ja maailmalle, jossa elamme. Tutkijalla on laadullisessa tutkimuksessa suuri merkitys aineis-
ton keraajana, analysoijana seka tutkittavan ilmién moninaisena kuvailijana. (Merriam & Tisdell

2016, 7-15; Saldafia 2011, 7-8.)

Laadullisessa tutkimuksessa on tarkeaa, etta ilmiota tutkitaan tutkittavan ilmion nakokulmasta, ei

tutkijan omasta nakokulmasta. Tutkijalla on laadullisessa tutkimuksessa kuitenkin suuri vaikutus
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aineiston kerddjana ja analysoijana, eika tutkijan omia lahtdkohtia ja asenteita pystyta sulkemaan
tutkimuksesta tdysin pois. Tutkijan vaikutus tutkimuksen teoreettiseen viitekehykseen seka aineis-
ton kerdamiseen ja analysointiin tulee tunnistaa tutkimuksen tekemisen aikana ja myo6s analysoida
sen vaikutukset tutkimuksen lopputuloksiin ja luotettavuuteen. Aineiston kerdaamisessa tutkija pys-
tyy havainnoimaan ja ymmartamaan tutkittavaa sanallisten ja sanattomien viestien kautta, proses-
soimaan aineistoa valittomasti, selkeyttaa ja tiivistaa aineistoa seka tarvittaessa tarkistaa tutkitta-

van vastausten oikeellisuus. (Merriam & Tisdell 2016, 16-17; Saldafia 2011, 32.)

Laadullinen tutkimusmenetelma valittiin tutkimusmenetelmaksi, koska tavoitteena oli selvittdaa
puhtauspalvelusopimusten johtamisen strategisen ohjauksen nykytilaa julkisella sektorilla. Julkis-
ten hankintojen vaikuttavuus koko yhteiskuntaan oli tutkimuksen keskidssa. Ihmiset johtavat sopi-
muksia ja laativat strategiset tavoitteet organisaatioille. Sopimusosapuolina voivat olla julkinen or-
ganisaatio ja yksityinen yritys, mutta organisaatioiden taustalla ovat aina ihmiset, jotka tekevat
paatokset sopimuksen sisallosta ja johtamistavasta. Lisdksi tutkimuksen kohteena on puhtauspal-

veluala, jossa ihmiset ovat palvelun toteuttajana keskeisessd asemassa.

4.3 Aineiston keruu

Aineiston keruumenetelmaksi valittiin haastattelu. Haastattelu on yksi kaytetyimmista aineiston
keruumenetelmistd. Haastattelun voi toteuttaa moni eri tavoin, esimerkiksi yksilohaastatteluin tai
ryhmahaastatteluin. Haastattelun aikana haastattelija pystyy ohjaamaan tiedonhankintaa itse ti-
lanteessa, koska haastattelussa ollaan vuorovaikutuksessa haastateltavan kanssa. Haastattelu ei
ole kuitenkaan ongelmaton tiedonkeruutapa, joka tulee ottaa huomioon tutkimuksen luotettavuu-

den arvioinnissa. (Hirsjarvi & Hurme 2015, 34; Merriam & Tisdell 2016, 108; Saldafia 2011, 32.)

Haastattelu valittiin aineiston keruumenetelmaksi, koska haluttiin kerata mahdollisimman paljon
eri nakdkumia tutkittavaan aiheeseen. Lisaksi haluttiin, etta tutkija voi selventaa saatuja vastauksia
seka esittaa tarvittaessa lisakysymyksia. Haastattelussa voitiin myds muuttaa haastateltavien ai-
heiden jarjestystad. Kysymyksessa oli vahan kartoitettu aihe ja haluttiin saada mahdollisimman pal-

jon eri nakemyksia. (Hirsjarvi & Hurme 2015, 35; Merriam & Tisdell 2016, 108-110.)

Taman tutkimuksen aineisto kerattiin puolistrukturoidulla haastattelulla eli teemahaastattelulla.

Puolistrukturoidulle haastattelulle on tyypillista, ettd osa haastattelun ndkékohdista on ennakkoon
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valittu ja osa ei. Esimerkiksi kysymysten sanamuodot voivat vaihdella. Teemahaastattelu toimii hy-
vin aineiston keruumenetelmana tutkimuksissa, joissa haastattelu kohdentuu tiettyihin teemoihin,
joista keskustellaan yksityiskohtaisten kysymysten sijaan. Teemahaastattelu on puolistrukturoitu
haastattelu, koska yksi haastattelun nakokohta, teemat, ovat kaikille samat. Teemahaastattelu ei
ole kuitenkaan taysin vapaa kuten syvahaastattelu. (Hirsjarvi & Hurme 2015, 47-48; Merriam &

Tisdell 2016, 108-111.)

Tutkimuksessa pyrittiin ymmartamaan puhtauspalveluhankintojen strategista ohjausta syvemmin
ja saamaan aiheeseen uusia ndkdkulmia, joten tdman tutkimuksen tulokset eivat ole tilastollisesti
yleistettavia. Tulokset ovat enemmankin puhtauspalveluhankintoja seka sopimusten johtamisen
kehittamista ohjaavia tekijoita. Haastateltavat valittiin alan asiantuntijoista, joilla on tutkimuksen
tekijan nakemyksen ja tietamyksen mukaan kokemusta puhtauspalveluhankinnoista sekd sopimus-
ten johtamisesta. Tutkimusaineistoa voidaan siten kutsua harkinnanvaraiseksi naytteeksi. (Hirs-
jarvi & Hurme 2015, 58-59; Saldana 2011, 32.) Tassa tutkimuksessa ei ollut myoskdan ennalta ase-
tettu haastattelulle hypoteeseja vaan oltiin kiinnostuneita puhtausalalla toimivien asiantuntijoiden

nakemyksista.

Haastattelukutsu (liite 1) Idhetettiin kahdeksalle (8) potentiaaliselle haastateltavalle, joista haas-
tattelukutsuun myonteisesti vastasi viisi (5) henkil6a. Haastattelukutsuun vastaaminen toimi suos-
tumuksena tutkimukseen osallistumiselle. Haastateltaville Idhetettiin ennakkoon haastattelun tee-
mat ja kysymysrunko (liite 2) tutustuttavaksi, jolla varmistettiin, etta haastateltavat ovat
valmistautuneet haastattelun aiheeseen ja etta haastattelulla paastaisiin mahdollisimman hyvaan
lopputulokseen. Tutkimushaastattelut toteutettiin Microsoft Teams-sovellusta kdyttdaen maalis-
huhtikuussa 2021. Aineiston keruun ajankohta ajoittui aikaan, jolloin Covid-19 pandemian vuoksi
Suomessa tuli valttaa turhia kontakteja viruksen leviamisen ehkdisemiseksi. MS Teams-haastattelu
oli luonteva vialine toteuttaa haastattelut ja ne voitiin tehda helposti haastateltavien maantieteelli-
set etdisyydet huomioon ottaen. Haastatteluissa tallennettiin danitallenne aineiston analyysia var-
ten, videoyhteytta ei kaytetty. Haastatteluiden toteutuksen jalkeen haastateltavat numeroitiin yh-
desta viiteen, jotta haastateltavien anonymiteetti sdilyy ja haastattelut litteroitiin. Aineiston

analysoinnin jalkeen aineisto tuhotaan.
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Tutkimuksen haastatteluteemat olivat hankintojen strateginen ohjaus, palveluhankinnat seka ti-
laajan ja tuottajan valinen yhteisty6. Teemat oli muodostettu teoriapohjan perusteella. Teemat
muodostivat myos jarkevan aikajanan tai hankintaprosessin siten, etta strategista ohjausta ja
suunnittelua tulisi tehda ennen kuin Iahdetdan toteuttamaan palveluhankintaa. Palveluhankinnan

jalkeen sopimuskaudella on luonnollista tilaajan ja tuottajan valinen yhteistyo.

Haastattelun kysymykset laadittiin etukateen haastatteluteemojen mukaisesti. Haastattelukysy-
mykset pyrittiin muotoilemaan sitten, etta niihin ei voisi vastata kylla tai ei. Nain ollen haastatte-
lussa saataisiin haastateltavien nakemykset selville. Kysymysten jarjestys, muoto ja painotus vaih-
telivat haastatteluissa ja haastattelut olivat keskustelunomaisia. Haastatteluissa kysyttiin myos
lisdkysymyksid, jos haastattelutilanteessa haastateltava ei aluksi vastannut haastattelijan mielesta

riittavan laajasti kysytyn kysymyksen aiheeseen.

Haastateltavat olivat asiantuntijoita julkisista tila- tai tukipalveluorganisaatioista. Taustatietoina
haastateltavista kerattiin koulutustaso, tyokokemus seka tyotehtdva. Haastateltavista nelja (4) oli
palvelupaallikoita ja yksi (1) hankinta-asiantuntija. Haastateltavilla oli kokemusta nykyisista tyoteh-
tavista kahdesta (2) vuodesta yhteentoista (11) vuoteen (ks. Taulukko 4) Kolmella haastateltavalla
oli aiempaa kokemusta puhtauspalvelualalta tyonjohtotehtavistd, yhdella kiinteistopalvelualalta ja

vhdell oli aiempaa kokemusta hankinnoista.

Taulukko 4. Haastateltavien tyokokemus nykyisessa tehtavassa

Haastateltava Tyodkokemus vuosina

H1 10
H2 2
H3 11
H4 2,5
H5 2

Kaikki haastateltavat ovat tydssaan mukana puhtauspalvelujen hankintaprosesseissa ja nelja (4)
haastateltavaa my6s vastaa puhtauspalvelusopimusten johtamisesta sopimusten
voimassaoloaikana. Puhtauspalvelusopimusten arvo haastateltavien organisaatioissa vaihteli 0,5
miljoonasta eurosta 16 miljoonaan euroon vuositasolla (ks. Taulukko 5). Haastateltavien

sukupuolta ei tuoda tutkimuksessa esille, koska se nahdaan tutkimuksen kannalta epdolennaisena.
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Taulukko 5. Organisaatioiden puhtauspalvelusopimusten arvo vuositasolla

Puhtauspalvelu-
Haastateltava sopimukset €/vuosi

H1 n. 8 M€
H2 n. 16 M€
H3 n.0,5 M€
H4 n. 0,5 M€
H5 n.5M€

4.4 Aineiston analyysi

Laadullisen tutkimuksen analysoinnissa yhdistyvat analyysi ja synteesi. Tutkija pyrkii hahmotta-
maan kokonaisuutta ja tulkitsemaan sitd. Tutkittava aineisto pilkotaan ensin osiin valitun analyysi-
menetelman mukaisesti, jonka jalkeen se yhdistetadan isommaksi kokonaisuudeksi, synteesiksi.
Laadullisen aineiston analyysin tavoitteena on tuottaa rikas ja perusteltu tulkinta seka tehda johto-
paatoksia tutkittavasta ilmiostd. Laadullisessa tutkimuksessa on myos tyypillistd, etta aineistoa ke-
rataan ja analysoidaan samanaikaisesti limittdin. Analysointia tulisi tehda esimerkiksi aineiston riit-
tavyyden osalta koko ajan ja seurata muun muassa saturaatiota. Aineiston saturaatio tarkoittaa
sitd, ettd aineiston keruu ei tuota enda uutta tietoa tutkittavaan ilmioon liittyen. (Aaltio, Juuti &

Puusa 2020, luku 9; Merriam & Tisdell 2016, 195-199.)

Tutkimuksen aineistoa voidaan kutsua harkinnanvaraiseksi naytteeksi, koska tutkija valitsi tutkitta-
van ilmion asiantuntijat kutsuttavaksi haastatteluun. Harkinnanvarainen nayte, viisi haastattelua,
oli riittava, koska aineiston saturaatio alkoi nakya neljannessa haastattelussa. Eri asia on, oliko har-
kinnanvarainen ndyte oikea tutkimuksen nakékulmasta. Haastatteluun kutsuttavat valikoituivat

tutkijan tietdmyksen ja arvion mukaan ja silla on merkittava vaikutus tutkimuksen tuloksiin.

Sisallénanalyysi soveltuu laadullisen tutkimuksen aineiston analyysimenetelmaksi. Sisallonanalyy-
sin avulla aineistoa on mahdollista tarkastella monipuolisesti. Sisallénanalyysin tavoitteena on aut-
taa jarjestamaan aineisto pelkistettyyn ja tiiviiseen muotoon, silla laadullinen tutkimusaineisto on
yleensa moninaista ja hajanaista. Sisallénanalyysin vaiheita ovat aineistoon tutustuminen, aineis-
ton pelkistaminen, aineiston teemoittelu ja kategoriointi seka tulkinta. (Aaltio, Juuti & Puusa 2020,

luku 9.)
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Tutkimusaineiston analyysi tehtiin teoriasidonnaista sisallénanalyysia kayttdaen. Teoriasidonnai-
sessa analyysissa aineistoa tarkastellaan aineistoldhtoisesti, mutta analyysiin vaikuttaa myos
aiempi teoriatieto. Aineistoa on analysoitu ndytenakokulmasta, koska tutkimuksen tavoitteena on
I6ytaa uusia nakemyksia ja uutta tietoa tutkimuskysymykseen. Aineistosta pyritdan poimimaan
myos poikkeavat nakokulmat, koska ne pakottavat tutkijan kyseenalaistamaan omat olettamuk-

sensa. (Aaltio, Juuti & Puusa 2020, luku 9.)

Tutkimuksen aineiston analyysi toteutettiin siten, ettd haastattelujen litteroinnin jalkeen aineistoa
analysoitiin pelkistamalla. Aineistosta poimittiin teoriasidonnaisesti asioita, jotka olivat tutkittavan
ilmion kannalta merkityksellisia. Aineistosta pyrittiin [6ytamaan kaikki erilaiset ilmioon vaikuttavat
seikat. Taman jalkeen aineistosta poimitut asiat jaettiin aineistoldhtoisesti eri teemoihin. Tee-
moiksi muodostuivat aineiston pohjalta hankintojen suunnittelu ja strateginen ohjaus, hankintojen
vastuullisuus, hankintoihin liittyvat riskit sekd tavoitteiden seuranta ja mittaaminen sopimuskau-

della. Teemojen pohjalta tulokset kirjoitettiin auki.

5 Tulokset

Tutkimustuloksissa esitelladn haastatteluissa saatuja ndkemyksia sopimuksen johtamisen strategi-
seen ohjaukseen seka asetettujen tavoitteiden seurantaan ja mittaamiseen. Tulokset on jaettu ai-
neiston analysoinnin mukaisiin teemoihin: hankintojen suunnitteluun ja strategiseen ohjaukseen,
hankintojen vastuullisuuteen, hankintoihin liittyviin riskeihin seka tavoitteiden seurantaan ja mit-

taamiseen sopimuskaudella.

5.1 Hankintojen suunnittelu ja strateginen ohjaus

Haastatteluissa ilmeni, etta hankintojen strateginen ohjaus mielletaan usein poliittisiksi paatok-
siksi. Osa haastateltavista mainitsi, etta tarkein strateginen linjaus on tullut niin sanotulta ylaor-
ganisaatiolta, miten palvelut tuotetaan: omana tuotantona vai ostopalveluna. Poliittisena paatok-
sena on esimerkiksi linjattu ostopalveluna hankittavan puhtauspalvelun osuus koko kaupungin tai
kunnan puhtauspalveluista. Haastatteluissa korostui, etta strateginen linjaus palvelujen tuottami-
sen tavasta tulee olla koko organisaatiolle selvaa poliittista johtoa myoten. Tall6in hankintojen

taustalla on aina paatos, johon tukeutua. Hankintalaki mainittiin myos ohjaavana tekijana.
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- - linjaus 30-40 % ulkoistettua ja loput on olleet omana tuotantona - - (H5)

- - Hankitaan tarvitsemansa palvelut ostettuna, ostopalveluina, se on linjattu - - (H1)

- - Julkisten hankintojen lainséidddnté lyé leimansa myés strategiaan, hirveen paljon ei pysty sooloi-
lemaan. -- Se on tdrked strategisesti lyédd lukkoon, jotta ei arjessa tarvitse miettid - - minne tarjo-
taan puhtauspalveluita. (H2)

Haastateltavista yksi (1) kertoi, etta tilapalveluille on laadittu oma palvelustrategia, mutta puh-
tauspalveluille ei ole erikseen palvelustrategiaa. Kaksi (2) haastateltavaa kertoi, ettd hankintoja oh-
jaa organisaation hankintapolitiikka, yksi (1) kertoi, ettd hankintakategoriat ohjaavat organisaation
hankintoja ja ettd palvelustrategiaa parhaillaan laaditaan. Kaksi (2) haastateltavaa kertoi, ettd vuo-
sittain hankintojen suunnittelua tehdaan hankintasuunnitelman tai hankintakalenterin muodossa.
Hankintasuunnitelmaan kirjataan esimerkiksi kilpailutettavat kohteet, sopimusajat ja paivitetaan
kilpailutusasiakirjat. Hankintakalenterin ja hankintasuunnitelman tavoitteena on, etta hankinnat

olisivat suunniteltuja, tehokkaita ja laadukkaita.

Hankintakalenteri on kéytdssd. Sielld katsotaan millaisia ryppditd milloinkin kilpailutetaan.- - Pitdd
miettid myds millainen palvelutarjonta alueella on. (H2)

Suoraan puhtauspalveluihin liittyen haastateltavista kolme (3) mainitsi isot strategisiksi maaritelta-
vat tavoitteet palvelun taustalla: terveelliset, turvalliset ja viihtyisat tilat seka kiinteistéjen arvon
sailymisen. Myds sisdolosuhteiden sdilyminen hyvana mainittiin. Yhdessa haastattelussa tuli esille,
etta mainitut terveelliset ja turvalliset tilat tarkoittavat eri asioita eri palveluissa ja etta strategi-

assa on yleiset linjaukset, jotka suhteutetaan hankittavaan palveluun.

Toimijoiden tarpeet tdytetddn, pidetddn tilat viihtyisind ja turvallisina, edesautetaan kiinteistéjen

arvon sdilymistd sekd tuetaan yleistd hyvinvointia. - - Strategiassa voi olla hyvinkin kattavasti joku

klausuuli, jonka voi suhteuttaa sitten kyseiseen palveluhankintaan, esimerkiksi turvallisiin tiloihin.
Tarkoittaa todella montaa eri asiaa ja on strategisen tason siivouspalveluun liittyvd linjaus. (H3)

Aina voi vedota terveellisiin ja turvallisiin tiloihin. (H1)
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Hankintojen kustannustehokkuus, kannattavuus seka hankintoihin kdytettavat resurssit nousivat
lahes kaikissa haastatteluissa esille. Hankintojen suunnittelussa kustannustehokkuus tarkoittaa esi-
merkiksi sita, etta kilpailutetaan keskitetysti suurempia kokonaisuuksia ja hyédynnetdan puitejar-
jestelyja. Kannattavuus tulee huomioida, kun suunnitellaan, mitka kohteet kilpailutetaan ja mitka
jatetdan omaan palvelutuotantoon. Hankintojen tekemiseen kuluu myos paljon resursseja haastat-
telujen mukaan. Kaksi (2) haastateltavaa kertoi, ettda maardaikaisten sopimusten sijaan on alettu
tehda toistaiseksi voimassa olevia sopimuksia, jotta ei tarvitse koko ajan kilpailuttaa ja voi keskit-

tya sopimusten johtamiseen.

- - miten hankinnat ohjataan, ettd saadaan siité mahdollisimman véhén (hankintayksikkéd) tyollis-

tdvd - - (H2)

Kilpailuttamisen huippuajat taaksejddnyttd eldmdd, nyt keskitytddn sopimusten aikaiseen eld-
mddn. - - Ei myéskddn tarvitse koko ajan kilpailuttaa, koska syé resursseja paljon. (H1)

Hankintojen strategisena ohjauksena pidettiin poliittisia paatoksia, hankintojen suunnitelmalli-
suutta, tehokkuutta seka laadukkuutta. Terveelliset, turvalliset ja viihtyisét tilat tunnistettiin puh-
tauspalveluhankintoihin vaikuttaviksi strategisiksi tavoitteiksi. Hankintojen ohjausta pidettiin ylei-
sesti tulosten mukaan operatiivisena johtamisena strategisen sijaan, koska haastateltavat ovat

kiinteasti mukana hankintojen suunnittelussa.

5.2 Hankintojen vastuullisuus

Kukaan haastateltavista ei ole suoraan ollut mukana laatimassa palveluhankintoja ohjaavaa strate-
giaa. Haastatteluissa tunnistettiin my06s tavoitteita, joita organisaatioiden tulisi strategisella tasolla
linjata, mita ei ole viela linjattu. Kestava kehitys seka sosiaalinen, taloudellinen ja ymparistovas-
tuullisuus nousivat haastatteluissa esille. Sosiaaliseen vastuullisuuteen liittyen haastatteluissa tuli
esille tyéllistamisehdon kayttaminen palvelusopimuksissa seka se, etta tilaaja tyollistaa valillisesti
ihmisia palvelusopimuksen kautta, joka tuo suuren vastuun tilaajalle. Yksi (1) haastateltavista ker-

toi, etta kilpailutuksissa on jo kdytdssa tyollistamisehto vahimmaisvaatimuksena.
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Sitten voisi olla tyéllistdmisehtoja, eli palveluntarjoajan tulee tyéllistéd tietyssd asemassa oleva
henkilé. Ndille on omat kriteeristét ja téimd on mielestdni hyvéd vastuullisuutta. (H4)

Sosiaalista vastuuta on myds seurata ettd toimittajat noudattavat lakeja ja maksavat veronsa yms.
- - Luottamus toimittajiin on kova. (H1)

Ymparistovastuullisuuteen liittyen kaikki haastateltavat nakivat, ettd sen merkitys tulee jatkossa
korostumaan enemman hankinnoissa ja etta organisaatioiden pitdisi tehda strategisia linjauksia
ymparistovastuullisuuteen liittyen. Hiilineutraalius ja puhtauspalvelun hiilijalanjaljen laskeminen
seka resurssiviisaus ovat haastatteluiden mukaan tulevaisuudessa tulossa hankintoihin ja palvelu-

sopimuksiin.

Hiilineutraaliuteen liittyvié asioita on varmasti tulossa uusiin sopimuksiin, liikkumisessa ja tdmmoai-
sissd pitdisi huomioida, jotta on mahdollisimman pddstétontd, aineissa on huomioitu ympdrist6-
asiat. (H2)

Taloudellista vastuullisuutta on haastatteluiden mukaan myos hankinnan tekeminen siten, ettei
hankinnalle maaritellyista vaatimuksista tule palveluhintoihin kohtuutonta korotusta. Tilaajan kil-
pailukyky ja kannattavuus tulee sailyttaa. Taloudellista ja sosiaalista vastuuta on myds se, etta liian
halvat tarjoukset hylataan. Tilaajalla tulee olla riittava toimialan tuntemus, jotta tiedetaan, milloin
tarjottu hinta on liian alhainen hankittavaan palveluun ja sopimusehtoihin ndhden. Tunnistettiin
myo0s, etta sopimusehtoihin on kirjattu talousrikollisuuden ja harmaan talouden ehkdisemiseen

liittyvia ehtoja, henkil6tietojen kasittelyyn ja henkild- ja tilaturvallisuuteen liittyvia ehtoja.

Taloudellinen vastuullisuus hinta-laatusuhde. Toimitaan verovaroilla, taloudellinen vastuu on suuri,
meillé on ndyttévelvollisuus, pitéd noudattaa hankintalakia, sopimuksia yms. - - Meitd valvotaan
monesta eri suunnasta. (H1)

- -taloudelliseen vastuullisuuteen liittyen on oikeus hylétd tarjous joka on liian halpa, jos tiedetddn
ettei palvelua pysty toteuttamaan tarjotulla hinnalla. (H2)
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Markkinavuoropuhelut ja toimintaympariston ja puhtauspalvelualan tuntemus nostettiin myos yh-
tena tarkedna hankintoja ohjaavana asiana. Yksi (1) haastateltavista kertoi, etta strategisesti tar-
keissa hankinnoissa kdydaan aina markkinavuoropuhelua toimittajien kanssa. Haastattelujen mu-
kaan markkinatuntemus on tarkeda hankinnan suunnitteluun liittyen monessa asiassa.
Hankinnoissa ei voi asettaa vahimmaisvaatimuksiksi sellaista, mita ei toimittajilla ole tarjota ja toi-
saalta tilaaja ei valttamatta tieda ilman markkinavuoropuhelua, mikali alan toimijat ovat kehitta-

neet jotain uutta.

Yksi haastatelluista totesi, ettd puhtauspalveluhankintaa voisi tehdd vahemman resursseja kayt-

taen esimerkiksi neliohintoja kilpailuttamalla. Haastateltava totesi, etta

- - jos ajatellaan ettd on tuote, joka pystyttdisiin hinnoittelemaan neliéhinnoiksi. Mielestdni voitai-
siin tehdd iso kilpailutus -- neliéhintoja kilpailutettaisi, jonka jélkeen niillé hinnoilla lasketettaisiin
(tarjodgjilla) tilatyypeittdin. Saataisiin tilaluettelon kautta suoraan palvelulle hinta. (H2)

Hankintojen vastuullisuuteen ja kestdvyyteen liittyvien tavoitteiden ei ndhty olevan suoraan stra-
tegiasta peradisin, joskin hankinnoissa on kdytetty esimerkiksi ymparisto- ja sosiaaliseen vastuulli-
suuteen liittyvia ehtoja. Hankintojen vastuullisuuden ja kestavyyden kehittdmisen tarkeys nousi

tutkimustuloksissa selkeasti esille. Tuloksissa korostui myos julkisten hankintojen merkittava vai-

kutus toiminnan vastuullisuuteen.

5.3 Palvelujen hankintaan liittyvat riskit

Haastatteluissa tunnistettiin paljon erilaisia puhtauspalveluhankintoihin liittyvia riskeja. Osa tun-
nistetuista riskeista liittyy tilaajan tekemiin virheisiin hankinnan toteuttamisessa ja osa taas palve-
luntuottajan toimintaan sopimuksen aikana. Keskeiseksi riskiksi tunnistettiin hankinnan toteutta-
misen lilan nopea aikataulu, jolloin toteuttamisessa ei ole varauduttu virheisiin tai muutoksiin.
Tilaajan eli hankintayksikon riskiksi tunnistettiin my6s huono tarjouspyynté ja huonot sopimusasia-
kirjat. Huono tarjouspyynto voi johtaa tarjouspyynt6a vastaamattomiin tarjouksiin, jolloin palvelu

ei vastaa tarvetta, kun tarjoaja ei ymmarra tilaajan tahtotilaa. Hankinta realisoituu vasta sopimus-
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vaiheessa, jolloin huonot sopimusasiakirjat vaikuttavat koko sopimuskauden aikaiseen yhteistyo-
hon tilaajan ja toimittajan valilla. Tilaajan hankinta- ja sopimusosaaminen, tai niiden puute, koet-

tiin myos riskina.

- - aikataulutusta aloitetaan yleensd siitd, milloin sopimus tulisi olla kéynnissd ja aikatauluihin
pitdisi lisatd aikaa riskienhallinnan ndkékulmasta. Monesti aikataulut eivét kestd mitddn yli-
mddrdisid virheitd tai keskeytyksid. (H3)

- - riittdvdsti sopimusosaamista, hankintaosaamista, jos ei ole sitd pitéd ostaa. (H1)

Haastatteluissa nousi esiin riskind myos pelkalla hinnalla kilpailuttaminen ja huonot vertailuperus-
teet, jotka eivat tuo lisdarvoa palvelulle. Markkinaoikeuden pelko tunnistettiin myds yhdeksi ris-
kiksi. Riskind on my0s tarjousten alimitoitus tai liian alhaisella hinnalla tarjoaminen, kun halutaan
esimerkiksi referenssikohteita. Palvelun alimitoittaminen voi johtaa huonoon palvelun laatuun ja
tyollistaa tilaajaa runsaasti, kun joudutaan esimerkiksi reklamoimaan tai pahimmassa tapauksessa
purkamaan sopimus ja kilpailuttamaan uudelleen. Palvelun huono laatu koettiin myos tilaajan na-

kokulmasta mainerisking, koska tilaaja vastaa palvelusta palvelun loppukayttajille.

Vertailuperusteet, ei vélttdmdittd ole tarkoitus ettd vertailusta tulee helppo. (H3)

Vertailukriteerien painoarvot pohdittava tarkkaan, pitdisi tehdd koelaskentoja ja testejd eri paino-
arvoilla - - (H1)

Tietyt kriteerit on kilpailutuksessa, mutta vililli se on hinnan vinguttamista, halutaan vaan koh-
teita ja jalka oven vdliin. (H5)

Reklamoidaan aikamme ja sitten vaihdetaan palvelutoimittajaa ja saatetaan joutua uusiin kilpailu-
tuksiin, joista aiheutuu kustannuksia, ainakin sellainen riski on. (H2)

Toimialan ja hankittavan palvelun tuntemuksen puute nostettiin yhtena hankinnan riskina esille.
Palvelun liian vaativat maarittelyt voivat esimerkiksi nostaa hintaa ja tulee ymmartaa, mika on to-
dellinen tarve ja kuvata se tarkasti tarjouspyyntdon. Toimialan tuntemukseen liittyen tilaajan tulee

tunnistaa myds ammattitaitoisen tyévoiman saatavuuden haaste puhtauspalvelualalla.
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Ylispeksaaminen ei ole hyve - - koska se nékyy hinnassa. (H3)

Me ei saada sitten tarjouksia, jos siivoojille mdritelldén koulutusvaatimukset véihimmdisvaati-
mukseksi. - - tietty ammattitaito pitdisi olla, ettd osaa ihan vdlineist6d kéyttdd. (H5)

Haastatteluissa nousi puhtauspalveluhankintaan liittyvana riskina myos loppukayttajan turvalli-
suus. Tunnistettiin mahdollisena, etta tiloihin soluttautuu palvelutoiminnan kautta henkilg, jolla ei
ole rehelliset aikeet ja tavoitteena esimerkiksi varastaa tiloista salassa pidettdavaa materiaalia. Sii-
voushenkiloston tietdmattomyys nostettiin myos esille turvallisuusrisking, saatetaan esimerkiksi

padstda samalla oven avauksella sisalle henkild, jolla ei ole kulkuoikeuksia tiloihin.

Turvallisuusriskit olemassa myds, ettd sinne (kohteisiin) soluttautuu henkiléitd, joilla ei ole rehelli-
set aikeet mielessd. Ovat jonkun toisen asialla sielld. (H2)

Tulosten mukaan hankintoihin liittyy paljon riskeja, joihin hankintayksikko voi vaikuttaa. Osa tun-
nistetuista riskeista realisoituu vasta sopimuksen ollessa kdynnissa, osa aiheuttaa riskeja jo hankin-
nan toteuttamisvaiheessa. Selkeina riskeina hankinnalle ndhtiin hankinnan aikatauluttamiseen liit-
tyvat riskit seka tilaajan osaamiseen liittyvat riskit. Tilaajan tekemat virheet, esimerkiksi
tarjouspyynnon liian suppea sisalto, vaikuttaa palveluun koko sopimuskauden ajan. Turvallisuu-

teen liittyvia riskeja, esimerkiksi henkil6- ja tilaturvallisuuteen liittyen tunnistettiin myos.

5.4 Tavoitteiden seuranta ja mittaaminen sopimuskaudella

Haastatteluissa tunnistettiin runsaasti erilaisia kdytossa olevia seurantatapoja seka asetettujen ta-
voitteiden mittareita sopimuskaudella. Selkedsti haastatteluissa nousi esille, etta palvelun laatuun
liittyvat asiat ovat helpompia mitata kuin esimerkiksi vastuullisuuteen liittyvat asiat. Haastatte-

luissa korostui myos sopimuksen seurannan tarkeys.
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Haastatteluissa tunnistettuja palvelun ja sopimuksen seurantamenetelmia olivat esimerkiksi erilai-
set kokouskaytdnteet, laadunseuranta, toiminnan arviointi, reklamointi, asiakastyytyvaisyysky-
selyt, auditoinnit, palkkio-sanktio -jarjestelmat seka toimittajien vertailut. Tavoitteiden mittaa-
mista tehddan haastattelujen mukaan toimittaja-auditoinneilla seka erilaisilla palkkio-sanktio -
jarjestelmilla. Sopimuksen seurantamenetelmat ovat mittareiden taustalla ohjaavina tekijoina ja
mittaamista tehddan sopimuksittain tai kiinteistoittdin vuositasolla (mittausjakso oli useimmiten

kalenterivuosi).

Sopimuksissa seurattavat ja mitattavat tekijat ovat haastattelujen mukaan yleensa laadunhallin-
taan liittyvid. Kestavaan kehitykseen ja vastuullisuuteen liittyvien tekijoiden seuranta oletetaan

haastattelujen mukaan olevan palveluntoimittajalla.

Vastuullisuuteen liittyen ei ole mittareita olemassa. (H2)

Palveluntuottajalla on varmaan oma ympdristéohjelma, ndin haluan uskoa ettd sielld seurataan.
Valvonta tulee toimittajan puolelta. (H3)

Toimittajilla on omat ympdristéohjelmat. (H5)

Haastateltavat tunnistivat myos kehittamisen kohteita kaytossa oleviin tavoitteisiin, seurantame-
nettelyihin seka mittareihin liittyen. Kahdessa (2) haastattelussa tuli esille, ettd puhtauspalveluso-
pimuksissa on kaytdssa sanktioiden lisaksi myos palkkiot. Muissa haastatteluissa palkitseminen
nousi myos esille ja se tunnistettiin tarkeaksi kehityskohdaksi tuleviin sopimuksiin. Haastatteluissa
tunnistettiin myos positiivisen palautteen antamisen vaikutukset palveluntoimittajien omiin kan-

nuste- ja palkitsemisjarjestelmiin liittyen.

Maéd en ylipddnsd haluaisi tehdd tehdd sopimuksia joissa on sanktioita. Koen ettd se ei ole tdtd pdii-
vdd. - - enemmdnkin palkitsemismalli. - - olen ehkd véhdén idealisti téssé. (H4)

Kannustepalkkiot ovat vihdn vaikeita asioita. On paljon toimijoita ja tekijéitd, milld perusteella
joku saisi palkkion. Miten kohdentuu oikealle henkilélle? (H1)
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Henkil6kohtaista kannustamista on vaikea mitata. Helppoa on mitata niité asioita mitd on mdidri-
telty. Miksi maksaisimme sopimuksen mukaisuudesta? Pitdisi perustua joko hyvdédn tai pahan estd-
miseen. (H1)

- - vaikka palkitseminen on sellaisia mihin tarvitaan tarkennuksia. Ajan henkeen sopivia.
(H3)

Haastatteluissa nousi kehityskohdaksi myos reklamoinnin ja sanktioiden kehittaminen. Sanktioimi-

nen koettiin my6s kannustimena.

Sopimuksittain reklamaatioiden mddrdd voisi seurata ja mitata, jos mddrd ylittéid sovitun mddrdn,
sopimus voisi olla suoraan pddtettévissd. Toimisi kannustimena toimittajan suuntaan, jos homma
ei toimi. (H2)

Meilld on sellainen - - ettd yks tai kaks kirjallista huomautusta ja tulee sanktio. - - Tétd asiaa on ke-
hitetty tiukemmaksi, palveluntuottaja kdytti vihdn hyvikseen aiemmin. (H5)

Sopimuksen johtamisella ja seurannalla koettiin olevan suuri merkitys palvelun laatuun ja yhteis-
tyohon. Haastatteluissa tunnistettiin, etta tavoitteisiin on helppo paasta, kun seurattavat asiat
ovat kaikkien sopimusosapuolten tiedossa. Sopimuksen johtamisen tyyli nahtiin myds merkitse-

vana tekijana palvelun laatuun ja yhteistyon luonteeseen nahden.

- - kaikki tietdd mitd seurataan ja mikd on tilaajan tahtotila. (H5)

Sopimussanktioita ei ole viimeisen viiden vuoden aikana paljon annettu, kertoo ettd palveluliikkeet
on oppineet toimimaan. (H1)

- - haluaako olla vain pddlté katsoja, joka reklamoi ja ryskyttdd. Tyylini on enemmdn kehittévd ja
innovoiva, pakotan toimittajia kehittymddn pois ruutuvihosta. (H1)
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Tutkimustuloksissa korostui sopimuksen seurannan tarkeys sekd sopimukseen maariteltyjen seu-
rantamenetelmien aktiivinen kayttaminen. Sopimuksen johtamisen tyylinad kehittava ote pelkkien
virheiden osoittelun sijaan on tulosten mukaan osoittautunut toimivammaksi yhteistydémenetel-

maksi. Tulosten mukaan kannustinjarjestelmat ovat perustuneet pdaasiassa sanktioihin.

6 Pohdinta

Tutkimus oli osaamisen kehittamisen kannalta mielenkiintoinen. Aihe oli hyvin ajankohtainen,
koska yha useammat julkiset toimijat hankkivat puhtauspalvelut ostopalveluina. Puhtauspalveluala
seka palvelujen hankintaan liittyvat haasteet ovat olleet my6s kansallisessa mediassa esilla muun
muassa tyontekijoiden hyvaksikayttoepailyihin seka pelkalla halvimmalla hinnalla tehtaviin kilpai-

lutuksiin liittyen. Lisdksi puhtauspalveluilla on merkittava vaikutus rakennusten sisdilman laadulle.

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa teemahaastatteluilla, miten julkisissa organisaatioissa ohja-
taan strategisesti puhtauspalvelujen hankintaa ja sopimusten johtamista. Opinnaytetyon tarkoi-
tuksena oli lisata tietoa organisaation strategisella tasolla maaritellyista tavoitteista seka selvittas,
miten tavoitteet on siirretty palvelusopimuksiin ja operatiiviseen toimintaan sekd miten niita seu-
rataan ja mitataan. Tutkimuskysymyksena oli: Millaisia strategisia tavoitteita on maaritelty puh-

tauspalveluhankinnoille ja miten tavoitteiden toteutumista voidaan seurata ja mitata?

Tutkimuksen tavoite voidaan ndahda osana laajempaa keskustelua koko puhtauspalvelualan arvos-
tuksesta seka julkisten hankintojen vastuullisesta toteuttamisesta. Puhtauspalveluhankinnat tulisi
tutkimuksen tulosten ja teoreettisen viitekehyksen mukaan nahda strategisesti tarkeina hankin-

toina, joilla voidaan edistda koko alan tulevaisuuden kehitysta. Sopimusten seurannan merkitysta

ei voi myoskaan korostaa liikaa.

Teoreettinen viitekehys koostui hankintoihin liittyvasta juridiikasta, hankintojen vastuullisuudesta
seka puhtauspalveluhankinnan erityispiirteista. Julkisiin hankintoihin liittyvaa lainsdaadantoa esitel-
tiin lyhyesti, jotta lukija sai kasityksen julkisten hankintojen juridisesta ohjauksesta. Palvelusopi-
musten johtamista kasiteltiin strategisesta, operatiivisesta sekd laadun johtamisen nakdkulmasta.
Laadun johtamisen nakokulma painottui voimakkaasti puhtauspalvelun laadun johtamiseen. Tutki-
muksessa esiteltiin myos siivouksen laadunarviointimenettely INSTA 800, joka on alan ainoa stan-

dardoitu siivouksen teknisen laadun arviointimenetelma.
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Tutkimus eteni hankintaprosessin omaisesti strategisen tason johtamisesta palvelun maarittelyyn
ja hankintoihin liittyviin valintoihin ja sopimuskauden johtamiseen liittyviin teemoihin. Palvelun
hankintavaihe on kriittinen sopimuskauden aikaisen yhteistyon onnistumiselle, silla julkisissa han-
kinnoissa sopimusluonnos tai sopimusohjelma tulee olla tarjouspyynnon liitteena. Palvelusopi-
muksen huolellinen laatiminen julkisissa hankinnoissa on tarkeda, jotta yhteistyota toimittajan ja
tilaajan valilla on mahdollista arvioida, seurata, dokumentoida ja kehittda. Palvelun hankintavai-
heessa voidaan edesauttaa palvelun laadukkuutta sopimuksen aikana. Yksi keskeisista tuloksista
tutkimuksessa on, ettd sopimusten strateginen ja operatiivinen johtaminen limittyvat ja etta sopi-
muksen johtaminen alkaa jo hankinnan suunnittelusta. Tata tulosta tuki myos teoreettinen viiteke-
hys hankintaprosessista, joka alkaa hankinnan suunnittelusta ja jatkuu sopimuksen voimassaoloon

saakka.

Tutkimuksen ja teoreettisen viitekehyksen laatimisen myota syntyi kasitys sopimuksen johtami-
seen liittyvista tekijoista julkisten organisaatioiden puhtauspalvelusopimuksissa. Tutkimuksen tu-
loksina saatiin tietoa julkisten organisaatioiden sopimusten strategisen ohjauksen nykytilasta seka
kehittamistarpeista. Tutkimuksen tuloksia voidaan soveltaa myos muihin palveluhankintoihin,

mutta tulosten soveltuvuus tulee arvioida aina kyseessa olevaan palveluun liittyen erikseen.

Keskeisend tuloksena tutkimuksessa oli tarve strategian tavoitteiden kirkastamiseen ja henkiloston
sitouttaminen tavoitteisiin julkisissa organisaatioissa, silla strateginen ja operatiivinen johtaminen
sekoittuvat. Hankintoja tekevilla henkildilla tulee olla organisaation ylemman johdon tuki. Tutki-
mustuloksista voi paatelld, etta hankintoja tekevat eivat tunnista riittavasti hankintoihin strategi-
sesti vaikuttavia tekijoita. Tietoisuutta strategiaan kirjatuista tavoitteista tulee lisata, jotta pysty-
taan arvioimaan puhtauspalveluhankintojen seka -sopimusten vaikuttavuus organisaatiolle
strategisesti. Hankinta- ja sopimusosaaminen ovat erittdin tarkedssa roolissa, kun arvioidaan ta-
voitteiden suhteuttamista puhtauspalveluun. Tutkimustuloksissa seka teoreettisessa viitekehyk-

sessa nousi esille, ettd hankinta- ja sopimusosaamisessa on yleisesti vajetta tilaajaorganisaatioissa.

Osaamisvaje voi johtaa monenlaisiin ongelmiin ja haasteisiin sopimuksen voimassaolon aikana.
Hankintaa tehtdessa tarvitaan monenlaista osaamista: hankittavan palvelun substanssiosaamista,

hankintojen juridiikan osaamista, sopimusteknista osaamista seka lisaksi luovuutta ja innovatiivi-
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suutta. Kaikkea tarvittavaa osaamista ei voi yhdella henkil6lla olla, joten hankintoja tulisi tehda asi-
antuntijaryhmassa, jossa jokainen tuo oman asiantuntijuutensa hankinnan toteuttamiseen. Usean
asiantuntijan panos hankintaan on myos erinomaista riskien hallintaa, esimerkiksi yllattavien pois-

saolojen ndakokulmasta.

Tutkimuksen tulosten mukaan puhtauspalveluhankintojen vastuullisuutta tulisi myds pohtia tar-
kemmin. Vastuullisuuden teemat seka kestavan kehityksen periaatteet ovat usein kirjattuina sopi-
muksiin, mutta niitad ei systemaattisesti seurata. Seurannan puuttuminen ja mittaamisen vaikeus
nousi esille seka teoreettisessa viitekehyksessd, etta tutkimustuloksissa. Vastuullisuus seka kesta-
van kehityksen mukaiset tavoitteet ovat tavoitteita laajemmassa mittakaavassa ja tulisi ehdotto-
masti olla organisaation strategiassa maariteltyna. Puhtauspalvelusopimuksiin tulisi asettaa strate-
gisten tavoitteiden pohjalta selkeitd mitattavia tavoitteita, joita pystytdaan seuraamaan
luotettavasti sopimuskauden aikana. Tutkimuksen mukaan talla hetkella seuranta on palvelun toi-
mittajien vastuulla. Sopimuksiin maariteltynad mittarit toimisivat paremmin juuri kyseessa olevan

sopimuksen vaikutusten mittaamisessa.

Sopimusten johtamiseen tarvitaan lisda vastuullisuuden ja kestavan kehityksen osaamista. Puh-
tauspalvelusopimuksiin on kirjattu hyvin itse puhtauspalvelun suorittamiseen ja sen laadunhallin-
taan liittyvia tavoitteita seka mittareita. Puhtauspalvelun vaikutukset yhteiskunnalle sekad ymparis-

tolle tulisi tunnistaa viela paremmin.

Tutkimuksessa onnistuttiin hyvin selvittamaan puhtauspalvelusopimuksiin asetettujen tavoitteiden
ja mittareiden nykytila. Tutkimuksessa selvisi my0s, etta sopimustavoitteiden taustalla olevia stra-
tegisen tason tavoitteita ei valttamatta tunnisteta kovin hyvin. Tutkimuksessa selvisi myds, etta

sopimuksiin maaritetyt tavoitteet keskittyvat puhtauspalvelun laadunhallinnan nakdkulmiin ja laa-

jempaa yhteiskuntavastuullista ja ymparistévastuullista nakdkulmaa tarvitaan lisaa.

6.1 Luotettavuus ja eettisyys

Tutkimuksen luotettavuuden ja eettisyyden arviointia tulee tehda kaikissa tutkimuksissa. Tutki-
muksen tekija on vastuussa tutkimuksen eettisesta toteutuksesta. Tietoperustana kaytetty ai-

neisto tulee kerata luotettavista lahteista ja lahteisiin tulee viitata asianmukaisesti ja antaa kunnia
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alkuperadiselle tekijalle. Kattavan teoreettisen viitekehyksen laatiminen on ensimmainen tutkimuk-
sen luotettavuuden arviointikohta. Tutkimuksessa kdytettavan aineiston kerddamisessa on monta
eettisen tarkastelun paikkaa, esimerkiksi tutkimushaastattelujen sopimisesta ja vapaaehtoisuu-

desta aineiston lapinakyvaan kasittelyyn. (Merriam & Tisdell 2016, 261-266.)

Tutkimus on toteutettu hyvaa tieteellista kdytantda noudattaen. Tulosten esittdmisessa ja arvioi-
misessa on noudatettu huolellisuutta, tietoa on etsitty luotettavista ldhteista systemaattisesti ja
lahdemerkinnat on tehty asianmukaisesti. Lahdeaineisto on koottu relevanteista aiheista tutkimus-
kysymyksen kannalta. Lahdeaineiston kerdaminen laajensi tutkimuksen tavoitteita sopimuksen
operatiivisesta johtamisesta my0ds strategisen tason johtamiseen. Lihdeaineisto ohjasi myos tutki-
musaineiston kerdaamista ja esimerkiksi haastattelukysymysten laatimista. (Tutkimuseettisen neu-

vottelukunnan julkaisuja 2012.)

Tietoperustaan on haettu ldhdeaineistoa paaasiassa sahkoisista lahteistd. Tietoperusta on kirjoi-
tettu suurelta osin kevaalla 2020, jolloin esimerkiksi kirjastot olivat suljettuina covid-19 -pande-
mian vuoksi. Kirjastojen sulkuaika vaikeutti tiedonhakua, koska haku oli rajattava sahkoisiin aineis-
toihin. Tutkimuksen tietoperusta muodostettiin hankintoihin liittyvasta lainsdadannosta seka
puhtauspalveluhankintojen erityispiirteista. Hankintojen vastuullisuus ja kestavyys kasiteltiin suh-
teellisen lyhyesti. Hankintojen vastuullisuudesta ja kestavyydesta ei |6ydetty tietoperustaa kovin
kattavasti ja aiheen kasittely jai suhteellisen ohueksi. Sopimusten johtamista kasiteltiin strategi-
sesta, operatiivisesta seka laadunhallinnallisesta nakokulmasta. Tietoperusta painottui sopimussal-
kun johtamiseen, sopimusten laatimiseen seka puhtauspalveluihin liittyvaan laadunhallintaan.
Strategiseen sopimusten johtamiseen liittyvien lahteiden vahyyden takia aiheen kasittely jai sup-

peaksi.

Lahteina kaytettya aineistoa on arvioitu kriittisesti, eika kaikkea |6ydettya aineistoa ole hyvaksytty
tutkimuksen tietoperustaan. Lahteina pyrittiin ensisijaisesti kayttamaan vertaisarvioituja tieteelli-
sia artikkeleita, vaitoskirjoja seka ylemman korkeakoulututkinnon opinnaytetoita. Tietoperustan
suppeuden vaikutukset tutkimuksen luotettavuuteen on tiedostettu. Tietoperustan suppeuden

vuoksi tutkimuksessa painotettiin tutkimustuloksia seka niiden analysointia.
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Haastatteluihin liittyy haasteita tutkimuksen eettisyyteen ja luotettavuuteen liittyen. Haastattelu-
tutkimus on aina tutkijan ja haastateltavan vélinen ja haastatteluun heijastuu vaistamatta molem-
pien osapuolten ldhtokohdat sekd ndkemykset. Harkinnanvarainen nayte aineistona voi myos

osoittautua tutkimuksessa vaaranlaiseksi. Tutkija on voinut olettaa aineiston olevan riittdva mutta
tutkimuksen kannalta valinta on voinut osoittautua riittamattomaksi. (Hirsjarvi & Hurme 2015, 35,

59-60.)

Tutkimushaastatteluihin osallistuminen perustui vapaaehtoisuuteen. Tutkimuksessa kerattya ai-
neistoa on kasitelty anonyymisti ja haastattelutallenteet ovat olleet vain tutkijan saatavilla ja kay-
tossa. Kaikki haastatteluihin liittyvat aineistot, tallenteet ja litteroinnit havitetaan tutkimuksen val-

mistumisen jalkeen. (Tutkimuseettisen neuvottelukunnan julkaisuja 3/2019.)

Harkinnanvarainen otos aineistona on vaikuttanut tdman tutkimuksen tuloksiin merkittavasti ja
erilainen otos saattaisi tuottaa jopa taysin erilaisia tuloksia. Tutkimus oli rajattu kasittelemaan jul-
kisten organisaatioiden puhtauspalvelusopimuksia ja tutkimukseen haluttiin ndkemyksia puhtaus-
palvelusopimusten kanssa tekemisissa olevilta asiantuntijoilta. Haastatteluun kutsutuilta asiantun-
tijoilta haluttiin ndkemyksia ja kokemuksia sopimusten johtamisen strategisen ohjaukseen sekd
tavoitteiden seurantaan ja mittaamiseen liittyen. Haastattelun teemat ja kysymysrunko toimitet-
tiin haastateltaville etukdteen ja haastateltavilla oli mahdollisuus halutessaan myos kieltaytya
haastattelusta sekda myéhemmin perua osallistumisensa haastatteluun. Tutkimustulokset vastasi-

vat tutkimuskysymykseen suhteellisen hyvin, joskin tutkijan odotukset tuloksille olivat laajemmat.

Haastattelut toteutettiin Microsoft Teams -sovellusta kadyttden, ilman videokuvaa, vain haastatte-
luiden aani tallennettiin analysointia varten. Haastattelukutsussa oli esitetty, ettd haastattelut tal-
lennetaan ja haastateltavat olivat antaneet suostumuksensa toimintatapaan hyvaksymalla haas-
tattelukutsun. Haastatteluissa kerrottiin, kun tallennus laitettiin paalle ja kun se katkaistiin.
Etdahaastattelu ilman kuvayhteytta on voinut vaikuttaa aineiston luotettavuuteen siten, etta sanat-
tomat viestit ovat jadneet ndakematta. Sanattomien viestien ei nahda vaikuttavan tutkimuksen tu-

loksiin kuitenkaan merkittavasti, koska tutkimuksen aihe liittyi haastateltavien tyonkuvaan.

Aineistossa yllatti yllatysten vahyys. Tutkijan osaamattomuudesta takia, haastattelukysymysten

asettelu on voinut olla vaaranlainen. Haastattelukysymysten laajuus on saattanut olla myos liian
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suppea ja keskittya liikaa sopimuskauden aikaisiin seurantamenetelmiin. Tutkimustuloksissa oli
kuitenkin nahtavissa sopimusten johtamisen strategista ohjausta, joiden tunnistaminen aineistosta
aiheutti tutkijalle haasteita. Tutkimustuloksiin ja aineiston analyysiin on vaikuttanut myds tutkijan
aiempi tietamys ja kokemus puhtausalan hankinnoista seka sopimuksen johtamisesta. Tutkijan ko-
kemusten heijastumista tutkimuksen toteuttamiseen seka aineiston analysointiin oli mahdotonta

kokonaan valttaa.

6.2 Keskeisten tulosten suhde tietoperustaan

Keskeisin tutkimustulos tassa tutkimuksessa on, etta strateginen johtaminen ja paatdksenteko se-
koittuvat operatiivisen paatdksenteon ja johtamisen kanssa (ks. Kuvio 3), eika niita tule keinotekoi-
sesti erottaa toisistaan. Strateginen ja operatiivinen johtaminen kulkevat jossain maarin limittain,
kun suunnitellaan hankintoja ja johdetaan palvelusopimuksia. Saman tuloksen on saanut Camén
(2011, 68) tutkimuksessaan palveluiden laadun johtamisesta. Caménin tutkimuksessa on nostettu
esille myos retorinen johtamisen taso. Retorista johtamista ei tassa tutkimuksessa tarkasteltu,
mutta Caménin mukaan retorinen taso ei ole yleensa yhteydessa strategiseen ja operatiiviseen ta-

soon vaikka sen tulisi ulottua organisaation lapi kaikille tasoille.

Strateginen | Operatiivinen
paatoksenteko - paatoksenteko

Kuvio 3. Strategisen ja operatiivisen paatoksenteon linkittyminen

Tutkimuksen mukaan saatiin kasitys sopimuksen johtamiseen vaikuttavista tekijoista (ks. Kuvio 4).

Hankinnan suunnittelu ja strateginen ohjaus, hankintojen vastuullisuus, hankintoihin liittyvat riskit
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ja tavoitteiden seuranta ja mittaaminen ovat tekijoita, jotka vaikuttavat eri vaiheissa sopimuksen
johtamiseen. Hankinnan suunnitteluvaiheessa laaditaan sopimuksen johtamiselle raamit, kuten
Rekonen (2007, 117) on esittdanyt. Sopimusten johtamisen voidaan sanoa alkavan hankinnan suun-
nittelusta. Tutkimustulosten mukaan selkedsti hankintojen strategisena ohjauksena julkisissa orga-
nisaatioissa pidettiin poliittisia linjauksia esimerkiksi palveluiden tuottamistapaan liittyen. Nahtiin,
ettd paatos palveluiden hankkimisesta ulkoa, osittain tai kokonaan, oli tarkein strateginen paatos
hankintojen taustalla. Organisaation on tall6in hallittava sopimusten tuottajatasapainoa, johon
vaikuttaa olennaisesti se, kuinka paljon tuottajina on yksityisia yrityksia tai julkisia toimijoita. Pal-
velujen tuottajia tulisi kasitelld organisaatiossa tasavertaisesti. Ulkoisten toimittajasopimusten
maara kertoo myos julkisen organisaation markkinahakuisuudesta seka tehokkuustavoitteista ja

riskienhallinnan tasosta. (Rekonen 2007, 76-78.)
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Kuvio 4. Sopimuksen johtaminen hankintaprosessin keskitssa
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Hankintojen suunnittelun taustalla ovat myo6s organisaation palvelu- ja hankintastrategia seka han-
kintapolitiikka. Tutkimustulosten mukaan esimerkiksi tilapalveluorganisaation palvelustrategiaan
on kirjattu, ettd kuntalaisille tarjotaan terveelliset, turvalliset ja viihtyisat tilat toimintaa varten.
Mainitut tekijat ovat erinomainen esimerkki, miten ne eri palveluihin suhteutettuna tarkoittavat
erilaisia asioita. Tekijat liittyvat kiintedsti myos puhtauspalvelusopimusten johtamiseen. Sopimuk-
silla tuetaan organisaation strategista paatoksentekoa ja tavoitteita (Rekonen 2007, 75). Organi-
saation strategioista ja erilaisista ohjeistuksista tuleekin 16ytaa painopisteet, joihin voidaan kilpai-

lutettavalla palvelulla vaikuttaa ja maaritella palveluun liittyvat tavoitteet sopimuksiin.

Tutkimustulosten mukaan hankintasuunnitelmat ja hankintakalenterit ovat vuositasolla hankinto-
jen suunnittelun tukena. Rekosen (2007) tutkimuksessa esiteltyjen sopimussalkkujen ja eri vai-
heissa olevien sopimusten johtamista tehdaan tutkimuksen mukaan hankintasuunnitelman ja han-
kintakalenterin avulla. Hankintasuunnitelmat ja -kalenterit paivitetdan tutkimuksen mukaan
vuosittain, kun paatetdan esimerkiksi kilpailutettavasta kokonaisuudesta, sopimusten kestosta,
paivitetdan sopimustekstit seka tarjouspyyntoaineisto. Hankintasuunnitelmien ja -kalenterien laa-
timisessa sekoittuvat myos strateginen ja operatiivinen sopimusten johtaminen. Esimerkiksi sopi-
musten kestoon ja luonteeseen liittyvat paatokset voidaan ndhda myos strategisina. Paatos siirtya
toistaiseksi voimassa oleviin sopimuksiin maaraaikaisten sijaan, vaikuttaa merkittavasti sopimus-
ten johtamiseen ja kilpailutuskaytantoihin jatkossa. Toistaiseksi voimassa olevat sopimukset nah-
tiin myos kustannustehokkaampina kilpailuttamisen nakékulmasta, kun jatkuva saanndllinen kil-
pailuttaminen paattyy. Sopimusten operatiivisena johtamisena taas nahtiin sopimuksen laatiminen
sopimusehtoineen ja toimintatapojen kuvaaminen erilaisissa muutostilanteissa, toimittajien arvi-

ointimenettelyt seka sopimuksen paattamiseen liittyvat ehdot (Rekonen 2007, 117).

Hankintalain (L 1397/2016) vaikutus tunnistettiin myos olennaisena puhtauspalveluhankintoihin
vaikuttavana tekijana. Hankintalaki saatelee kilpailutuksen toteutusta, mutta hankintaprosessi jae-
taan esimerkiksi suunnitteluun, valmisteluun, kilpailutukseen ja sopimuskauteen. Sopimuskaudella
tulee keskittya seurantaan seka yhteistyon ja toiminnan jatkuvaan kehittdmiseen. (Nieminen 2016,
205.) Kuviossa 5 on esitetty, ettd koko prosessia voidaan kutsua hankintaprosessiksi, joka kattaa

myo6s sopimuksen voimassaoloajan.
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Hankinnat ja tdsmallisemmin itse kilpailuttamisvaihe, tarjouspyynnon laatiminen ja tarjousten ver-
tailu, nahtiin merkittavana tilaajaorganisaation resursseja vievana prosessina. Tutkimustulosten
mukaan esimerkiksi strategisesti tarkeissa hankinnoissa kaydaan aina markkinavuoropuhelua. Ti-
laajalla tulee olla tietdmys markkinatilanteesta ja toimialan toimintaan vaikuttavista tekijoista. Tu-
loksissa nostettiin esille esimerkiksi tydvoimapula puhtauspalvelualalla, joka tulee ottaa hankin-
noissa huomioon. Markkinatilanteen huomioiminen tarkoittaa myos sitd, etta tarjottavista
kokonaisuuksista tehddan myos tarjoajille mielenkiintoisia ja taloudellisesti kannattavia. Tuomikos-
ken (2015, 76-78) mukaan toimittajien kehittamisaktiivisuus on parhaimmillaan, kun tilaajan

osuus sopimusten kokonaisliikevaihdosta on 5 - 40 %.

Organisaation sopimustasapainon hallinta perustuu sopimusten riskitasojen maarittelyyn. Sopi-
mustasapainon muodostavat pienen, normaalin, suuren ja erittain suuren riskin sopimukset. (Re-
konen 2007, 82.) Puhtauspalveluhankinnat ovat tutkimustulosten mukaan paaosin isoja ja paljon
riskeja sisaltavia seka strategisesti tarkeitd hankintoja. Strategisesti tarkeina hankintoina, hankinta-
ja sopimusosaamisen puute tilaajaorganisaatiossa nousi tutkimustuloksissa yhtena tarkeimpana
riskind esille. Osaamiseen liittyvana riskina tutkimustuloksissa nostettiin myds hankinnan aikatau-
lun laatiminen, joka ei usein kestd minkaanlaisia virheita tai viivastyksia. Tilaajapuolen osaamisvaje
on mainittu myos Myllykosken opinnaytetyossa (2017, 93-97) liittyen laadunhallintamenettelyihin
tarjouspyynto- ja sopimusvaiheissa. Osaamisen puute heijastuu kaikkeen hankinnan toteutuk-
sessa, palvelun kuvaamiseen, tarjouspyynnoén laatimiseen, vertailuperusteisiin, sopimusehtoihin,
laadunhallintamenettelyihin seka kannattavuuteen. Pelkdstaan hankintavaiheessa huonosti laadi-
tut sopimusasiakirjat vaikuttavat palveluun ja yhteistyéhén koko sopimuskauden ajan. Ne voivat
aiheuttaa esimerkiksi sopimuksen vakioehtojen kayttoon liittyvia riskeja seka erityisesti sopimuk-

sen tulkintariskeja (Rekonen 2007, 109-110).

Hankintojen vastuullisuuteen liittyen keskeinen tulos on, etta vastuullisuuteen liittyvien tavoittei-
den maaritteleminen, seuraaminen ja mittareiden kehittaminen on tulevaisuudessa keskeista pal-
veluhankinnoissa. Tutkimustulosten mukaan talla hetkella vastuullisuuteen tai kestavan kehityksen
periaatteisiin liittyviin tavoitteisiin liittyvaa seurantaa ei tilaajaorganisaatioiden puolella juurikaan
tehda. Sopimuksiin on maaritelty joitakin tavoitteita, esimerkiksi siivousaineiden ja -valineiden ym-
paristoystavallisyyteen liittyen, mutta tavoitteiden toteutumista ei systemaattisesti seurata. Sa-

mantyyppiseen tulokseen ovat pdatyneet Alhola ja Kaljonen (2017, 6), hankintayksikdiden tulisi
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asettaa kestdvyystavoitteita ja pystya seuraamaan niitd paremmin. Siivouksen hiilijalanjaljen laske-
minen ja erilaiset tyollistamisehdot ovat hyvia esimerkkeja, miten hankintojen vastuullisuutta ja

kestavyyttd on pyritty kehittdmaan.

Tutkimustuloksissa nousi esille, etta vastuullisuuteen liittyvien tavoitteiden asettaminen sopimuk-
siin tulee huomioida myos taloudellisen vastuun kautta. Julkiset hankinnat tehdaan verovaroin ja
hankintayksikot ovat nayttovelvollisia varojen kayton oikeellisuudesta. Vastuullisuuteen liittyvat
tavoitteet saattavat nostaa sopimuksen hintaa, kun vertailuperusteena yleisesti kdytetaan hinnan
ja laadun suhdetta. Peuran (2020, 44) mukaan kasitykset vastuullisuuden hyddyista vaihtelevat,
mutta vastuullisesti toteutetusta hankinnasta saadut hyddyt on usein kuitenkin koettu kuluja suu-
remmiksi. Vastuullisuuteen liittyvat tavoitteet on perusteltava hyvin, jotta niille saadaan myos ti-

laajaorganisaation johdon tuki.

Sosiaalisena vastuullisuutena tuloksissa nousi esille esimerkiksi valillinen tyollistaminen puhtaus-
palvelusopimusten kautta, harmaan talouden ja talousrikollisuuden ehkaisemiseen liittyvat sopi-
musehdot sekd myos henkilo- ja tilaturvallisuuteen liittyvia asioita. Naissakin seurantaa tehddin

Iahinna toimittajan raportoinnin kautta ja seurannan oletetaan olevan toimittajilla itselldan.

Tutkimustuloksissa nousi esille my0s tilaajaan vaikuttavat tarjoajan tekemien virheiden aiheutta-
mat riskitekijat. Ndista nostettiin esimerkkeina alimitoitettu tarjous ja siita johtuvat laatuongelmat.
Laatuongelmat johtavat yleensa sopimuksessa maariteltyjen sanktioiden kayttamiseen, jotka tyol-
listavat tilaajaa paljon. Laatuongelmat voivat johtaa sopimuksen markkinointiriskiin palvelun lop-
pukayttdjan suuntaan, tutkimustuloksissa nostettiin esille myos tilaajalle aiheutuva maineriski (Re-

konen 2007 109-110).

Laadunhallintaan liittyvia tavoitteita seurataan ja mitataan puhtauspalvelusopimuksissa eniten.
Laadunhallintaan nahdaan liittyvan erilaiset yhteistydmenetelmat ja kokouskaytannot, laadunseu-
ranta ja -arviointi, kannustinjarjestelmat seka auditoinnit. Kannustinjarjestelmina sanktiot olivat
tutkimustulosten mukaan yleisempia kuin palkkiot tai bonukset. Palkkio- tai bonusjarjestelmien
kehittamisessa haasteena on sopimuksen ylittavasta palvelusta palkitsemisen maarittely. Tutki-
mustuloksissa haasteeksi nostettiin myds palkkion kohdistaminen, halutaanko palkita yritysta vai

palvelun suorittavaa yksil6a.
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Palveluiden laadun johtamisessa operatiivinen ja strateginen johtaminen jakautuvat. Operatiivi-
sella tasolla laadun johtaminen keskittyy paivittaisiin kdytanndn toimiin sopimusten ja palvelujen
johtamisessa kaytettavien resurssien nakokulmasta. Strategisella tasolla laadun johtaminen keskit-
tyy siihen, miten palvelun laatua voidaan valvoa systemaattisesti. (Camén 2011, 65-66.) Strategi-
sesti tulisi maaritelld esimerkiksi kannustinjarjestelman sisalto, kaytetaanko sanktioiden lisaksi
myos palkitsemisjarjestelmaa. Tulee my0os strategisesti linjata, onko palkitseminen rahallista bo-
nusta ja kenelle palkkio kohdentuu. Palkkion kohdentaminen yksil6lle, esimerkiksi palvelun suorit-
tavalle tasolle, aiheuttaa esimerkiksi verotuksellisia haasteita, silla tyontekija ei ole tydsuhteessa

tilaajaan.

Caménin (2011) mukaan palvelua ja laatua johdetaan kolmessa kategoriassa: lakien ja asetusten
kautta, standardien kautta sekd taloudellisten kannustimien kautta. Tutkimuksen mukaan kaytossa
ovat lakien ja asetusten osalta hankintalaki seka palveluun kiinteasti liittyva lainsadadanto. Standar-
deista esimerkiksi ISO ymparisto- ja laatustandardeja kaytetdan hankinnoissa vahimmaisvaatimus-
ten asettamisessa. Lisdksi tutkimuksen mukaan osa julkisista organisaatioista kdyttaa siivouksen
teknisen laadun arvioimiseen SFS INSTA 800-1:2019 —standardia, joka mahdollistaa yksiselitteisen
teknisen laadun dokumentoinnin ja on ainoa puhtausalan standardoitu arviointimenetelma. Talou-
dellisia kannustimia on tutkimustulosten mukaan kaytossa useita erilaisia ja ne painottuvat sankti-

oihin.
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Kuvio 5. Sopimuksilla johtamisen vaikutukset
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Sopimusten johtamisella koettiin tutkimustulosten mukaan olevan suurta merkitysta kuviossa 5
esitettyihin palvelun loppulaatuun, tilaajan ja toimittajan valiseen yhteistyéhon, kannattavuuteen
(tilaajan ja toimittajan) seka kestavyyteen ja vastuullisuuteen. Sopimusten johtamisella hankinta-
prosessin alusta lahtien voidaan vaikuttaa merkittavasti kuviossa 5 esitettyihin tekijoihin. Hankin-
nan alkuvaiheessa tulee ottaa huomioon organisaation strategiset ohjeet, maaritykset seka tavoit-
teet ja suhteuttaa ne hankittavaan palveluun. Palvelun ja tilaajan tahtotilan kuvaaminen tarkasti
tarjouspyyntoon edesauttaa seka tilaajan etta toimittajan taloudellista kannattavuutta ja kilpailu-
kykya. Tarjousten alimitoittaminen ei tule toimittajille kannattavaksi pitemmalla aikavalilld, kun
huomioidaan tilaajan maarittelemat yhteistyokaytanteet, kannustinjarjestelmat seka toimittajan
arvioinnin menettelyt. Tilaajan nakdkulmasta sopimuksen johtaminen innovoivasti, kehittavalla
otteella ja sadnndllinen seuranta, mahdollistaa palvelun kehittamisen ja pitemmalla aikavalilla kus-
tannustehokkuuden. Kestavan kehityksen periaatteiden seka vastuullisten nakdkulmien huomioi-

minen sopimuksen johtamisessa tulee myos pitkalla tahtdimelld kannattavaksi.

Esimerkkeja tavoitteiden seuraamisesta ja mittareista

Tutkimuksen tavoitteena oli my0s lisata tietoa, miten sopimuksissa asetettuja tavoitteita pysty-
taan mittaamaan. Taulukkoon 6 on kirjattu esimerkkeja laadunhallinnan tavoitteista seka mitta-
reista sopimuskauden aikana. Tavoitteet sekd mittarit on laadittu teoreettisen viitekehyksen seka
tutkimustulosten pohjalta, taustalla on myos tutkimuksen tekijan kokemus sopimusten johtami-

sesta.
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Taulukko 6. Esimerkkeja laadunhallinnan tavoitteista ja mittareista

Mitattava tekiji

Siivouksen laatu

Reklamaatiot
Asiakastyytyvaisyys
Henkilostén koulutus
Henkilgston kokemus
Siivoushenkildston vaihtuvuus
Henkiléstd perehdytetty

Jakso- ja vuosityot tehty
ajantasaisasti

Siivoushenkiléston aloitteet

Mittari

INSTA BOO

Kpl-maira

Kyselyn keskiarvo (asteikko 1-5)

Alan koulutettujen madrd ¥-osuus

Alan kokermuksen maara %-osuus

Vakituisen henkildstdn vaihtuvuus -

o5UUs sopimuksesta
Perehdytettyjen osuus

Kuittaukset huoltokirjaan

Tehdyt aloitteet kpl-maara

Tavoite

90 % tehdyistd arvioinneista
hywiksytylla tasolla

Enintdan 2 reklamaatiota
seurantajaksolla

Kad,3

Sopimuksen henkilostasta 90 %:lla
alan koulutus

Sopimuksen henkilgstdstd 90 %:la
alan kokemusta

Enintddn 10 % vaihtuvuutta

100 % tulee olla perehdytetty
100 % tehtavists kuitattu

Verrataan edellisen vuoden kpl-
maaraan

Siivouksen laatua voidaan arvioida esimerkiksi INSTA 800 — arviointimenetelmalla. INSTA 800 on

siivousalan ainoa standardoitu arviointimenetelmd, jonka avulla voidaan yksiselitteisesti ja luotet-

tavasti dokumentoida siivouksen teknista laatua. Tavoitteena voidaan kayttda esimerkiksi hyvaksy-
tylla tasolla olleiden arviointien prosentuaalista osuutta verrattuna kaikkiin tehtyihin arviointeihin.
Reklamaatioiden sallittu maara on myos yksiselitteinen ja selked mittari sopimuskauden aikaisesta
toiminnan laadusta. Reklamaatioiden seurantaan tulee myods maarittaa seurantajakso, jonka ai-
kana sallitaan tietty maara reklamaatioita. Asiakastyytyvaisyyskyselyt, joita tulisi tehda seka tilaa-

jan etta toimittajan erikseen, ovat erittdin tarkea palvelun laatua kuvaava mittari.

Palveluntoimittajan henkil6ston koulutusta seka kokemusta tulisi pystya seuraamaan sopimuskau-
della, mikali niille on kilpailutuksessa maaritelty vahimmaisvaatimukset. Sopimukseen voidaan esi-
merkiksi kirjata, etta 90 prosentilla toimittajan henkilostosta tulee olla alan koulutus seka 90 pro-
sentilla tulee olla alan tyokokemusta vahintaan yksi (1) vuosi. Vakituisen henkildston suuri
vaihtuvuus sopimuskauden aikana kertoo merkittavasti toimittajan tavoista huolehtia henkil6st6s-
taan. Vaihtuvuuden mittaamisesta tulee sulkea pois paikkakunnalta poismuuttaneet, elakoityneet

tai esimerkiksi perhevapaalle jadaneet. Henkiloston perehdytysta tulisi myos seurata, koska valitet-
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tavan usein puhtausalalla henkiloston perehdytyksessa oikaistaan ja tyontekija ei saa asianmu-
kaista perehdytysta. Perehdytysta voidaan seurata erilaisilla perehdytyslomakkeilla, jotka allekir-
joitetaan tyontekijan seka esihenkilon toimesta ja kaikkien sopimuksen tyontekijoiden lomakkeet

tulisi olla saatavilla.

Jaksottaisten ja vuosittaisten siivoustehtavien seurantaa on helppoa tehda esimerkiksi sahkdisen
huoltokirjan avulla. Huoltokirjaan tehdaan tehtaville suoritusaikataulu, johon yksittdiset tehtavat
kdydaan suorituksen jalkeen kuittaamassa tehdyiksi. Tehtavien seuranta helpottuu ja suoritukset
ovat todennettavissa huoltokirjassa. Huoltokirjan kdyttaminen ei kuitenkaan poista laadunarvioin-
tien tarkeyttd, koska vasta laadunarviointikierroksilla kohteissa pystytdaan todentamaan, onko kui-
tatut tehtavat todella tehty. Tavoitteen mittarina voidaan kdyttaa ajallaan kuitattujen tehtavien

prosenttiosuutta kaikista tehtavista.

Siivoushenkildstoa tulisi kannustaa siivouskohteisiin liittyvien kehitystoimenpiteiden, kehitysaloit-
teiden laatimiseen. Aloitteet voisivat liittya esimerkiksi siivouskohteessa huomattujen riskitekijoi-
den ilmoittamiseen tai siivouksen sisdilmavaikutuksiin. Siivoushenkildstd voi huomata esimerkiksi
riskin vesivuodoille ja ilmoituksella estda laajojen vaurioiden syntymisen. Siivouksen vaikutukset
sisdilmalle tulee my0s tunnistaa ja tunnustaa, esimerkiksi siivouskohteissa havaitut siivouksen es-
teet, merkittavat maarat tavaraa tasoilla, voisi aloitteina kirjata myos tilaajan tietoon. Aloitteet

voisivat olla my0s yksi palkitsemisjarjestelman peruste.

Taulukko 7. Esimerkkeja vastuullisuuteen liittyvista tavoitteista ja mittareista

Mitattava tekijd Mittari Tavoite

Tyollistamisehto tydllistetty 2 henkildd sopimuksen Kylla
ensimmadisen vuoden aikana

Henkildstén kannustinjarjestelmat Toimittajan maksamat palkkiot Ye-osuus sopimuksen henkilgsttan

sopimuksen henkilgstélle kpl-mdérd  suhteutettuna

Henkilaston tyotyytyvaisyys Toimittajan kyselyn tuloksen ka. Ka. 4,0
Siivousaineiden Y%-osuus sopimuksessa kdytettavistda 90 %
ymparistdystavallisyys aineista

Siivouskoneiden elinkaari Kayttdika keskiarvo Ka > 5 wvuotta
Siivousvdlineiden kierrdtettavyys Y%-osuus materiaalista kierratettdvad =75%

Siivouksen hiilijalanjalki ? ?
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Taulukkoon 7 on kirjattu esimerkkeja vastuullisuuden tavoitteista ja mittareista, joita voisi sopi-
musten johtamisessa kayttdaa. Mitattavat tekijat on kehitetty teoreettisen viitekehyksen ja tutki-
mustulosten perusteella. Tutkimustulosten ja teoreettisen viitekehyksen mukaan vastuullisuuteen
liittyvia tavoitteita ei systemaattisesti seurata tai mitata sopimuskauden aikana. Tyoéllistamisehto
on tutkimustulosten mukaan jo kaytdssa osassa puhtauspalvelusopimuksia. Tyollistamisehto tulee
kuvata tarkasti ja alueen tyollistamispalveluiden viranomaisia tulisi hyodyntda ehdon kuvaami-
seen. Tyollistamisehto voidaan maaritella esimerkiksi tietylla alueella toteutettavaksi ja myos se
voidaan maaritelld, tuleeko toimittajan tyollistaa henkil6 tai henkilot voimassa olevan sopimuksen

kohteisiin. Mitattavana tavoitteena on tyollisyysehdon toteutuminen sopimuksen mukaisesti.

Henkildston kannustinjarjestelmat voisivat olla yksi sosiaalisen vastuullisuuden mittari. Kannustin-
jarjestelmaa voisi mitata esimerkiksi sopimuksen tyontekijoille maksettujen palkkioiden prosentti-
osuudella verrattuna koko yrityksen maksettujen palkkioiden prosenttiosuuteen. Toimittajien hen-
kiloston tyotyytyvaisyysmittaus voisi myos olla yhtena mitattavana tekijana. Tavoite tulisi

maaritelld yhteistydssa toimittajan kanssa.

Ymparistovastuullisuuteen liittyvia mittareita sopimuksiin on jo maaritelty ja siivousaineiden ja -
valineiden ymparistomyonteisyytta mitataan jollain asteella. Naiden lisdksi voisi maaritella tavoit-
teet siivouskoneiden elinkaarelle seka siivousvalineiden kierratettavyydelle. Siivouskoneiden elin-
kaaren tavoite on kaksijakoinen, silla mikali arvostetaan koneen pitkaa kayttoikaa, koneen energi-
ankulutus ja puhdistusominaisuudet voivat olla huonommat kuin uusissa koneissa. Tassa tulisikin
pohtia, mita todellisuudessa halutaan painottaa, puhtausalan uutta teknologiaa vai pitkaa kayt-
toikaa. Siivousvalineiden kierratettavyytta voi myos tarkastella kahdesta nakékulmasta, onko va-
line valmistettu kierratysmateriaaleista vai onko valine elinkaarensa paassa kierratettava ja kuinka

suurelta osin.

Siivouksen hiilijalanjaljen laskeminen nousi esille tutkimuksen tuloksissa. Hiilijalanjaljen laskemi-
nen tulee tulevaisuudessa olemaan merkittavassa roolissa my6s puhtauspalvelualaa ja hankintoja.
Tulevaisuudessa hiilijalanjaljen pienentaminen tulee myds nostaa sopimuksiin tavoitteeksi ja laatia

sille tarkoituksenmukaiset mittarit.
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Sopimuksen tavoitteiden mittaamisen yhteyteen on luontevaa maaritelld kannustinjarjestelma.
Tavoitteista osa on selkeasti sanktioitavia, mikali sopimukseen maaritelty vahimmaisvaatimus ei
toteudu seurantajaksolla. Osa tavoitteista voi tuoda tilaajalle lisdarvoa, josta toimittaja voisi saada
palkkiota. Tutkimuksen tuloksissa oli ristiriitaisuutta, mista palkkioita voidaan toimittajalle maksaa.
Osan mielesta hyvasta laadusta voi maksaa palkkioita, osan mielesta palkkion peruste tulee olla

jotakin sopimuksen ylittavaa.

6.3 Johtopaatokset ja tulosten hyodynnettavyys

Tutkimuksen ensimmaisena johtopaatdksend on tarve organisaation strategian tavoitteiden kirkas-
tamiselle organisaation kaikille tasoille. Tutkimuksessa tunnistetut kehittamistarpeet ovat tilaajien
eli hankintayksikoiden kasissa. Organisaation strategisten tavoitteiden kirkastaminen ja tarkeim-
pien painopisteiden seurannan kehittdminen onnistuu vain, jos strategia on organisaation kaikilla

tasoilla riittavasti tiedossa.

Tutkimuksen toisena johtopaatoksena on tarve hankinta- ja sopimusosaamisen tunnistamiselle.
Hankintayksikon osaamisen arviointia tulisi tehda saanndéllisesti, jotta hankintojen onnistunut to-
teutus pystytdaan varmistamaan. Pelkdstaan hankintalain tuntemus ei hankintaosaamiseksi riita,
silla esimerkiksi tarjousten vertailukriteereiden laatimiseen tarvitaan monenlaista osaamista, riip-
puen millaista laadullista lisdarvoa vertailukriteereilld tavoitellaan. Hankintojen epdonnistumista
perustellaan hankintayksikdissa liian usein hankintalain pykalilla, kun todellisuudessa osaaminen ei

ole riittanyt lain soveltamiseen tarjouspyynnén laatimiseksi.

Tutkimuksen kolmantena johtopaatoksena on tarve hankintojen vastuullisuuden ja kestavyyden
kehittamiselle. Hankintojen vastuullisuuden ja kestavyyden kehittaminen liittyvat kiinteasti strate-
gisten painopisteiden maarittelyyn, koska mainitut teemat ovat parhaimmillaan organisaatiolle
merkittavaa kilpailukykya tuottavia tekijoita. Organisaation strategian toteuttamisen nakdkul-
masta tulisi myos pohtia ja maaritelld, mita puhtauspalveluhankinnoilla voidaan saavuttaa strate-
gian nakokulmasta ja mitka asiat olisivat tarkeita seurata ja mitata. Sopimuksissa seurattavilla asi-
oilla tulisi olla vaikuttavuutta, jotta seuranta ja mittaaminen on mielekasta seka tilaajille etta

palveluntoimittajille.
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Tutkimustuloksia voivat hyodyntaa puhtauspalveluhankinnoissa seka tilaajat etta tuottajat. Tilaajat
ja tuottajat voivat kadyttaa tutkimuksen tuloksia taustatietona puhtauspalveluhankinnan prosessin
tueksi. Tutkimus voi toimia hankinnan suunnittelun tukena julkisissa hankintayksikoissa, jotka poh-
tivat hankintaan vaadittavia resursseja. Tutkimus osoittaa myds, ettd hankintoja ei kannata tehda
harkitsematta tai kiireelld, eika hankintalain pykalien taakse kannata piiloutua. Hankintayksikolla
on merkittava vaikutus tarjousten arviointikriteerien laadinnassa. Palveluntuottajat voivat taman
tutkimuksen tuloksista oppia hankintayksikdiden tavoitteista seka suhteuttaa tarjoukset paremmin

tarjouspyyntdd vastaaviksi ja menestya paremmin kilpailutuksissa.

Julkisten organisaatioiden sopimusvastaaville tutkimus osoittaa sopimusten seurannan ja mittaa-
misen tarkeyden. Tutkimuksen tuloksia voidaan hyodyntaa tavoitteiden laatimisessa ja mittarei-
den asettamisessa. Tutkimuksen tuloksia voidaan hyddyntaa myos strategisten tavoitteiden maa-
rittelyssa seka tiedon jakamisessa organisaation kaikille tasoille. Sopimusvastaavat voivat
tutkimuksen perusteella perustella ylemmalle johdolle hankintojen sekad sopimuksen johtamiseen

tarvittavat resurssit.

Puhtauspalvelualan tilaajien ja tuottajien lisdksi tutkimusta voivat hydodyntaa puhtausalan asian-
tuntijat ja konsultit. Asiantuntijat voivat kayttaa tutkimustulosten perusteella saatua tietoa, mitka
asiat vaativat julkisissa hankinnoissa kehittamista ja ohjausta. Asiantuntijat voivat tutkimustulos-
ten avulla perustella julkisille organisaatioille lisaresurssin tarvetta ja tarjota osaamistaan esimer-

kiksi hankintojen vastuullisuuden kehittamiseksi tai sopimuksen seurantaan lisaresurssiksi.

Yhteiskunnallisesti tutkimuksella voi olla vaikutusta puhtausalan arvostuksen kehittymiseen, jos
puhtauspalveluhankinnat nahdaan tulevaisuudessa enemman strategisesti tarkeina hankintoina.
Tutkimustulokset toivottavasti vaikuttavat my6s puhtauspalveluhankintojen vastuullisuuteen ja
vastuullisuuden seurannan kehittymiseen alalla. Toivottavasti tulevaisuudessa mediassa ei otsi-
koida enaa siivoushenkilostoon kohdistuvasta hyvaksikaytosta. Pelkdstaan tama tutkimus ei tyon-
tekijoiden hyvaksikayttoa estd, mutta olisi muistettava, etta siivous on ihmisten tekemaa tyota.
Puhtausalan arvostuksen lisdantyminen julkisten hankintojen kautta voisi lisata myds ammatillisen
koulutuksen kiinnostavuutta. Ammattitaitoisen tyévoiman saatavuus on erittdin iso haaste puh-

tausalalla, joka johtuu myos siita, etta alalla on paljon elakoityvia koulutettuja tyontekijoita.



62

Jatkotutkimusta ja kehittamistyota tulee tehda puhtauspalveluhankintojen vastuullisuuden ja kes-
tavyyden arvioimisesta, seuraamisesta ja mittaamisesta. Tulisi esimerkiksi tutkia ja kehittaa, miten
puhtauspalvelusopimuksissa tilaajat voivat valvoa talousrikollisuuden ja harmaan talouden osalta
toimittajaa luotettavammin. Tilaajilla tulisi olla keinoja selvittda palveluntoimittajien taustoja pa-
remmin. Hankintojen vastuullisuuden ja kestavyyden arviointia pitdisi kehittdad enemman nume-
raalisesti arvioitavaksi. Numeroiden avulla pystytaan esimerkiksi perustelemaan paatoksenteki-
joille vastuullisuustoimien tarpeellisuutta ja vastuullisuustoimista aiheutuvien lisdkustannusten

tuomat hyodyt pitkalla tahtaimella.

Tutkimuksen mukaan tarjousten vertailussa on alettu kayttaa halvimman hinnan sijaan tarjousten
mediaanihintaa. Mediaanihinnan kayttamisella vertailussa on pyritty estdmaan tarjousten alihin-

noittelua seka hintojen polkemista. Mediaanihinnan vaikutuksia alan hintatason kehitykseen tulisi
tutkia tulevaisuudessa. Olisi kiinnostavaa nahda, vaikuttaako mediaanihinnan kayttaminen palve-

luhintoihin.

Yhteiskunnallisesti tulisi tutkia puhtauspalveluhankintojen merkitysta julkisten organisaatioiden
strategisena kumppanina. Voisi tutkia lisda, miten puhtauspalveluilla edesautetaan organisaation
arvojen mukaista toimintaa. Lisaksi voisi tutkia, onko julkisissa organisaatioissa arvoilla johtamisen
keinoja kaytossa ja toimiiko puhtauspalvelut ostettuina palveluina organisaation arvojen mukai-

sesti.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelukutsu

Heil

Opiskelen Jyvaskyldan ammattikorkeakoulussa Restonomi (YAMK) tutkintoa Palveluliiketoiminnan johtami-
sen koulutusohjelmassa. Opinndytetyoni aiheena on sopimusten johtamisen strategiset valineet puhtaus-
palvelualalla.

Opinnaytetyon tavoitteena on tuottaa tietoa julkisten organisaatioiden hankinta- ja sopimusvastaaville, mil-
laisia tavoitteita hankinta- ja/tai palvelustrategiassa voidaan maaritelld ja miten tavoitteet voidaan jalkaut-
taa palvelusopimuksiin ja operatiiviseen toimintaan seka miten niita voidaan seurata. Haastatteluun kutsu-
taan puhtauspalveluhankintojen ja palvelusopimusten asiantuntijoita julkisista organisaatioista.

Haastattelut toteutetaan etatoteutuksena Teams-ymparistossa maalis-huhtikuun 2021 aikana. Haastattelut
tallennetaan, jotta materiaalia pystytaan hyddyntamaan opinndytetydssa. Haastatteluista saatua materiaa-
lia kasitelladn anonyymisti, jolloin haastateltavat eivat ole tunnistettavissa opinndytetyossa. Haastatteluista
saatu tutkimusaineisto tullaan sdilyttdmaan ainoastaan opinndytetyon toteutuksen ajan ja aineisto havite-
tdan aineiston analysoinnin jalkeen.

Toivon, etta sinulta [6ytyy aikaa haastattelulle.

Yhteistyoterveisin
Mari Karhunen
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Liite 2. Haastattelurunko

Haastateltavan tausta

a. tyotehtdva
b. kokemus
c. koulutustaso
d. puhtauspalvelusopimusten arvo organisaatiossa
Strategia
1. Onko organisaatiossanne puhtauspalveluhankintoja ohjaava hankinta- tai palvelustrategia tai oh-
jaako jokin muu strategia/ohjeistus puhtauspalveluhankintoja?
2. Miten strategia ohjaa hankintoja?
3. Oletko ollut mukana strategian laatimisessa? Olisitko halunnut olla?
4. Toimiiko strategia hankintoja ohjaavana? /Miten toivoisit etta strategia ohjaisi hankintoja?
Hankinnat
5. Onko puhtauspalveluhankinnoissa riskeja? Millaisia?
6. Miten strategian tavoitteita on sovellettu puhtauspalvelujen sopimusehtoihin? esim.
a. laadunhallintaan liittyvia
b. vastuullisuuteen liittyvia (taloudellinen, ymparisto, sosiaalinen)
7. Miten tavoitteiden toteutumista seurataan /miten pitéisi seurata?
8. Millaisia mittarita seurattaville tavoitteille on maaritetty?
9. Miten asetetut tavoitteet ovat toteutuneet kdytanndssa puhtauspalvelusopimusten kautta?
10. Millaisia tavoitteita toivoisit puhtauspalveluhankinnoille asetettavan?

Yhteistyo sopimuksen aikana tilaaja-toimittaja

11.
12.
13.

14.

Millaista yhteisty0 tilaajan ja toimittajan valilla mielestasi on?

Millaisia yhteistyon menetelmia sopimuksessa on maaritelty?

Millaista vaikutusta sopimuksen aikaisella johtamisella ja yhteistyolla on puhtauspalvelun lopputu-
lokseen/laatuun?

Millaisia kannustinjarjestelmia sopimuksissanne on, sanktiot/palkkiot?
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