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Tassa opinnadytetyossa kasitelladn palvelun hankintaprosessia tarpeiden ennakoinnista
toimintojen kehittdmiseen. Tutkimusongelmana oli 10ytaa siivouspalveluhankinnan on-
nistumista heikentévit kriittiset tekijat, ”sudenkuopat”. Opinndytetyon tarkoituksena oli
I0ytaé siivouspalvelun hankintaosaamiseen, kilpailuttamismateriaaliin, laadunhallintaan
ja yhteistyohon seké kehittamiseen liittyvia Kriittisia tekijoita ja esittdd siivouspalvelun
lopputulosta parantavat kehittdmisideat hyddynnettavaksi tulevaisuuden siivouspalvelu-
hankintoihin.

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena haastattelututkimuksena ja sitd taydennettiin kyse-
Iytutkimuksella sekd dokumenttianalyyseilld. Siivouspalveluhankintojen tilaajia seka
siivouspalvelun tuottajia edustavilta alan erilaisissa tyotehtévissa toimivilta asiantunti-
joilta kysyttiin heidan mielipiteitadn ja nékokulmiaan siivouspalvelujen hankintaproses-
sin tarpeiden kartoittamisvaiheesta toimittajasuhteen johtamiseen ja kehittdmiseen. Vas-
tauksia saatiin kilpailuttamisen ongelmiin ja huonoa siivouspalvelun laatua aiheuttaviin
tekijoihin. Haastateltavat edustivat seka julkista ettd yksityista sektoria. Asiakkaita pal-
veluprosessissa ovat kaikki tilojen kayttajat.

Tutkimus osoitti, ettd kehitettdvdd koko hankintaprosessin osalta oli seké tilaajan etta
tuottajan toimissa. Kilpailutusprosessiin liittyen kehittamista oli tarjouspyyntojen palve-
lukuvausten, sopimuksenaikaisen toiminnan, laadunhallinnan ja yhteistyon osalta. Muu-
tosta haluttiin yksimielisesti siivouspalveluhankintojen kovan kilpailun mukanaan tuo-
miin puhtauspalvelualan mainetta ja imagoa haittaaviin ilmidihin. Hankintalaista johtu-
en julkisen sektorin hankinnat koetaan haastavammiksi kuin yksityisen sektorin hankin-
nat.

Tulokset ovat hyddynnettavissa julkisen kriittisen keskustelun avaamiseen puhtauspal-
velujen kilpailuttamisen ja laadun nykytilasta. Opinnaytetyon tuloksia seké teoreettista
viitekehysta voi kéyttaa tarkastuslistana suunniteltaessa onnistuneita siivouspalveluhan-
kintoja, uudistettuja hankintaosapuolten valisid toimintamalleja tai laadittaessa tarjous-

pyyntoja.

Asiasanat: hankintaprosessi, Kilpailuttaminen, laatu, osaaminen, tarjouspyynto



ABSTRACT
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MYLLYKOSKI, MARGIT:
Prerequisites for Successful Purchase of Cleaning Services
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The aim of this thesis was to study the purchase process of services all the way from the
forecasting of needs to the development of operations. The research problem was to find
the critical factors that may weaken the success of the purchase process. The specific
goals were to find the critical factors and to present development ideas that could im-
prove the outcomes in cleaning services and which could then be used in future pur-
chases in the field.

The study was implemented as a qualitative interview study and it was completed with a
survey and a document analysis. Both the buyers and producers in the purchase process
of cleaning services were involved in this process. The interviewees represented both
the public and private sector. We all are customers.

The study showed that there is need for improvement both in the actions of buyers and
producers. Regarding the actual competitive procurement, there was a need for im-
provement in the descriptions of services in the invitations of tenders, in the action un-
der the contract, in quality assurance and in co-operation. Change was unanimously
desired in the occurrences caused by tough competitiveness in the purchase of cleaning
services that harm the field’s reputation and image. Purchase law is a challenge for the
public sector in the purchase of services and this was emphasized in the results of this
study.

The results can be utilized in the opening of critical discussion about the current state of
the competitive procurement and quality in cleaning services. The results and the theo-
retical frame of reference can be used as a checking list in the planning of successful
purchases of cleaning services.

Key words: purchase process, bidding, quality, know-how, request for quotation
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1 JOHDANTO

1.2 Tutkimuksen taustaa

Julkinen sektori luopuu yhd enemmén omasta palvelutuotannostaan ja siirtyy hankki-
maan palveluja oman organisaationsa ulkopuolelta. Samaan aikaan julkisen sektorin
liikelaitokset laajentavat palvelutuotantoaan toimittajamarkkinoilla ja ovat mukana kil-
pailussa yksityisen sektorin palveluntuottajien kanssa. Yksityisella sektorilla palvelujen
ulkoistaminen on tavanomainen tilapalvelujen jarjestdimisen muoto. Hankintayksikot
voivat ostaa tarvitsemansa palvelut yksityisilta tai julkisilta palveluntuottajilta, valtiolta,
kolmannen sektorin toimijoilta tai seurakunnilta. Puhtauspalvelualaa on jo useiden vuo-
sien ajan puhuttanut palveluntarjoajien kova hintakilpailu ja sitd kautta heikentynyt puh-
tauden laatutaso. Samalla on lisadntynyt kritiikki erityisesti julkisiin hankintoihin ja

tilaajien hankintaosaamiseen liittyen.

Tuotettavien siivouspalvelujen tulisi olla asiakaskeskeisid, kustannustehokkaita ja laa-
dukkaita. Onnistuneet palveluhankinnat edellyttavét yrityksen palvelustrategiassa maa-
riteltyd hankintaosaamista, osaamisen johtamista, toimittajamarkkinoiden hallintaa sekéa
kayttajaasiakkaiden tarpeiden tunnistamista. Onnistuneissa, hyvin suunnitelluissa palve-
luhankinnoissa tilaajan rooli korostuu erityisesti. Tilaajan on osattava ennakoida ja olta-
va aktiivisesti mukana kehittdméssa hankintoja kaikkia osapuolia tyydyttavaksi laaduk-

kaaksi palvelukokonaisuudeksi.

Siivouspalveluhankinnoissa hintakilpailu on kovaa ja pééosin kasityovaltaisella palve-
lualalla alhaiseksi hinnoiteltu palvelutuote on harvoin laadukas ja tyontekijan nakokul-
masta katsottuna palvelua joudutaan usein tuottamaan urakkatyond. Hyvan laadun ta-
kaamiseksi Kilpailutusvaiheessa tarjouspyynndssa tarjoajan soveltuvuudelle asetetut
vaatimukset ja palvelun ominaisuudet on madariteltdva niin tarkkaan etté tarjousvertailu
voidaan tarvittaessa suorittaa pelkan hintavertailun perusteella ja ettd laatutekijoilla on
vain véhdéinen painoarvo. Taloudellista pitkalla tahtdimella on ostaa laadukkaita palvelu-
ja sen sijaan, ettd laadun puutteen vuoksi jatkuvasti aiheutuu muita kuluja. Tilaajan tuli-
si ymmartaa, ettd palveluntuottaja tarvitsee tyostaan kohtuullisen korvauksen. Tuottajan

tulisi ymmartaa, etté tyontekija tarvitsee tydomaaramitoitukseen perustuvan normaalijou-



tuisuuden mukaisen tyGajan, ei urakka-aikaa. Huono lopputulos liséa seka tilaajan etta
tuottajan kustannuksia, heikentdd asiakastyytyvaisyytta sekd tyGympadriston ominai-
suuksia. Voidaan sanoa, ettd huonon laadun tuottaminen on télla hetkelld yleisesti hy-
vaksytty tapa toimia ja toimintatavan muutos edellyttda rohkeita avauksia tilanteen kor-

jaamiseksi.

1.2 Tutkimuksen lahtokohdat

Tdassa opinnaytetydssd lahtokohtatilanteena ovat ongelmat laadukkaan siivouspalvelun
tilaamisessa ja sen tuottamisessa seké julkisella sektorilla ettd yksityisella sektorilla.
Julkisen sektorin hankintoja tarkasteltaessa on lisaksi huomioitava hankintalaki, joka
vaikeuttaa hankintaa moneltakin osin ja tuo mukanaan tiettyjé erityisvaatimuksia. Sii-
vouspalvelun hankintaa ja palvelun tuottamiskykyd tarkastellaan kaytdnnonlaheisesti
seka tilaajan etta tuottajan nédkokulmasta kokonaisuutena, hankintaosaamisen, osaami-
sen johtamisen, ulkoistamisen, Kilpailuttamisprosessin, tarjouspyynto- ja tarjousmateri-
aalin, sopimuksenaikaisen yhteistyon ja kehittdamisen sekd laadun ja erityisesti teknisen
laadun né&kokulmista, kustannusvaikutuksia huomioiden. Siivouspalvelua tuotetaan
asiakasta varten. Myos asiakkaan toiveet, odotukset ja kokemukset seka osallistumis- ja
yhteistydhalukkuus toiminnan kehittdmiseksi tulee huomioida ja hyodyntédd hankinta-
prosessin eri vaiheissa, erityisesti prosessin alkuvaiheen ennakoinnissa ja tarpeiden

maarittelyssa.

1.3 Tutkimuksen tavoite ja tarkoitus

Opinnaytetyon tavoitteena on tunnistaa huonoksi koetun siivouspalvelun laadun keskei-
simmat tekijat siivouspalvelun hankintaprosessissa. Esille tulleiden ongelmien ja mah-
dollisten kehittdmisajatusten halutaan herattdvan Kkriittista keskustelua niin julkisesti
kuin ulkoistettuja siivouspalveluhankintoja suunnittelevissa organisaatioissa, Siivous-
palvelua tuottavissa yrityksissé seka siivouspalvelua tilaavan etté tuottavan henkildstén
keskuudessa. Kaytannon hankintaprosesseissa ammattilaisten on huomioitava seka pal-
velun tilaajan ettd palvelun tuottajan nakokulmat, asiakasta unohtamatta. Julkisen ja

yksityisen sektorin hankintakdytdnndissa on eroja. Kummankin sektorin hankintoihin



liittyvista parhaista ominaisuuksista voidaan aktiivisella ja pitkdjanteiselld yhteistyolla
kehittdd yhtendisempi siivouspalvelujen hankkimisen toimintamalli, joka hyodytt&a

kaikkia siivouspalveluhankintojen osapuolia.

Opinnaytetyon tarkoituksena on 16ytaa siivouspalvelun hankintaprosessiin, tarjousmate-
riaaliin, laatutekijoihin ja yhteistyohon seka kehittdmiseen liittyvia kriittisia tekijoité ja
esittdd niista johdetut, siivouspalvelun lopputulosta parantavat kehittdmisideat hyddyn-
nettavéksi tulevaisuuden siivouspalveluhankintoihin. N&in voidaan mahdollisesti toteut-
taa paremmin onnistunut ja asiakasta tyydyttdva kustannustehokas siivouspalveluhan-
kinta. Kehittdmistyon konkreettisiin aikaansaannoksiin vaikuttavat ensisijaisesti erilai-
sissa tyOtehtavissa toimivien haastatteluista saadut kokemukseen perustuvat kaytannon-
ldheiset, ymmarrettavasti esitetyt ajatukset, tiedot ja kehittamisideat, kyselyihin vastan-
neiden henkil6iden vastaukset ja tarjouspyyntomateriaaleihin tutustuminen. Eri tiedon-
keruumenetelmilld saatu tieto voi toimia “tarkastuslistana” niistd hyvista kaytannoista,
joiden avulla siivouspalvelun hankintaprosessia ja siivouksen laadukasta lopputulosta
voidaan kutsua onnistuneeksi. Kokonaisvaltainen hankintaprosessi on muutakin kuin

tarjousmateriaalin laatiminen ja siihen vastaaminen

1.4 Opinnaytetyon osapuolet ja toimijatahot

Opinnaytetyon toimeksiantaja on SSTL Puhtausala ry, joka on puhtausalan neuvonta- ja
koulutusjarjestd. Sen tehtéviin kuuluvat alan osaamisen yllapito, kehittdminen, oppima-
teriaalin tuottaminen, tiedottaminen, neuvonta ja koulutus. SSTL Puhtausala ry yhdistaa
puhtausalasta ja sen kehittdmisesta kiinnostuneet ihmiset ja yhteisot. Liitto on perustettu
vuonna 1970 ja se toimii puhtausalan puolueettomana etujarjestoéné ja asiantuntijana.
(SSTL Puhtausala 2013.)

Opinnaytetyossa esiintyvia hankintoja ovat tavaroiden tai palvelujen ostaminen, vuok-
raaminen tai siihen rinnastettava toiminta sek& urakalla teettdminen. Jérjestdjan tai tilaa-
jan osapuolia voivat olla palveluhankinnoista vastaava yksikkd, organisaatio, hankinta-
asiantuntijat tai tyontekijat, joilla on asiantuntemus hankinnoista ja palvelun kayttgjan
tarpeista. Tilaajaroolit voivat vaihdella. Ostaja on hankinnan tai ostotapahtuman kay-

tdnnon toteuttaja. Hankinta voidaan myds ostaa tarvittavan osaamisen omaavalta yrityk-



selté tai konsultilta tai kayttadd yhteishankintayksikkod, mika julkisissa hankinnoissa on
yleistd. (Palveluesimiehen kasikirja 2003, 3—4.) Toisena tavara- tai palveluhankinnan
osapuolena ovat myyjat ja tarjoajat, jotka tekevat tarjouksen ja palvelun tuottajat tai
toimittajat, jotka toteuttavat palvelun. Ehdokas on se, jolta on pyydetty tarjous tai joka
on pyytdnyt mahdollisuutta osallistua tarjouskilpailuun. (Palveluesimiehen késikirja
2003, 3-4.) Kolmantena osapuolena ovat asiakkaat. Ulkoisia asiakkaita ovat tilojen
kayttdjat, kuten toimitiloissa tyoskenteleva henkilokunta ja ndiden vieraat tai asiakkaat.
Ulkoisia asiakkaita kutsutaan usein kéyttdjaasiakkaiksi tai loppukayttdjiksi erotuksena
tilaaja-asiakkaasta. (Andersson 2012, 10.)

Siivouspalveluhankinnoissa roolit vaihtelevat seké julkisella ettd yksityisella sektorilla.
Palvelun tilaajan tai jarjestdjan edustajien ja kayttajaasiakkaiden valinen yhteistyd voi
vaihdella merkittavasti ja palvelun toimittajan sopimuskumppanina puolestaan voi olla
palvelun tilaaja tai kayttajaasiakas. (Andersson 2012, 11-12.) Kuviossa 1 on kuvattu
tehtdvia ja rooleja, joita siivouspalvelun tilaajilla tai jarjestdjilla, tuottajilla seka asiak-
kailla voi olla.

Tilaaja voi olla:

- hankintayksikko, hankinta-asiantuntija, rehtori,
siivouspaallikko, kiinteistopaallikkod, tekninen johtaja,
siivouspalveluesimies

Asiakas voi olla:

Tuottaja voi olla:

-osastonhoitaja,
- oma tuotanto, yksityinen paivakodin johtaja,
palveluyritys, kunnan omistama oppilas, kunnanviraston
yhtio henkilokunta, asiakas,
potilas

KUVIO 1. Siivouspalveluhankintaan osallistuvia tahoja julkisella sektorilla (Andersson
2012, 11-12).
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1.5 Tutkimusraportin eteneminen

Luvussa yksi on esitelty lahtokohtatilanne puhtauspalvelujen hankintaosaamiseen, Kil-
pailuttamiseen, tarjouspyynttjen laatimiseen ja laatuun liittyen. Samassa luvussa on
kerrottu opinndytetyon tausta, ldhtokohdat sek& tavoite ja tarkoitus, tutkimusraportin
osapuolet seka tutkimuksen toteutustapa.

Toisen luvun paésisaltd kasittelee hankintaosaamista, ulkoistamista, hankinta- ja kilpai-
lutusprosessia niin yksityisen kuin julkisen sektorin erityispiirteitd huomioiden ja han-
kintaosaamisen kustannushyotyja arvioiden. Lisaksi kasitelladn julkisiin hankintoihin
liittyvéd hankintalakia. Koontitaulukossa on esitetty kilpailuttamisprosessia edeltavat

hankinnan onnistumista edistavat tekijét.

Kolmannessa luvussa késitelld&n tarjouspyyntovaihetta sek& siihen liittyvaa aineistoa,
siivouspalvelusopimuksen siséltda seka sopimuksenaikaista yhteistyota myos tulevai-
suuden kehittdmistarpeita ajatellen. Samassa luvussa kasitelladn hankinnan eri osa-
alueiden onnistumisen arviointi- ja mittauskéytantoja sek& mittaustulosten hyodyntamis-
t& kehittymista ajatellen. Koontitaulukossa on esitetty kilpailuttamisprosessia ja sen jal-

keistd sopimuksenaikaisen toiminnan onnistumista edistavia tekijoita.

Luvut nelj& ja viisi kasittelevat asiakaskokemusta palvelumuotoilun avulla, laadun joh-
tamista, laatukustannusten muodostumista, laatukokemusta sek& teknisen laadun méarit-
telya erilaisin kuvaamisperustein ja luokituksin. Onnistuneen siivouspalveluhankinnan
ja laadun johtamisen lopputuloksina saadaan hyvéa laatua mika takaa asiakastyytyvéi-
syyden, kustannustehokkaan palvelutuotannon ja terveellisen toimintaympariston han-

kinnan kaikille osapuolille.

Onnistuneessa tarjouspyyntémateriaalissa korostetaan tarkasti kuvattujen kohteen tieto-
jen ja palvelukuvauksen merkityst4. Puhtaustason laatua maaritellddn monilla eri arvi-
ointikriteereilld ja -menetelmilld. Ajankohtainen ja talla hetkell& ainoa standardoitu yh-
teismitallinen teknisen laadun méarittdmiseen ja arviointiin tarkoitettu standardi on puh-
tauspalvelualaa puhuttava INSTA 800. Toinen merkittdva uudistus puhtaustasojen luo-

kituksessa on Rakennustieto Oy:n laatimat uudet hygieenisen sisétilan tila- ja rakennus-
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suunnittelua varten laaditut yleiset perusteet seka tila- ja rakennussuunnitteluohjeet,
RT—kortit. Molemmat jarjestelmét on esitelty opinnéytetyon luvussa 5.

Luvuissa kuusi ja seitseman kuvataan tutkimuksen toteutusta ja sen lopputuloksia. Poh-
dintaluku kahdeksan kokoaa yhteen koko opinnaytetyoprosessin, mahdollisine ja toivot-

tavine kehittdmisideoineen.

1.6 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen p&éasiallisina tiedonkeruumenetelming, siivouspalveluhankinnan onnis-
Iytutkimuksella. Haastattelua varten laadittiin haastattelurunko, joka lahetettiin vastaa-
jille sahkopostilla etukéteen tutustuttavaksi. Haastattelut nauhoitettiin. Haastattelun
avulla tavoiteltiin syvallisen ja hiljaisen tiedon hyddyntamistd hankinta- ja palvelupro-
sesseihin liittyvien ongelmien tiedostamiseksi, ongelmien hyddyntamiseksi ja niiden

syntymisen ennaltaehkéisemiseksi.

Haastattelua tdydennettiin sahkopostitse lahetetylld avoimella kyselytutkimuksella. Tar-
kentavien kysymysten esittamiseen paadyttiin haastateltujen henkiléiden mielenkiintois-
ten nakokulmien ja kehittdmisideoiden perusteella. Haastattelu- ja kyselytutkimukseen
osallistui kymmenen asiantuntevaa puhtauspalvelualan ammattilaista. He edustivat seka
julkista ettd yksityisté sektoria. Tehtavanimikkeita olivat siivouspalveluesimies, siivous-
suunnittelija, myyntipaéllikko, kehittamispaallikko, aluejohtaja, kiinteistopaallikkd ja
konsultti. Yhden vastaajan tyokokemuksen pituus puhtauspalvelualalla oli nelja vuotta,
kahdella vastaajalla tydkokemusta oli noin 10 vuotta ja muiden vastaajien tyokokemus
vaihteli 26 - 35 vuoden valilla. Tavoitteena oli saada erilaisia ndkdkulmia siivouspalve-

luhankintoihin ja siivouspalvelun tuottamiseen liittyen.

Tutkimusta taydennettiin dokumenttianalyyseill&d tarjouspyynnén lisdkysymyksistd,
joista ensimmainen toteutettiin sdhkopostikyselyna palveluhankintojen kilpailuttamises-
ta vastaaville henkilGille ja sitd taydennettiin Hilma-ilmoituskanavan kautta. Toinen
tarkastelun kohde oli tarjouspyyntdjen palvelukuvauksien monipuolisuus ja erilaiset
vaihtoehdot. Kummassakin dokumenttianalyysissé tarkasteltavia organisaatioita oli

kymmenen.
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2 HANKINTAOSAAMINEN

Hankinnat eivat ole vain ostettuja tavaroita ja palveluita tai pelkké&a Kilpailuttamista.
Hankintaosaaminen vaatii strategista johtamista, ulkoistamisosaamista, yhteisty0-, so-
pimus- ja neuvotteluosaamista seka Kilpailu- ja kilpailutusosaamista. Uusien palvelujen,
tuotteiden ja toimittajien etsintddn tarvitaan uudenlaisia toimintamalleja ja ymmarrysta
konsultoinnin, myynnin ja markkinoinnin merkityksestd, koulutusta unohtamatta. On-
nistuneilla hankinnoilla pyritdan kannattavuuden parantumiseen ja sen vuoksi tavoittei-

den toteutumista myds mitataan.

2.1 Hankinnan jarjestaminen

Hankintayksikodiden hankintatoimen térkein tavoite on, ettd hankintoja voidaan toteuttaa
taloudellisesti, suunnitelmallisesti ja tarkoituksenmukaisina kokonaisuuksina. Hankinta-
toimen onnistuminen edellyttdd hankintayksikdiden strategista suunnittelua hankintojen
toteuttamisen tavoista. Kilpailuttamiseen liittyvien hallinnollisten kustannusten vahen-
tdmiseksi hankintoja tulisi keskittaa, tehdé yhteishankintoja ja kéyttda kuhunkin hankin-
tatarpeeseen soveltuvia hankintamenettelyja. Hallintotydn véahentamiseksi, esimerkiksi
pienissé palveluhankinnoissa, tulisi suosia puitejérjestelyd parhaimpien hinta- ja muiden
ehtojen saavuttamiseksi. Né&in ollen hankintoja ei tarvitsisi pilkkoa pieniin osiin, jolloin
myos kilpailuttamisen kustannukset alenisivat. Suunnitelmallisten hankintojen tekemi-
nen edellyttdd myods sopimuksen valvontaa erityisesti hintaan ja laatuun liittyen. Sopi-
muksen toteutumiseen pitéisi liittdd myos asiakkaan kokemukset ja palaute tulevien
hankintojen onnistumiseksi. (Pekkala & Pohjonen 2012, 45-46.)

Laajasti ndhtyna hankinta on maaritelty lloranta ja Pajunen—-Muhosen (2012, 53) mu-
kaan seuraavasti:

Hankinta on organisaation ulkoisten resurssien hallintaa. Organisaation
toiminta, yllapito, johtaminen ja kehittdminen vaativat erilaisia tuotteita ja
palveluita seka erilaista osaamista ja tietdmysta organisaation ulkopuolel-
ta, erilaisia ulkoisia resursseja. Hankinta pyrkii hyédyntamaan toimitta-
jamarkkinoiden mahdollisuudet niin, ettd lopullisen asiakkaan tarpeet tu-
levat tyydytetyksi halutulla, yrityksen kokonaisetua maksimoivalla tavalla.
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Palvelujen hankinnasta ja ulkoistamisesta on useita toisistaan poikkeavia maaritelmia.
Ulkoistamista on, jos ostava yritys siirtdd osan tai kaiken ulkoistuspalvelujen tarjoajalle.
Ulkoistamista ovat myos ne tilanteet, joissa jo kertaalleen kilpailutettu palvelu kilpailu-
tetaan uudelleen. Jos yrityksen liiketoiminta perustuu ostettaviin palveluihin, on kyse
palvelujen hankinnasta. Riippumatta siitd, onko kyseessa palvelun hankinta tai ulkois-
taminen, menettelytavoissa ja malleissa on perusteltava hyvin palvelun hankinnan koh-
de, kilpailuttaa analyyttisesti ja sopia liiketoimintaa palveleva sopimus. Palveluntarjo-
ajista parhaiten menestyvat laajan ja heterogeenisen asiakaskunnan omaavat palveluyri-
tykset. He ovat tuotteistaneet palvelunsa ja palveluprosessit ovat kustannustehokkaita.
Esimerkkeind tilitoimisto- ja palkkapalveluyritykset, 1T-palveluja tarjoavat yritykset,
logistiikkapalveluyritykset seka siivous- ja ruokailupalveluja tarjoavat yritykset. (Lehi-
koinen, Toyryld 2013, 17-18.)

2.2 Hankintaosaamisen taloudellinen merkitys

Hankintaosaamisen merkitys kasvaa jatkuvasti. Mitd paremmin ostava organisaatio hal-
litsee hankintansa ja osaa yhdistad hankintaan innovatiivisuutta, sitd enemman se voi
hyotyd markkinatarjonnasta ja saavuttaa luovia ratkaisuja ja saada taloudellisia hyotyjé.
Rutiinihankintojen sijaan on tuettava innovatiivisuuden mahdollistavaa yhteisty6ta ja
julkisissa hankinnoissa hankintapdatoksen kriteereiksi pitad ottaa palvelujen kehittamis-
vastuu ja lisata yhteistyota palveluntuottajien ja muiden sidosryhmien kanssa, yli orga-
nisaatiorajojen. (Yliherva 2006, 11-14.)

Organisaation ulkopuolelta hankittavien resurssien, kuten palvelujen, tavaroiden ja ma-
teriaalien kustannukset muodostavat toimialasta riippuen keskimaarin 50 - 80 % koko-
naiskustannuksista. Kun myods epésuorat ja investointityyppiset hankinnat lasketaan
mukaan, kustannukset teollisuudessa ja kaupassa nousevat yli 80 %:iin ja julkisissa or-
ganisaatioissa ja selkeimmilla palvelualoilla yli 50 prosenttiin kokonaiskustannuksista
vuositasolla. Epdsuorien hankintojen yleiskustannukset, kuten tilapalvelut, jaavat hel-
posti piiloon organisaation tilinpdatoksessa, vaikka vaikuttavat merkittavasti toiminnan
tehokkuuteen. Hankintatoimen menestystekijoitd ovat jarjestelméllinen koulutus han-
kintaosaamiseen, selked tavoitteiden asettelu ja toteutumisen mittaaminen sekd tiivis

yhteistyd muiden funktioiden kanssa yli organisaatiorajojen. (lloranta & Pajunen—
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Muhonen 2012, 21-23.) Siivouspalvelua tuotetaan padosin késityOvaltaisesti ja sen
vuoksi palkat ja niiden sivukustannukset muodostavat valtaosan siivouskustannuksista,
85 - 90 %. Loput kustannukset muodostuvat, aineista, koneista ja vélineista. Kustannus-
séastoja saadaan aikaiseksi vahentamaélla tybaikaa, jolloin lyhytnakdisesti tilojen kun-
nossapidon kannalta vélttdmatontd siivousta vahennetddn ja kunnossapitokustannukset
nousevat. Samalla epaterveellinen tyoympaéristo lisdd sairauspoissaoloja ja tyoviihty-
vyys vahenee. Virheellisen siivouksen aiheuttamat kustannukset voidaan useimmiten
osoittaa, sen sijaan ammattitaitoisen ja laadukkaan siivouksen tuomia kustannusséaéstoja
on vaikeampi osoittaa. Se kuitenkin véhentad kiinteiston korjaustarvetta, siirtaa korjaus-
toita ja lisaa tiloissa tyoskentelevien tyohyvinvointia. Tehokkaan siivousohjelman laa-
timinen vaatii ammattitaitoa ja asiakkaan tulisi yksiloida tarvittava siivoustaso. Kaytta-
jien tulisi huomioida oma toimintansa, jotta se ei heikenna tydymparistda. Tilojen sii-
vottavuus on merkittava tekija laadukkaan siivouspalvelun tuottamisessa. (Aulanko,
Kakko & Pesonen 2000, 9.)

Taulukossa 1 on esitetty hankintaosaamisen ja strategisen ajattelun merkitys yrityksen
menestymiseen. Oikeanlaisiin painotuksiin kannattaa panostaa, koska ne vaikuttavat
voimakkaasti sek& yrityksen kustannustehokkuuteen ettd strategiseen kilpailukykyyn.
(lloranta & Pajunen—Muhonen 2012, 24.)

TAULUKKO 1. Hankintaosaamisen ja strategisen ajattelun vaikutus saavutettuihin tu-

loksiin (lloranta ym. 24).

Hankintaosaamisen tekija Vaikutus kannattavuuteen %
Osaamisen ja lahjakkuuden hallinta 25

Tavoitteet ja pyrkimykset 16

Hankinnan strateginen vaikutus 16

Hankinnan prosessit ja tyokalut 13

Poikkiorganisatorinen yhteisty6 12

Tiedon ja informaation hallinta 8

Suorituksen mittaus ja seuranta 7

Organisaatiorakenne 3
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2.3 Proaktiivinen ja strateginen hankintaote

Kehittyneissa yrityksisséd hankinnan ammattilaiset etsivat ja hallinnoivat toimittajia ke-
hittdvét seka toimittajayhteistyota. Hankinta pyrkii proaktiivisesti, ennakoivasti, hyo-
dyntdmaadn toimittajamarkkinoiden muuttuvia mahdollisuuksia. Perinteinen osto vain
reaktiivisesti sopeutuu jo tapahtuneisiin muutoksiin. Proaktiivinen hankinta pyrkii vai-
kuttamaan muutoksiin ennakolta ja ohjaamaan muutoksia haluttuun suuntaan. Seké yri-
tysten sisélla ettd ulkopuolella avoimen yhteistydon merkitys kasvaa, jotta voidaan hyo-
dyntad organisaation ulkopuoliset resurssit taysipainoisesti. Tarkeimpié kehittamissuun-
tauksia tutkimusten mukaan ovat hankinnan integroiminen yritysstrategiaan, hankinta-
osaamisen ja resurssien vahvistaminen, hankintojen segmentointi, poikkiorganisatorisen
yhteistyon lisddminen ja uusien hankintaldhteiden, innovaatioiden ja uuden lisdarvon
etsiminen. Proaktiivisen ja reaktiivisen hankinnan erot on tarkemmin esitetty liitteessa
3. Passiivista ja aktiivista hankintaotetta hyddyntavan hankinnan ammattilaisen hankin-
nan eroja on kuvattu alla olevassa taulukossa 2. Strategisella otteella on merkittava vai-
kutus hankinnoista vastaavien tahojen profiiliin, osaamisiin ja mielenkiinnon kohteisiin.
(lloranta ym. 2012, 95—96, 151.)

TAULUKKO 2. Aktiivisen ja passiivisen hankinnan eroja (lloranta ym. 2012, 95—96,

151)

Passiivinen hankinnan ammattilainen Aktiivinen hankinnan ammattilainen

Aiheuttaa kustannuksia. Etsii lisdarvoa.

Pyrkii sdastaméan kustannuksia. Pyrkii kehittdméaan liiketoimintaa oma-
aloitteisesti.

Odottaa toimittajien yhteydenottoja. Etsii uusia toimittajia.

Odottaa aktiivisesti toimittajien perustele- | Markkinoi yritystadn, ideoitaan ja tarpei-

van ehdotustensa paremmuuden. taan haluamilleen toimittajille.

Luottaa toimittajien antamiin tietoihin. K&y tutustumassa toimittajiin ja arvioi

heiddn osaamista ja resursseja.

Valitsee hankinnan kehittamisen kohteet | Kuvaa aktiivisesti tarpeita uusien ratkaisu-

toimittajien tarjoamista vaihtoehdoista. jen Kkehittdmiseksi yhdessd toimittajan
kanssa.

Hyvéksyy tai hylkda toimittajien ehdotuk- | Kehittdd edelleen toimittajilta saatuja eh-

set. dotuksia.

Strateginen hankintatoimi kasittdd muun muassa toiminnan suunnittelun ja kehittdmi-

sen, ostaja-toimittajasuhteiden kehittdmisen, ennustamisen sekd toimittajien valinnan ja
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arvioinnin. Sit4 kuvaa olennaisesti proaktiivisuus eli ennakoivuus. Proaktiivinen han-
kintatoimi perustuu arvonluomiseen, jolloin toisin kuin reaktiivisessa ostamisessa esi-
merkiksi varastoja ja toimittajien maaraa pyritdan vahentdmaan. Tiedonkulku on tarke&a
ja sitd korostetaan. Varhainen tiedonsaanti mahdollistaa toiminnan ohjaamisen, pitka-

janteisen kehittdmisen ja samalla hyvan riskienhallinnan. (Logistiikan maailma 2015.)

2.4 Palvelujen ulkoistaminen

Julkisella sektorilla kokonaisulkoistaminen tarkoittaa sitd, ett4d toiminnan tuottaminen
annetaan kokonaisuudessaan ulkopuoliselle toimijalle, yhtiolle, yhdistykselle tai saatiol-
le. Palvelun jérjestajan ja valvojan roolissa on kunta. Kokonaisulkoistukset ovat paa-
séantoisesti euromaaraisesti mittavia ja ylittavat aina kansallisen kynnysarvon. Osa-
alueen ulkoistaminen kattaa vain osan toiminnasta. Osittaisulkoistamisessa palvelun-
tuottaja voi olla oikeudellisesti osa kunnan organisaatiota, eiké sen tarvitse olla itsendi-
nen yhtio tai vastaava. Riittd4, ettd se toimii taloudellisesti erillisesti ja on itsendinen
yksikko. Kunnan ei yleensé tarvitse noudattaa julkisista hankinnoista annettua sdédnnos-
toa. Osittaisulkoistamista on tiettyjen reunaehtojen tayttyessé esimerkiksi kunnallisille

yhtidille tai liikelaitoksille ulkoistettava toiminta. (Komulainen 2010, 20.)

Palvelujen ulkoistamisella tarkoitetaan yleensa toimintojen siirtdmista itselta ulkopuoli-
sen palveluntarjoajan tehtévaksi, tavoitteena tehokkuus. Ulkoistamispaatoksen jalkeen
on tarked ennakoida muutoksen vaikutusta oman organisaation strategiseen asemaan,
muuttuviin prosesseihin ja ulkoistetun palvelun johtamiseen, tavoitteenasetteluun ja
onnistumisen mittaamiseen. Palvelujen, olipa se oma- tai ostettu palvelu, aiheuttaa hal-
linnointi-, suunnittelu-, toteuttamis- ja valvontakustannuksia. Sopimusten valvonnalla
on keskeinen osa hallinnoinnin kustannuksista. Ulkoistamisprojekteilla tavoitellaan
hyotyjd, joista keskeisin on kustannusséastojen tavoitteleminen. (lloranta & Pajunen—
Muhonen 2012, 169-180.) Muita ulkoistamisen syitd on kuvattu taulukossa 3. Niité
ovat muun muassa johtamiseen, osaamiseen ja resursseihin liittyvat puutteet seka kilpai-
lukykyyn liittyvat tekijat. (Leenders, Johnson, Flynn & Fearon 2006, 478-479).
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TAULUKKO 3. Ulkoistamisen tai ulkoisen ostamisen syitd (Leenders ym. 2006, 478—
479).

1. Johtamisen ja osaamisen puute

2. Tuotantokapasiteetin ja oman tuotannon henkilGresurssien puute

3. Tiettyjen toimittajien referenssit ja maine, lahelld kyvykkaita toimittajia

4. Joustavuus, kustannustietoisuus

5. Paljon potentiaalisia vaihtoehtoja

6. Tulevaisuuden teknologiavaatimusten lisdantyminen

7. Kilpailukykyisenéd pysyminen

8. Ulkoisen oston nahdaan avaavan markkinat yrityksen tuotteille tai palveluille
tai merkittdva asiakas saattaa vaatia sitd

9. Edistaa laadukkaampaa hankintaosaamista ja -johtamista

Julkisella sektorilla ostopalvelulla tarkoitetaan sitd, etta kunta ostaa jokin palvelun kun-
nan ulkopuoliselta taholta. Ostopalveluja kaytetaan, kun kunta ei toteuta palvelua itse.
Lakisaateisia tehtavia koskeva palvelujen jarjestamisvastuu kuuluu kunnille, mutta ne
voivat ostaa tehtavan edellyttdmia palveluja. Ostopalvelu voi olla l&hes mika tahansa
kunnan tarjoama palvelu. Kunnan tulee Kkilpailuttaa hankintansa. (Minilex.fi 2015-
2017.)

Kevan toimintaymparistotutkimuksen perusteella vuonna 2014 palvelujen ulkoistamisen
osalta joka neljas kunnista ilmoittaa, ettd organisaatiossa on palvelujen hankintaan vas-
tuutettu henkild. Palvelustrategia on olemassa 49 %:lla kunnista, mutta vain 7 %:lla on
madritelty tarkasti, mita toimintoja ollaan ulkoistamassa tai yhtidittdmassa. Yleisimmat
maininnat, miksi palvelut on pééatetty jarjestad ostopalveluna oman tyon sijaan, olivat palve-
lun hinta, palvelujen laatu ja patevan henkiloston saatavuus. Kaikista organisaatioista 20 %
painotti palvelun tuottamista omana tyéna, 4 % painotti ulkoistamista kunnan omalle yhti6l-
le, 39 % painotti, ettd on olemassa roolit sekd omalle tuotannolle ettd ulkoistetuille palve-
luille. 34 % ilmoitti, ettd ei ole selkedd linjausta asiasta tai palvelustrategia ei ota kantaa
palvelujen tuottamisvastuuseen. Palvelukokonaisuudet, joissa ulkoistamiset tulevat lisdan-
tymaén organisaatiossa todennakoisimmin 5 vuoden aikana ovat kiinteistéhuolto, talo-
us- ja/tai henkil6hallinto, ruokahuolto, siivous, vanhusten palveluasuminen, tekninen

toimi, vanhusten kotipalvelu ja lastensuojelu. Palveluja on otettu takaisin omaksi tuo-
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tannoksi 37 %: kunnista, asiaa on pohdittu 23 %:ssa kuntia jonkin palvelun kohdalta, 40

%:ssa kuntia ei ole pohdittu, eika ole tapahtunut. (Keva 2014.)

Kilpailutuksen tarpeen voi kdynnistad, esimerkiksi, kun siivouksen hinta suhteessa laa-
tuun koetaan liian korkeaksi tai jos osa tehtévista koetaan tarpeettomiksi. Myos laadussa
voi olla ongelmia ja tdm& voi johtua seka tilaajan ettd tuottajan toimista ja palvelusopi-
muksen epaselvyydestd. Asiakastyytyvaisyyden liséaminen ja kayttoviihtyvyyden pa-
rantaminen ovat keskeinen osa palvelutuotantoa erityisesti siivouksen osalta. Uusien
kiinteistojen tai uuden Kiinteistostrategien kayttoonotto edellyttdd toimintatapojen uu-
delleen arviointia ja kilpailuttaminen voi olla keino sen toteuttamiseksi. Toiminnan te-
hostaminen voi olla kilpailuttamisen tavoite, kun luovutaan tilaajan palkkalistoilta ole-
vasta henkilostosta ja palveluntuottajaksi valitaan toinen palveluntuottaja. (Méakeld, Pit-
kénen & Jarvenpéa 2009, 34-36.) Kuviossa 2 on esitetty yleisimmét kiinteistopalvelu-
jen kilpailuttamisen tarpeet. Téalla hetkell& ajankohtaisimpina seikkoina lienevét palve-

lun huono laatu ja toiminnan tehostaminen.

Nykyisen palvelun
huono laatu

Uusi
kiinteistonpitostrategia

Toiminnan Kilpailuttamisen Nykyisen palvelun

tehostaminen tarve kalleus

Kayttoviihtyisyyden Asiakastyytymattomyys
parantaminen nykyiseen palveluun

Tyytymattamyys
nykyiseen
palveluntuottajaan

KUVIO 2. Kiinteistopalvelujen kilpailuttamisen tarpeet (Méakeld ym. 2009, 34-36).

Palvelujen ulkoistamisen haasteena ovat lisdéntyneet ulkoistetun toiminnon johtamis-

mallit - ja jarjestelmat, raportointijarjestelmat seké sisdisen toiminnon johtamisen tiedot
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ja taidot. Ulkoistamisella ei aina saavuteta tavoiteltuja tuloksia. Epdonnistumisen kes-
keisempid syité ovat, ettei yrityksen omaa ydinosaamista ei ole tunnistettu selkeésti ja
toimittajavalintaan ei ole panostettu riittavasti. Ulkoistamisen jalkeen toimintojen joh-
tamiseen ei valttamatta ole osattu varautua, eikd osata johtaa yli organisaatiorajojen.
Ulkoistamisen epdonnistumiseen ovat voineet vaikuttaa myos luottamuksen puute osa-
puolten valillg, yhteistyon kehittdmiseen panostaminen, viestintéan liittyvat ongelmat ja
epatasapaino osapuolten vélisissd valta- ja voimasuhteissa. Liiketoimintaan liittyvét
siivouspalvelut ryhmitelladn OECD:n mukaan yritys- ja yllapitopalveluihin. Ryhmittely
perustuu siihen toimintaympéristoon, jossa palvelu toteutuu. Painotus voi tapahtua
muun muassa toiminnan suhteellisen tarkeyden mukaan. Toimistossa siivous voi olla
rutiinitoimintaa, mutta korkean hygienian laitoksessa tai puolijohteita valmistavassa
yrityksessa siivouspalvelun hankinta on vaativa strateginen hankinta, joka vaikuttaa
voimakkaasti kokonaiskustannuksiin ja loppuasiakkaan kokemaan laatuun. (lloranta &
Pajunen—Muhonen 2012, 180-184, 202-203, 219.)

Ulkopuolinen, vahdisempikin palvelu voi olla kriittista, kun se liittyy Kiinteasti organi-
saation ydinosaamiseen. Siivouspalvelu perustuu asiakkaan odotukseen siitd, millaista
lopputulosta palvelulta odotetaan. Asiakas ja tilaaja eivét ole kiinnostunut siitd, miten
lopputulos saadaan aikaiseksi (aika, resurssit, menetelmét) vaan lopputuloksesta, tilojen
puhtaudesta. Hankittavien palvelujen suhde oman organisaation toimintaan ja proses-
seihin on tarked ymmartaa. (lloranta & Pajunen—Muhonen 2012, 180-184, 202-203,
219))

Ulkoistamisen haittapuolia voivat olla lisaantynyt riippuvuus toimittajista ja jatkuva
sekd valttamaton toimittajasuhteen seuranta ja tarkkailu. Viestinndssa ja organisoinnissa
voi olla riskejd, kun toimintoja siirretadn kolmannelle osapuolelle, muun muassa tieto-
vuotoriskit. Voi olla mahdottomuus toteuttaa sopimusperusteisia kannustimia ja sankti-
oita ja saatetaan menettad olennaista strategiatietoa. Hyotyjen kannalta ulkoistamisen
mahdollistaa investointien keskittdmisen ydintoimintoihin, kun rahavirtoja vapautuu
sek& voidaan mahdollisimman hyvin hyddyntd4 kolmannen osapuolen hallitsema tieto,
kalusto ja laitteet sek& kokemus. Tyomaéarien vaihteluun saadaan joustavuutta ja yritys
voi helpommin keskittyd omiin perusprosesseihinsa organisaatiossa. Riippumaton ja
itsendinen osapuoli vahentda yrityksen riskid lyhytnékoisyyteen. (Van Weele 2005,
123.)
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Julkista palvelua ei tule ulkoistaa, jos sen voi itse tuottaa yhtd tehokkaasti ja laaduk-
kaasti kuin markkinoilla. Tuotannon tehokkuutta ja laatua yksityiseen tuotantoon verrat-
tuna voi arvioida kustannusanalyysin avulla, joka on arvio sisdisestd tuotannon kustan-
nusrakenteesta ja -tasosta seké vastaavien tietojen selvittdmisen markkinoilla toimivista
yrityksistd. llman kustannusanalyysid kannattamattomien ulkoistamispé&&tosten peruut-
taminen aiheuttaisi vain lisdkustannuksia. (Taponen & Kauppi 2015a.)

Julkisella sektorilla hankintojen suunnittelussa on huomioitava hankintalaki ja muut
yleisen edun mukaiset yhteiskunnalliset ja lakisaateiset velvoitteet. Sosiaalisesti vastuul-
lisilla hankinnoilla pyritd&n vahvistamaan julkisen talouden kestokykya, myds yksityis-
tdmisessd. Ostamisessa korostetaan vastuullisuutta, jota on muun muassa tyéllistaminen
ja julkisten varojen tehokas kéayttd. Toimintatavoissa sosiaalisia kriteereja voi hyodyn-
td4&d hankinnan suunnitteluvaiheessa avoimena ja esikaupallisessa vaiheessa teknisend
vuoropuheluna sosiaalisten ndkdkulmien huomioimisena hankinnassa. (lloranta & Paju-
nen—Muhonen 20012.) Esimerkiksi liian alhainen hinta tarjouksessa edellyttaa tarjoajal-
ta selvityksid. Hankintaviranomaiset voivat vedota tydsuojelua ja tydoloja koskeviin
saannoksiin liittyvien velvoitteiden noudattamiseen. Jotkin k&ytdnnot, mukaan luettuna
lain mukaan vaadittujen tydolojen laiminlyonti, voivat aiheuttaa epéoikeudenmukaista

Kilpailua. (Sosiaalisen ostamisen opas 2011.)

2.5 Yksityisen ja julkisen sektorin ulkoistamisen erot

Kunnallisen ulkoistuksen tarkeimpid haasteita on ymmartad, miten palvelut toimivat
yksityiselld sektorilla verrattuna kunnallisesti tuotettuihin palveluihin ja ymmaérretdanko
palvelut toiminnallisesti ja oikeudellisesti samalla tavalla. Tarjoajia on kohdeltava yh-
denvertaisesti hankintailmoituksen ja tarjouspyynnon mukaisesti. Arviointikriteerien
puuttuessa joutuu hankintayksikko oikeuskaytdnnon mukaan valitsemaan halvimman
tarjouksen. Julkisella ja yksityiselld sektorilla kdytetd&n erilaisia normeja ja laatustan-
dardeja. (Komulainen 2010, 362.)

Tohtorikoulutettava Suvituuli Taposen tutkimuksessa (2015a, 2015 b), jossa haastatel-
tiin kahdeksaa organisaatiota, todettiin, ettd yrityksille ulkoistaminen on ennakointia,

julkiselle sektorille ongelmiin reagointia. Yksityiset yritykset pyrkivéat ennakoimalla
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valttdmaan mahdollisia palvelun tuotanto- tai laatuongelmia, kun taas julkisilla organi-
saatioilla ulkoistamista harkittiin usein vasta, kun palvelutuotannossa oli jo ongelmia.
Ennen julkisen sektorin ulkoistamispaatoksia pitaisi palvelutuotantoa arvioida s&é&annol-
lisesti, hyddyntda potentiaalisia palveluntuottajia tiedonléhteend, tehdd kustannusana-
lyysia ja benchmarkingia sekda varata paatoksentekoon riittdvasti resursseja. Potentiaa-
listen palveluntarjoajien kartoittaminen ja palvelun sisaltoon liittyvé esiselvitysta tehtiin
ldhes jokaisessa ulkoistamisprosessissa. Sen laajuus ja sisaltd kuitenkin vaihtelivat or-
ganisaatiosta riippuen. Kaikki organisaatiot selvittivat mahdollisten palveluntuottajien
palveluiden kustannuksia, mutta yksityiselld sektorilla markkina- ja kustannustietoisuus
oli paremmalla tasolla, mika johti tehokkaampaan ulkoistamiseen. Yksityisell& sektoril-
la erityisesti tukipalveluiden ulkoistaminen on ollut jo pitkaan arkipdivaista. Julkisen
sektorin palvelutuotannon kehittamiseksi mallia tulisi hakea yksityiselta sektorilta ja
toisissa julkisissa organisaatioissa kehittyneistd hyvista kaytannoista. Yksityisella sekto-
rilla ulkoistamispadtokset tehddan systemaattisen harkinnan tuloksena. Julkisella sekto-
rilla s&anndllisia arviointeja tehdadn vahan ja ulkoistamispaatoksia tehdaén hataratkai-

suna palvelutuotannon ongelmiin. (Taponen & Kauppi 2015a, 2015b.)

2.6 Hankintalain uudistuminen

Hankintalainsaadantéa uudistettiin 9.12.2016 ja sen keskeisimpind tavoitteina on ollut
julkisten varojen kayton tehostaminen, hankintamenettelyjen yksinkertaistaminen, lain
keskeisten kasitteiden selkeyttdminen, pk-yritysten mahdollisuuksien parantaminen tar-
jouskilpailuissa, ympdristd- ja sosiaalisten nékdkohtien huomioimisen parantaminen
sekd tasapuolisen ja syrjimattéman kohtelun turvaaminen tarjoajille julkisissa hankin-
noissa. (PTCServices Oy 2016.)

Keskeisimpid uudistuksia 1.1.2017 voimaan tulleeseen uuteen hankintalakiin
(1397/2016) EU-kynnysarvot ylittaviin hankintoihin ovat:

o Hankintamenettelyyn liittyva tietojen vaihto sahkoiseksi yhteishankintayksikoi-
den osalta 18.4.2017 mennessé ja muiden hankintayksikdiden osalta 18.10.2018
mennessa.

o Hankintojen jakaminen osiin olisi periaatteellinen paasaanté. Jakamisella tavoi-
tellaan pk-yritysten osallistumismahdollisuuksien parantamista. Jakamatta jat-
tamisesta ei kuitenkaan voi valittaa.
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« Liikevaihtovaatimus voi olla maksimissaan kaksi kertaa sopimuksen ennakoitu
arvo.

o Tarjouskilpailun maaraaikoja on lyhennetty kaikissa menettelyissa.

« Neuvottelumenettelyjen kayttéala on laajempi ja joustavampi. ltse menettelyn
kulusta on saannelty tarkemmin.

« Innovaatiokumppanuus on taysin uusi hankintamenettely.

o Puitejarjestelyn voi luoda yhden tai useamman kumppanin kanssa.

o Hankintayksikkd voi vaatia tarjouksia jatettavaksi sahkoisen luettelon muodos-
sa.

o Pakollisiin ja harkinnanvaraisiin poissulkemisperusteisiin tulee lisayksia ja pie-
nid muutoksia.

« Terminologiaan tulee pienid muutoksia, joilla tavoitellaan selkokielisyytta.

o Kaytettavat alihankkijat on ilmoitettava seka naiden vaihdokset sopimusaikana.
Hankintayksikén on vaadittava alihankkijan vaihtamista, jos pakollinen poissul-
kemisperuste on kasilla tai se voi vaatia vaihtoa, jos kyse harkinnanvaraisesta
poissulkemisperusteesta.

« Halvinta hintaa voi kayttaa valintaperusteena tavarahankinnoissa ilman perus-
teluja. Muissa hankinnoissa halvimman hinnan kaytto tulee perustella hankinta-
asiakirjoissa. Valinnasta ei voi valittaa. Tavoitteena on tuoda laadun huomioi-
minen korostuneemmin esille pelk&n hinnan sijasta.

o Hankintayksikoille velvoite selvittad poikkeuksellisen alhaisen tarjoushinnan
taustat. (PTCServices Oy 2017.)

Uudelta hankintalailta odotetaan, ettd kuntakentalla hankintoja aletaan tehda keveam-
min kansallisen kynnysarvon hankinnoissa, alle 209 000 euron hankinnoissa. EU-
kynnysarvon, 209 000 euroa, ylittavilta osilta hankintoja tulisi jakaa osiin ja jos sita ei
tee, niin se on perusteltava. Asiakirjat ovat avoimesti ja rajoituksitta saatavilla. Tarjous-
ajat lyhenevét 30 pdivaan. Tarjouksia on mahdollista pyytda tdsmentdmaan, jos niissa
on puutteellisia tietoja, mutta on huomioitava tarjoajien tasapuolinen kohtelu. Jos hank-
kija kéyttaa palveluhankinnan perusteluna halvinta hintaa, se on perusteltava. Tarjoajan
on saatava tarkasti tietda, mité tilaaja haluaa. Tarjoajalle asetetun soveltuvuusvaikutuk-
sen “katto” vdhimmadisliikevaihdolle on kaksi kertaa hankintasopimuksen ennakoitu
arvo. (Korhonen 2017.)

Hankinnan valmistelussa palvelun tuottajien kanssa suositellaan tehtavéksi markkina-
kartoituksia ja ehdokkaille on annettava mahdollisuus osallistua hankinnan suunnitte-
luun. On kuitenkin huomioitava tasapuolisuus. Painopiste on hankintojen suunnittelus-
sa, mutta myos sopimuksenaikana. Vuoropuhelua suositellaan, samoin asiantuntijoiden
kayttamista kilpailuttamisessa. Muutoksia sopimuksiin sopimuskauden aikana voidaan
tehda, jos kyseessa on véhdarvoinen muutos, ei olennainen muutos. Kansallisen kyn-

nysarvon hankinnoissa hankintamenettelyissa toimintatavat ovat vapaammat kuin aikai-
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semmin. Menettelyissd ja arviointikriteereissa ei tarvitse esittdd prosentteja, muun mu-
assa tarkeysjarjestys riittdd. Laadun osalta voi pyytdd kuvauksen siit4, mitd haluaa ja
mika on tarkedd. Madréajoista voi paattad itse ja siind kannattaa huomioida muun muas-
sa vuodenajat. Tarjoajalle voi ilmoittaa myds hankintaan kéytettavan budjetin. Kokonai-
sedullisuus tarkoittaa hinnaltaan halvinta, kustannuksiltaan edullisinta ja hinta-
laatusuhteeltaan parasta tarjousta. Avoimuudella, tasapuolisuudella, syrjimattémyydella

ja suhteellisuudella tarkea rooli, kun hankintamenetelmét kevenevét. (Korhonen 2017.)

2.7 Kustannushydtyjen analysointi ja arviointi

Ulkoistaminen ei aina poista kustannuksia, vaan saattaa myds aiheuttaa niitd. Ulkois-
tamisen kustannukset voivat nousta odotettua korkeammiksi. Kustannuksia lisaavat ul-
koistamisen valmistelu ja hallinnointi, neuvottelu- ja sopimusvaiheet sek& laadunvar-
mistaminen ja seuranta. Ulkoistetun toiminnon johtaminen, koordinointi ja transak-
tiokustannukset voivat osoittautua ulkoistamisen saavutettua saastdja korkeammiksi.
Myos sopimuskumppaneiden erilaisten yrityskulttuureiden yhteensovittaminen saattaa
aiheuttaa lisdkustannuksia. Puutteellisesti tehtyjen vertailulaskelmien osalta ei valtta-
mattd huomata, ettd osa toiminnon nykyisista kustannuksista jaéa& omalle organisaatiolle
ja johtamista, valvontaa sekd asiantuntijatehtévia saatetaan tarvita aiempaa enemman.
Tila- ja yleiskustannuksista ei valttdmatta paasta kokonaan eroon. (lloranta & Pajunen—
Muhonen 2012, 186-187.)

Gronroosin mukaan transaktiokustannuksia voidaan kutsua piilopalveluiksi. Tietyn toi-
mittajan asiakkaana olemisen arvoa lisaa sovittujen lupausten pitdminen, valitusten ka-
sittelyn nopeus, tyontekijoiden asiakkailleen osoittama huomio ja toiminnan ripeys.
N&ma seikat auttavat asiakasta saastaméén rahaa ja joko helpottavat tai vaikeuttavat
asiakkuutta. (Gronroos, 2009, 24.) Kiinteistd- ja siihen siséltyvien siivouspalvelujen
hankintaa pidetd&n usein rutiinihankintana. Hankinnan suunnittelusta voi puuttua sub-
stanssiosaaminen, koska hankintayksikko ei osaa maaritelld riittdvan tarkasti sitd mita
haluaa. Huonon tarjouspyynnon seurauksena syntyy sopimus, joka ei vastaa todellista
tarvetta. Reklamaatiot ja niiden kasittely, lisdpalveluiden hankinta, valvonta ja korjaavat

toimenpiteet aiheuttavat ongelmia ja lisékustannuksia seka tilaajalle etta palveluntuotta-
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jalle. Asiakastyytyvéisyys heikkenee, samoin ty0ympériston ominaisuudet. (Andersson
2012, 3-4.)

2.8 Hankintaosaaminen ja ennakointi pahkinankuoressa

Hankintaosaaminen koostuu monista eri osa-alueista. Ennen varsinaista kilpailuttamis-
prosessia tarke&é on tarpeiden ja tavoitteiden huolellinen maarittely seka ihanteellisen
ratkaisun etsiminen. (lloranta yms. 2012, 215). Taulukkoon 4 on koottu toisen luvun
teoreettisen viitekehyksen tarkeimmat kriittiset asiasisallot, koskien tarpeiden kartoitta-
mista, tulosvaikutusten arviointia, ennakoivaa hankintaotetta seka tietojen keruuta han-

kinnan valmistelun onnistumiseksi.
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pahkinankuoressa.

TILAAJA/HANKKUA

ASIAKAS

TUOTTAJA

Kumppanuusajattelu, kustannustietoisuus, yhteiset ndkemykset ja tavoitteet

Tietopyynnén ldhettdminen potentiaalisille
tarjoajille.

Kysytaan vain oleellisia palveluun

liittyvia asioita.

Elinkaarikustannusten tiedostaminen.

TARPEIDEN Hankintaosaaminen. Selvitetdan asiakkaan Ndkemysten esittdminen.
KARTOITTAMINEN Tarpeiden ja tavoitteiden maarittely. tarpeet ja odotukset. Erottautuminen toisistaan.
Asiantuntijoiden kdyttaminen, Asiakastyytyvdisyyden Erilaiset lisdarvot ja palvelut.
jos omaa osaamista ei ole. mittaaminen ja tulosten
Historiatietojen hyddyntaminen. hyddyntaminen.
Proaktiivinen hankintaote. Asiakas pidetddn
Tavoitteellisuus. ldsna prosessissa.
Innovatiivisuus.
TULOSVAIKUTUSTEN  Kustannusanalyysit. Asiakkaan kuuleminen, Tiedon antaminen ja jakaminen.
ARVIOINTI Ulkoistamisen hydtyjen arviointi. vdahimmadisvaatimusten Kilpailijoiden tuntemus.
Palvelun sisilto, kattavuus. kuvaaminen. Hyvien kdytantéjen omaksuminen.
Aktiivinen kehittaminen. Kayttdjien toiminta (Benchmarking)
Koulutus ja hankintaonnistumisen hankinnan Jalkiseuranta aiemmista
mittaaminen. onnistumisessa tarkea. kilpailutuksista.
Yhteiskunta- ja sosiaalinen vastuu. (tilojen siivottavuus)
TOIMITTAJA- Ennakointi. Aikaisempien Markkinointi.
MARKKINOIHIN Tiedettava, mita markkinoilla kokemusten Mahdollisimman laajan ja
TUTUSTUMINEN tapahtuu. Uudet toimittajat hy6édyntaminen. heterogeenisen asiakaskunnan
ja niiden mahdollisuudet. saavuttaminen
Toimittajien vertailu. takaa osaamisen ja onnistumisen.
Tilaisuuksien jarjestaminen. Osallistuminen tilaisuuksiin.
(Messutapahtumat, Internet) Palveluhalukkuus.
Toimittajayhteistyon kehittdaminen.
TIETOJEN Toimittajatiedon kerddaminen ja tallettamir Asiakkaan odotukset ja Tuottajien avoimuus, rehellisyys.
KERAAMINEN se yhteen paikkaan kaikkien kaytettdvaksi. tarpeet. Yhteiskunta- ja sosiaalinen vastuu,
Kilpailutilanne ja kilpailun keinot Asiakkaiden osallistaminen. velvoitteet.
Markkinoiden jakautuminen, vertailu
Toiminnan laajuus ja rajoitteet, kustannusrakenne
Yhteiskunta- ja sosiaalinen vastuu.
TOIMITTAJIEN Tuottajien tarjonnan ja mielenkiinnon Osaaminen.
ETSINTA sekd osaamisen selvittdminen ja hyddyntaminen. Osallistuminen.
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SIHVOUSPALVELUHANKINNAN KILPAILUTTAMINEN

Kilpailuttamismenettely on yksi hankintamuoto ja kilpailutusprosessi osa laajempaa
hankintaprosessia. Hankintaprosessi muodostuu vaiheista ennen varsinaista kilpailutus-
prosessia, kilpailutusprosessista ja sen jalkeisestd sopimuksenaikaisesta toiminnasta.
Tarjouspyynt6vaiheen tarjouspyyntfasiakirjan tavoitteena on palvelusopimuksen ai-
kaansaaminen ja se edellyttad huolellista tarpeiden ja tavoitteiden méaérittelyad jo ennen
varsinaista hankintaa. Hankinnan kohde on kuvattava huolellisesti, palvelukuvaus méaéa-
riteltdva tarkasti ja soveltuvuus- seka arviointikriteerit esitettava selkeasti ja tarkoituk-
senmukaisesti. Lisaksi on huolehdittava siitg, ettd toimittajaosapuoli saa tarjouksen laa-

timista varten kaikki tarvitsemansa kohteen tiedot, mieluummin liikaa kuin liian vahén.

3.1 Siivouspalvelu ja hankintaprosessi

Siivouspalvelu on osa Kiinteiston hoito- ja yllapitopalvelua, jonka tarkoituksena on ha-
lutun puhtaustason yllapitdminen sisétiloissa. Kiinteiston hoito- ja yllapitopalvelu on
palvelua, jonka tarkoituksena on sailyttdé kiinteiston kunto, arvo, ominaisuudet ja olo-
suhteet halutulla tasolla. Kiinteistonpito ylakasitteend on kiinteiston hoitoon ja yllapi-
toon seka toimitiloihin ja kéyttdjiin kohdistuvaa palvelua. (Kiinteistoliiketoiminnan sa-
nasto 2012, 54.) Kuviossa 3 on esitetty uusi kiinteistonpitotoiminnan hierarkia. (RT -
kortiston pdivitys 2016:4).

Kiinteisto

Kiinteistojohtaminen

Kiinteistdliiketoiminta Kiinteisténpito

Kiinteistohallinto Kiinteiston yllapito Rakentaminen  Purkaminen

Kiinteistonhoito Kunnossapito  Uudisrakentaminen Korjausrakentaminen
Teknisten ’,-"" .{-" ".I Uusiminen Korjaa'minen Peruskorjaus )
jérjestelmien ~ Perusparantaminen
hoito Entistiminen

Muutosrakentaminen

Vikaantuneiden
kiinteisténhoidon / |
kohteiden korjaaminen /| | Jatehuolto
/] \
Kiinteistén huolta” |

Ulkoalueiden hoito  Sivous

Kuva 2. Kiinteisténpidon peruskdsitteiden yhteydet.

KUVIO 3. Kiinteistonpidon peruskasitteiden yhteydet (RT - kortti 18 - 11240).
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Siivous on sisétiloissa tehtdvéaa pintojen puhdistusta, suojausta ja hoitoa seka erilaisia
jarjestelytoita. Puhtaus tuotetaan ammattimaisesti. Yll&pitosiivous on saanndllisin va-
liajoin kasi- ja/tai konemenetelmin tehtéva siivous, joka on mééritelty palvelukuvauk-
sessa tai tyoohjeissa. Siivous voi olla yllapitosiivousta, tarkistussiivousta, valisiivousta,
jaksottaista siivousta, perussiivousta ja erityissiivousta. (Puhtausalan sanasto 2010.)
Palvelukuvauksissa maéritellaan tilakohtaiset puhtaustasot ja lisaksi muut sovitut palve-
lutehtdvét. Palvelukuvaukset auttavat palveluntuottajaa tuottamaan sovittua laatua.
(Puska & Viinikka 2015, 14.)

Kilpailuttamismenettely on ostajan kannalta helppo. Jos tarjous ei mene l&pi, myyja ei
saa mitdan. Tama uhka myyjalle tai liiketoiminnalle vaikuttaa siihen, kuinka huolelli-
sesti myyja tarjouksen tekee ja hinnoittelee. Jos hinta tulee julkisuuteen, silla on myos
vaikutus muiden asiakkaiden hintatasoon. Aito kilpailu parhaimmillaan pakottaa toimi-
joita parantamaan ja kehittdmaan toimintaansa. Perinteisen kilpailutusmallin taustalla
perusolettamuksia ovat, ettd kaikki potentiaaliset ja kilpailukykyiset toimijat tunnetaan
ja ettd toimittajamarkkinoilla on aitoa kilpailua. Oletetaan myds, etta kaikki tarjoavat
samanlaisia palveluja sekd tuotteita ja ettd tarjousten edullisuutta on helppo vertailla
ensisijaisesti hinnan ja mahdollisesti laadun mitattavien ominaisuuksien perusteella.
Oletuksena on, ettd toimittajilla ei ole yhteistyota keskenadn. Kova Kilpailu ja globali-
soitunut yhteiskunta kuitenkin pakottavat toimijat erottautumaan toisistaan erilaisilla
lisdarvoilla - ja palveluilla, jolloin saattaa olla, ettd tarjousten suora vertailu on entista
hankalampaa. Tarkeimmat asiat jarjestelmallisessé palvelun hankintaprosessissa ovat
tarpeiden ja tavoitteiden huolellinen méarittely toimittajamarkkinoita varten. Alla ole-
vassa taulukossa 5 on esitetty palvelun hankintaprosessin vaiheet paapiirteissaan moni-
mutkaisten palvelujen hankintaan, mutta sitd voi soveltaa muihinkin hankintoihin. (llo-
ranta & Pajunen—Muhonen 2012, 216, 247-248.)

Taulukossa 5 on myos esitetty yksinkertaisempi versio siivouspalvelun hankintaproses-
sista havainnollistamaan laajempaa prosessia k&ytannossa. Tarjouksen tavoitteena on
palvelusopimus. Hyvé tarjouspyyntd sisaltdd kohteeseen liittyvat yksityiskohdat ja se
vaatii perehtymistd siivouskohteeseen. Siivottavasta kohteesta kertaan tietoja mitoitus-
ta, siivouspalvelujen toteuttamista seka siivouspalvelujen kehittdmista varten. Mitoitus
vaatii tarkkuutta oikean tydajan mérittdmiseksi. (Puska & Viinikka 2015, 13). Opinnay-
tetyon liitteessd 1 on kuvattu tarkemmin SSTL Puhtausala ry:n laatima tarjouspyyntéon
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sisdllytettavien asioiden luettelo sek& yksityiskohtainen sopimusmalli sovellettavaksi
siivouspalveluhankintoihin. (SSTL Puhtausala 2013.)

TAULUKKO 5. Palvelun hankintaprosessi (lloranta & Pajunen—Muhonen 2012, 216;
Puska & Viinikka 2015,13, mukaelma).

1. TARPEET
Historiatiedot, havaitut ongelmat ja haasteet
Tilanteiden ja tarpeiden muutokset, halutut palvelun ja toiminnan muutokset
Maéritelladn tilojen puhtaanapidon tarve:
Selvitetdén tilat, tilojen toiminta ja asiakkaan toiveet

2. TULOSVAIKUTUKSET
Suorat kustannukset, valilliset kustannukset
Tulosvaikutukset, pitk&janteiset hyddyt
Siivoustydmaaran mitoittaminen
Palvelukuvauksen laatiminen
Laadunhallinnan kuvaaminen

3. TOIMITTAJAMARKKINAN MAHDOLLISUUDET
Tarjonta, Kilpailutilanne, alustavat vaihtoehdot
Toimittajien kustannusrakenteet, keskeiset kilpailutekijat
Mahdollisten toimittajien alustavat nakemykset ja ehdotukset

4. HANKINTASTRATEGIAN HAHMOTTELU
Liiketoimintastrategian asettamat puitteet, tavoitteet
Vaihtoehtoiset toimintatavat, toimittajien valintakriteerit

5. TOIMITTAJIEN ETSINTA JA KILPAILUTUSPROSESSI
Potentiaalisten toimittajien tunnistaminen, tietojen t&smennys
Ehdotusten pyytaminen, tarjouspyynnét ja tarjousten vertailu
Neuvottelut, tavoitteet toimittajittain, strategiat, menettelytavat
Toimittajan valinta, sopimukset, liitteet, hallinnolliset rutiinit
(Mahdollisesti haastattelu/keskustelutilaisuus tiettyjen tarjoajien kanssa
ennen tarjouspyynndén lahettamista)
Tarjouspyynnon vastaanottaminen
Kohteisiin tutustuminen, lisékysymysten esittaminen
Tarjouksen laatiminen
(Tarjouksen ”pakollinen” lipikdyminen yhdessi tilaajan ja tuottajan kanssa)
Tarjouksen hyvaksyminen—> palvelusopimus

6. TOIMITTAJASUHTEEN JOHTAMINEN
Toimittajan sisddnajo ja ohjaus, ongelmien ratkaisutavoista sopiminen
Mittaus, valvonta, palautteen ja kokemusten vaihto
Yhteistyon ja toimittajan palvelun kehittdminen
Siivouspalvelusopimuksen toteuttaminen
Siivouspalvelun kehittdminen

7. KILPAILUN JA VAIHTOEHTOISTEN MAHDOLLISUUKSIEN SEURANTA

3.2 Siivouspalveluhankinnan tarjouspyyntévaihe ja siihen sisallytettavat asiat

Tarkein ty6 hankintaprosessissa tehdaén ajoissa ennen varsinaista hankintaa. Silloin

madritelldén tarve ja hankinnan kohde, arvioidaan taloudellisia ndkodkohtia ja toimitta-
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jamarkkinoita. Tarjouspyyntdvaiheessa saattaa kdydéa niin, ettd tarjouspyynnot ovat jaa-
neet lilan avoimiksi tai ovat liian rajattuja, jolloin menetetddn mahdollisuuksia tai saa-
daan hyvin erilaisia tarjouksia ja vertaileminen on vaikeaa. Tarjouspyynt0 saattaa olla
huono sen vuoksi, etta tilaaja ei yksinkertaisesti tiedd, mita haluaa tai tarvitsee. (lloranta
& Pajunen — Muhonen 2012, 247-251.)

Tarjouspyyntdvaiheessa tulisi panostaa erityisesti hankinnan kohteen kuvaamiseen ja
arviointiperusteiden esittamiseen selkeésti ja tarkoituksenmukaisesti. Turhien lisatieto-
jen pyytdminen aiheuttaa kustannuksia sekd ostajalle ettd myyjalle ja saattaa karsia Kkil-
pailuun osallistujia. Jos tarjouspyynndssé on selkeitd ongelmia, toimittajaosapuolten
kannattaa informoida hankintaorganisaatiota ilman epéaréintia. Arviointi- ja pisteytta-
misperusteina kannattaa kayttaa sellaisia asioita, jotka voidaan aukottomasti mitata. Jos
hintaa painotetaan liikaa, muilla kriteereilld ei valttdmatta ole endd kaytannon merkitys-
t4. Useissa hankinnoissa julkisella sektorilla olisi tarve huomioida myos elinkaarikus-
tannukset, ei vain sen hetkista ostohintaa. Julkiselle sektorille tarjoaminen vaatii enem-
man tyota kuin yksityiselle sektorille tarjoaminen ja sen vuoksi ostajan tulisi tarkoin
miettid, mita selvityksia pyydetéaan, ei vain varmuuden vuoksi. (lloranta ym. 2002, 393—
396.) Julkisella sektorilla hankintaprosessi on painottunut tarjouspyyntoon ja tarjouk-
seen ja valitusajat pidentavat kilpailutusprosessin kestoa yksityiseen sektoriin verrattu-
na. (Lehikoinen & Tdyryla 2013, 69.) Markkinaoikeuden pelko estdd monessa tapauk-
sessa “rennomman” tavan toimia ja Sitd palveluhankinnoissa toivoisi nakevén enem-
man. Suomen Kuntaliiton teettdmén vaitoskirjatutkimuksen mukaan palveluhankinnan
kilpailuttaminen ja hankintaprosessin lapivienti tuntuvat viranhaltijoista korostetun vai-
keilta. Syyna siihen on, ettd toimipa palveluhankinnassa miten tahansa, lopputuloksena

olisi joka tapauksessa markkinaoikeuteen juuttuminen. (Lundstrom 2011, 154.)

Vaihtoehtoisia tarjouksia voidaan kayttaa, jos valintaperusteena on kokonaistaloudel-
linen edullisuus. Edellytyksend on, ettd vaihtoehtoisten tarjousten esittdminen on han-
kintailmoituksessa ilmoitettu sallituksi. Edellytyksend on myds, ettd vaihtoehtoinen tar-
jous tayttaa tarjouspyynnossa esitetyt, hankinnan kohteelta edellytetyt vahimmaisvaati-
mukset sekd vaatimukset vaihtoehtojen esittdmiselle. Jos hankintayksikké on ilmoitta-
nut hyvaksyvénsa vaihtoehtoisten tarjousten esittdmisen, vaihtoehtoa ei saa hylata yk-
sinomaan silla perusteella, etté se johtaisi tavarahankinnan sijasta palveluhankintaan tai

palveluhankinnan sijasta tavarahankintaan. (Finlex 2007, luku 5, 47 8.)
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Vaihtoehtojen salliminen edellyttdd k&ytdnnossa sitd, ettd hankintayksikko laatii sopi-
muksen kohteen yleisméaritelman, joka siséltdd hankinnan kohdetta koskevat vahim-
maisvaatimukset. Taman liséksi hankintayksikko laatii vaihtoehtoisia sopimuksen koh-
teen madrittelyja, joissa esitetdén esimerkiksi korkeampia ympéristonakokohtiin tai tek-
nisiin ominaisuuksiin liittyvida vaatimuksia. (Ukkola 20013, 73-74.) Vaihtoehtoinen
tarjous on tarkoituksenmukainen kilpailutuksissa, joissa hankintayksikko ei tdésmélleen
tieda markkinoilla olevia tuotteita tai palveluita ja haluaa antaa tarjoajille mahdollisuu-
den esittad useita vaihtoehtoja tai osaamistaan. Halenin (2014, 25) mukaan vaihtoehtois-
ten tarjoukset vaikeuttavat vertailun tekemistd. Vaihtoehtoihin liittyviin ongelmiin tai
kustannuksia liséaviin tekijoihin ei aina pystyta ennakolta valmistautumaan. Vaihtoeh-
toisen tarjouksen salliminen tarjouspyynnossd mahdollistaa siis, ettd tarjoajat voi-

vat esittda vaihtoehtoisia tapoja toteuttaa hankinta (Hankinnat.fi 2016.)

Osatarjouksessa hankinta voidaan jakaa osiin. Se on kerrottava hankintailmoituksessa
selvasti. Mikali osatarjoukset sallitaan, hankintailmoituksen liitteissé voidaan tasmentaa
osa-alueiden sisaltovaatimuksia. Mikali hankintailmoituksessa ei ole ilmoitettu osatar-

jouksia sallituiksi, niitd ei mydskaan voida hyvaksya. (PTCServices Oy 2016.)

Kayttajien tarpeiden tunnistamisen tavoitteena on selvittdd kayttajien nédkemyksia
puhtaus-, hygienia- ja laatutasosta seka kehittdmistarpeista. Kayttajatyytyvaisyytta voi-
daan parantaa tarkoituksenmukaisella siivouspalvelujen organisoinnilla ja laatutasolla.
Kéyttdjien tarpeet voivat olla erilaiset kuin palvelun tilaajan ja on paatettdva missd maa-
rin kéyttéjien tarpeet otetaan huomioon. Perusteina voidaan kéyttdd muun muassa aiem-
pia reklamaatio- ja asiakastyytyvdisyysraportteja. Niiden perusteella voidaan saada sel-
ville palvelutasokuvausten riittdvyys tai vaadittava laatutason tdsmallisempi maaritys.

(Kiinteistopalveluiden hankinta 2011.)

Siivouspalvelun tilaajalla ja palvelun tuottajalla on omat vastuualueensa. Siivous-
palvelun tilaajan vastuulla on hankintasuunnitelman perusteella kartoittaa l&dhtétilanne ja
antaa kaikki tarjoukseen vaikuttavat tiedot tarjouspyyntovaiheessa. Tarjoajille annetaan
mahdollisuus tutustua kohteeseen ja esittaa lisdkysymyksid. Hankinnan kuvauksessa on
méériteltdvd, koskeeko sopimus yllapito- tai perussiivousta vai molempia. Hankinta-
suunnitelma pitaa olla laadittu niin, ettd palveluntarjoajalla on ollut aikaa valmistautua

tarjouksen tekoon ja pé&atoksenteon jalkeen siivouspalvelun aloittamiseen. Tilaajan on
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varmistettava, etta tilojen puhtaustaso on sopimuskauden alkaessa sama kuin tarjous-
pyynnossa on edellytetty ja etté tilaaja on antanut kaikki tarpeelliset tiedot tarjouksen
tekoa varten. Palvelun tuottajan vastuulla on toteuttaa palvelu laadukkaasti palveluso-
pimuksen mukaisesti. Laadukas palvelu edellyttad, ettd tydajan laskennassa on kéytetty
tyomaaramitoitusta. (KiinteistoRYL 2009, 130.) Tilaajan tulee olla realisti siind mé&arin,
etta palveluntuottajalle jaa edes kohtuulliset mahdollisuudet saavuttaa tavoitteet. (Kiin-
teistonhoidon kasikirja 2013, 83).

Tarjouspyynnon palvelukuvauksessa eli palvelun sisallon méérittelyssé on paatettava,
mité siivottavia pintoja siivouspalvelu koskee ja mika on palvelun sisaltd. Tarjous voi-
daan pyytééa vain siivottavien pintojen yllapitosiivouksesta tai seké yllapito- etta perus-
siivouksesta. Tarked on muistaa, ettd tilojen puhtauden yllapito edellyttad aina seka yl-
lapito- ettd perussiivouksia. Siivouspalvelun sisdltd ja tavoite voidaan kuvata tila- tai
tilatyyppikohtaisin laatumaarityksin, tyoohjein tai niiden yhdistelmall&. Siivouspalvelun
tavoitteen ja laatutason kuvauksessa voidaan kayttaa erilaisia luokitteluja tai standarde-
ja. Siivouksen laatutasokuvaksia on esitetty muun muassa SFS 5994 INSTA 800-
standardissa ja KiinteistoRY L2009, KiinteistOpalveluiden yleiset laatuvaatimukset —
julkaisussa. Tilaaja voi laatia myds omat laatukuvauksensa. Laatukuvauksia kéytettdes-
s& on huomioitava miten laadunarviointi tehd&an ja miten laadunarviointi raportoidaan.
Liséksi palveluntuottajalta pyydetéddn selvitys ja suunnitelma koko sopimuskaudeksi

siitd, miten pyydetty laatutaso saavutetaan. (SSTL Puhtausala 2013.)

3.3 Palvelusopimuksen sisélt6 ja sopimuksenaikainen yhteistyo

Palvelusopimuksessa méaritelldan yksityiskohtaisesti palvelujen maaré ja laatu sek&
tilaajien ja tuottajien véliset toiminta- ja jarjestelyperiaatteet. Ulkoistamissopimukset ja
kunnan sisdiset palvelusopimukset eroavat toisistaan oikeudellisesti esimerkiksi. sito-
vuudeltaan. (Komulainen 2010, 21.) Ké&ytdnnossa tilojen kayttéjille siivouspalvelun
palvelusopimuksesta tiedotetaan muun muassa palvelun tuottaja ja sopimuksen alka-
misajankohta, palvelusopimuksen siséltd, ostetut palvelun laatuluokat ja siivousajan-
kohdat sekd menettelytavat esimerkiksi lisdsiivouksen tarpeesta, reklamaatioista ja pois-

saoloista. Samoin esitellddn ne keinot, joilla tilan kéyttaja voi edistdd puhtaustason saa-
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vuttamista. (KiinteistoRYL 2009, 130; SSTL Puhtausala ry 2013.) SSTL Puhtausala
ry:n laatima puhtauspalvelualan palvelusopimuksen sisélto on esitetty liitteessa 1.

Julkisella sektorilla sopimusohjauksella tarkoitetaan tilaajan mahdollisuutta ohjata pal-
velujen tuotannon kehitystd, tarpeita ja laatua. Se lisda tuottajan pitkdjanteisyyttd, enna-
koinnin mahdollisuutta ja luottamusta toimintaan. Sopimusohjausjérjestelméassé keskei-
sid huomioitava asioita ovat roolien selkeys, kustannustehokas- ja tuottava toiminta,
huomioiden laatu. Liséksi ennen sopimusta on tehtdva kustannuslaskenta ja tuotteistus
sekd mietittava riskit ja valvontajarjestelmat. (Komulainen 2010, 22.) Sopimuksenaikai-
nen toiminta muodostuu yhteistyostd, laadunhallinnasta ja toiminnan kehittdmisesta.
Merkityksellisia tekijoitd ovat luottamuksellisuus ja yhteisty® sopimussuhteen aikana.
Oleellisia tekijoita on havainnollistettu taulukossa 6. (Kiinteistopalveluiden hankinta
2011, 10)

TAULUKKO 6. Sopimuksenaikaisen yhteistydn tunnusmerkkeja. (Kiinteistopalvelui-
den hankinta 2011, 10.)

Selkeét tavoitteet-> Mité tilaaja ja palveluntuottaja yhdessd haluavat saada aikaan ja

miten siihen paéstaan?

Sitoutuminen-> Tilaajan ja palveluntuottajan kaikkien organisaatiotasojen sitoutumi-

nen sopimukseen ja yhteistyohon.

Luottamus—> Kiintedn yhteistydn rakentamiseen tarvitaan luottamusta kaikilla tasoilla.

Viestintd—> Molemmin puolin.

Kokonaisvastuu—> Vastuu kannetaan tehdyisté ratkaisuista ja valinnoista.

Yhteistyd—> Kyky ja valmius tehda yhteisty6té eri toimijoiden kanssa.

Sopimuksenaikaisella yhteisty6lla sekd palvelun tilaajalla ettd tuottajalla on mahdolli-
suus kehittdd palvelutuotantoa niin, ettd se mukautuu muuttuviin olosuhteisiin, asiakas-
tarpeisiin, huomioi tilojen kayton ja pintamateriaalit. Onnistumisen lopputulos on jous-
tava ja tarpeenmukainen siivouspalvelutuotanto. Palveluntuottaja, joka ymmartaa toi-
minnan sopeuttamisen asiakastarpeisiin, saa tyytyvaisen ja pitkaaikaisen asiakaskunnan.
Tama tietenkin edellyttéa tilaajan sitoutumista muuttuviin kustannuksiin sopimusaikana.

(Mé&keld ym. 2009, 80-81.) Siivouspalveluhankinnan onnistumista mitataan ja arvioi-
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daan. Onnistumiselle asetetaan tavoitteita ja niille mittareita. Perinteisesti onnistumista
mitataan toimitetun tavaran oikeaan méaaraén, hintaan, laatuun ja toimitusaikaan. Poik-
keamat aiheuttavat aina asiakkaalle yliméaardista tyota sekéd kustannuksia ja ne ovat kai-
kenlaisissa toimittajasuhteissa kriittisia mittareita. Jos ne toistuvat, sen tulisi johtaa va-
hintd4n toimittajasuhteen arviointiin. Liian alhaisilla hinnoilla kilpailutetuissa ja laa-
tuongelmien kanssa “painivissa” siivouspalveluhankinnoissa siivouspalvelun toimitta-
misen voidaan katsoa olevan hintakilpailuttamiseen perustuva suhde, standardituote ja
toimittajasuhdetta leimaa epaluuloisuus. Kommunikointi on padasiassa ongelmatilantei-
den selvittdmista ja hintaneuvotteluja. Seurannan ja mittaamisen ulottuvuuksia ovat pe-
rustavoitteiden tayttdminen, kuten laatu, maard, puutteettomuus, ajoitus ja muut opera-
tiivisen prosessin mittarit. Myos palveluhalu, viestintd ja asenne asiakasorganisaatiota
kohtaan ovat seurannan ja mittaamisen kohteina. (lloranta & Pajunen—Muhonen 2012,
311-316.)

Auditoinneilla mitataan hankinnan onnistumista sopimusaikana. Se tarkoittaa tilaajan
mahdollisuutta tarkastaa palveluntuottajan toimintaa, palvelun vaatimustenmukaisuutta
ja sopimusvelvoitteita. Kayténteistd sovitaan sopimusneuvotteluissa etukateen. Audi-
toinnin voi suorittaa joko tilaaja itse tai tilaaja voi teettdd tarkastuksen konsulttiyrityk-
selld. Paasaantoisesti auditointi suoritetaan Kirjallisen materiaalin perusteella. Tarkastet-
tavien asiakirjojen ja haastateltavien henkildiden on vélittdmasti liityttdva tuotettavaan
palveluun. Tilaajalla on oikeus tutustua vain sellaisiin kyseista palvelua koskeviin asia-
kirjoihin, joiden tarkastaminen on tarpeellista, kuten palveluntuottajan sopimusvelvoit-
teiden tayttdminen ja palvelutuotannon sopimuksenmukaisuus. Auditoinnin kannalta
tarkeita tietoja pyydetdan myos palvelua tuottavilta henkil6ilta. Tilaajan on ilmoitettava
tarkastuksesta etukéteen. Auditointi on osa sopimuksessa sovittua saanndéllista palvelun
laadun valvontaa, eiké sita ole tarkoitettu yksittdisen virheen selvittdmiseen. Tarkastuk-
sesta tulee ilmoittaa etukéteen, koska palveluntuottaja tarvitsee aikaa tarvittavien asia-

Kirjojen ja olennaisten tietojen keradmiseen. (JYSE 2009.)

Auditointien kuluvastuusta sovitaan etukéteen. Tilaajan auditointioikeus kattaa myds
alihankkijoiden auditoinnin. Palveluntarjoaja sitoutuu noudattamaan kaikkea toimin-
taansa ja palveluihin soveltuvaa lainsdadantod. (Lehikoinen & Toyryla 2013, 270.) llo-
rannan ym. (2012, 360-365, 374-375) mukaan seurannan ja mittaamisen hyotyjen tulisi

olla suuremmat kuin mittaamisen kustannukset ja sité pitdisi tehdd sek& lyhyella etta



34

pidemmalla aikavélillg, tavoitteet huomioiden. Hyvalla mittarilla on selked yhteys ta-
voitteisiin ja strategiaan, se on yksinkertainen ja helposti ymmarrettava, sitd seurataan
siell& missé tekeminen tapahtuu ja siihen voi vaikuttaa, on tavoitteisiin nédhden riittavén
laaja-alainen ja tasapainoinen ja sitd kaytetaan jatkuvan kehittdmisen vélineena. Arvi-
ointi- ja seurantajarjestelman rakentamisessa tarkedd on keskittya olennaiseen ja kaik-
kea ei tarvitse toteuttaa kerralla. Taulukossa 7 on esitetty sopimuksenaikaisen onnistu-

misen arviointikohteita.

TAULUKKO 7. Sopimuksenaikaisen onnistumisen arviointi. (lloranta ym. 2012, 270,

mukaelma).

1. Sopimus ja hallinnointimalli - Palvelusopimuksen osapuolet, asiantuntijat ja yhteyshenki-
16t, kokouskaytdnnot

2. Organisaatio ja henkilésto—> Siivoustyonjohto, siivoushenkildstd, varahenkil6jarjestelma,
valvonta- ja ohjauskaytannot kohteessa, henkildston vaihtuvuus

3. Osaamisen johtaminen, ohjeet ja saannét-> Siivoustydnjohdon, siivoushenkiléston ja vara-
henkil6ston koulutus, tydkokemus ja perehdyttdéminen, kohdekansiot tydohjeineen

e

Viestintd—> Muutokset, reklamaatiot, suoritushdiriot, kokouskéytannot, viestintdohjeistus

o

Prosessit, palvelut ja toimitilat-> Palvelukuvaus laatuméaérityksineen, tehtdvien laajuus,
tilojen kayttd ja kayttajamaarat, dokumentoitavat toimitusajat, aikataulut, lisatydt ja muut
palvelut

o

Koneet, kalusto ja muut tarvikkeet—> Kone-, kalusto- ja tarvikeluettelot, ohjeet

7. Tietojérjestelmat ja tietoliikenne-> Séhkdposti, puhelimet, huoltokirjajérjestelma, kulunval-
vonta, Intranet

o

Alihankintasopimukset-> Tiedon siirtdminen osapuolille

9. Palvelutasomittarit> Auditointi- ja laadunarviointikéytdnnot, asiakastyytyvaisyyskyselyt,
omavalvontakaytannét, reklamaatiot, suoritushéiriot, sanktiot ja palkkiot. Kehittdmistoimet
on madritelty edellda mainittujen seikkojen perusteella.

Luottamus sopimuskumppaneiden vélill&4 on tarke&&. Voi kuitenkin olla niin, ettd asiat
eivét aina suju toivotulla tavalla ja sopimuksen seka siihen liittyvan toiminnan laadun-
hallintaan joudutaan kehittdméaan erilaisia tarkastus- ja valvontamenetelmia. Niiden tar-
koitus ei lahtokohtaisesti ole osoittaa palveluntuottajan epaluotettavuutta, vaan osoittaa
molemmille osapuolille toiminnan kehittdmisalueet. Luottamusta lisd&d myds avoimuus
ja toiminnan lapindkyvyys. Ne ovat tarkeitd sekd kilpailutus- ettd sopimuskauden aika-
na. On hyva pyrkia kuuntelevaan ja jamakkaan toimintaan, unohtamatta hankalien asi-
oiden kasittelyd. Tasa-arvoinen ja vuorovaikutteinen kanssakdyminen koituu asiakkaan
parhaaksi. Palaute- ja ohjaustoiminta on palvelun tilaajan velvollisuus ja yksinkertaisilla
kysymyksilla sekd aktiivisella kuuntelemisella toiminnan puutteet saadaan korjattua ja
mahdollisesti sopimuksen siséltéd muutettua. (Mékeld ym. 2009,17, 139, 150.)
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Palvelun laadun takaamiseksi palvelun jatkuva kehittdminen on tarkedd sek& tarjous-
pyyntovaiheessa ettd sopimuskauden alussa. Osapuolten tulee sopia palvelun kehittdmi-
sen vaiheista ja aikatauluista sopimuskauden aikana. Sopimuskauden alussa palvelun-
tuottaja on yleenséd motivoitunut kehittdmaan palvelua ja tasta syysta suunnitelmat jat-
kokehittdmiselle kannatta laatia heti sopimuskauden alkuvaiheessa. Kehittdmisryhma
VoI sopia tapaavansa esimerkiksi kerran puolessa vuodessa ja késittelevan esille tulleita
ongelmia sekd palvelun kehittdmisen tarpeita. Liséksi voidaan sopia vuosittaisista ta-
voitteista. Hankintasopimukseen voidaan liittdd mahdollisia kehittdmisen kannustimia
tai sanktiota niin, ett sovittujen kehittdmistavoitteiden tayttymisesta palveluntuottaja
saa tietyn summan rahaa tai niiden epaonnistuessa palveluntuottaja on velvollinen hy-

vittdmaan tietyn osan tulevista palvelumaksuista tilaajalle. (JYSE 2009.)

Liker ja Choi (2004) ovat kirjoittaneet kuuden kohdan artikkelin toimittajasuhteen ke-
hittdmisestd. Ensimmaiseksi kehotetaan ymmartdmaan toimittajaa, tuntemaan toimitta-
jamarkkinat ja osaamisen kustannusrakenteet. Toiseksi on osattava hyddyntaa toimitta-
jien keskindista Kilpailua niin, ettd asiakas osaa vertailla ja arvioida Kilpailijoiden toi-
mintaa ja toimituskykyd. Kolmantena nédkokohtana on toimittajien ohjaaminen paranta-
maan suorituskykyaan niin, ettd toimittajalle kerrotaan tdsmallisesti mita siltd odotetaan
ja miten suoritusta mitataan ostajan tarpeiden ymmartamiseksi. Neljanneksi kehotetaan
kehittdmaan toimittajien kykyja, jolloin toimittajalle kerrotaan ostajan nakemykset ja
havainnot toimittajan osaamisesta ja kerrotaan mygs ostajan tulevaisuuden tarpeet. Seu-
raava nédkokulma koskee madratietoista tiedon jakamista, mutta valikoiden ja liikesalai-
suudet huomioiden. Viimeinen huomio koskee yhteisen kehittdmisen johtamista. Se
tarkoittaa, ettd tartutaan yhteiseen kehittdmiseen ja prosessien ohjaamisen vain niissa
tilanteissa, joissa hydty on kustannuksia suurempi ja vain tarkeimpien toimittajien kans-
sa. (Liker & Choi 2004; lloranta ym. 2012, 298-299.)

3.4 Kilpailuttaminen pahkinankuoressa

Kilpailutusprosessi ja sopimuksenaikainen toiminta ovat osa laajempaa hankintaproses-
sia. Taulukkoon 8 on koottu luvun kolme teoreettisen viitekehyksen tarkeimmat kilpai-
lutusprosessiin ja sopimuksenaikaisen toimintaan liittyvat kriittiset joiden huomioimi-

nen prosessissa varmistavat onnistuneen siivouspalveluhankinnan toteutumisen.
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TAULUKKO 8. Kilpailutusprosessi ja sopimuksenaikainen toiminta pahkinénkuores-

Sa.
TILAAJA/HANKKUA ASIAKAS TUOTTAJA
Viestint4, tarkkuus, rohkeus kysya ja pyytda tarkennuksia molemmin puolin, avoimuus ja rehellisyys molemmin pud
TARJOUSPYYNNOT Tarkka tarjouspyynto helpottaa vertailua Vaadittava tarkat tiedot kohteesta
ja my6hempia neuvotteluja. ja riittdva kohteeseen tutustumisaika.
Tarjouksen pakollinen ldpikdyminen. Suunnittelun ja tuotannon yhteiset
Tiukasti rajattu tarjouspyynto rajaa tarjoajien nakemykset tarjouslaskennassa.
madraa ja kilpailu ei enaa toimi. Tarjouksen pakollinen ldpikdyminen.
Vaihtoehtoisten tarjousten salliminen. Realistinen ja riittava tydaika
Liian 16yha tarjouspyynté tuottaa paljon tyontekijoille, ei urakkatyo6ta.
erilaisia tarjouksia ja vertailu Kohtuullisen korvauksen vaatiminen
voi olla vaikeaa. tuotetusta palvelusta.
Kohtuulliset sanktiot. Tuottajan oman osaamisen
Rentous, innovatiivisuus. hy6édyntaminen ja esilletuominen.
Palvelun laadunhallinnan varmistaminen. (Kehittamisideat, mahd. innovaatiot)
TARJOUS Vaadittava tarkat tuote- tai palvelutiedot ja Tuottajan tdytettdva ostajan
kaupan ehdot. minimivaatimukset
Liitteina mahdolliset esitteet, ndytteet ja referenssit. esim. laadun suhteen.
Vastataan kaikkiin tarjouspyynnén kysymyksiin. Yhteiset nakemykset suunnittelusta
Tarjouksessa hinta, toimitusaika, tuotantoon.
toimituslausekkeet, maksuehto, Innovatiivisuuden ja yhteistyokyvyn
sopimuksen voimassaoloaika ja muut seikat, seka kehittamisen nikdkulma
kuten takuut ja huollot. tarjousvaiheessa.
Havaittava tuottajan tahallisesti tai
tahattomasti ilmoittamat puutteelliset ja virheelliset tiedot.
Varmistettava asiantuntijan osaaminen erityisesti palveluhankinnoissa.
Yhteinen ymmarrys hankinnan tavoitteista ja onnistumisen edellytyksista. Kokonaisvastuu.
TARJOUSTEN Tarpeen madrittely sanelee toimittajan Mielipiteiden kysyminen
VERTAILU valintakriteerit. potentiaalisesta tuottajasta.

Mita huolellisemmin tarjous on tehty,

sitd helpompaa on tarjousten vertailu.
Palveluhankinnoissa esim. ”laatu” tai

”laadulliset tekijat” ovat liian yleisluotoisia
riittadkseen valinnan kriteereiksi.
Keskusteleminen hankinnan sisallosta

ja tarjousten vertailutaulukoiden rakentaminen
huolellisen sisdllon erittelyn varaan.
Valintakriteereiden ja painoarvojen kdyttdminen

vrt. soveltuvuus- Ja kelpoisuusehdot.

TUOTTAJASUHTEEN
JOHTAMINEN
SEKA
KEHITTAMINEN

HANKINTASOPIMUS JA Ldhtokohtana luottamus palveluntuottajaai Osallistumismahdollisuus

Tiukat sopimusehdot ja johtaminen. yhteistyohon.

Sopimuksen auditointi. Asiakkaan kokemusten ja
Ongelmien ratkaisutavoista sopiminen.
Hoitoveloista huolehtiminen. Asiakastyytyvaisyyden
Tuottajan sisddnajo ja ohjaus. mittaaminen.
Laadunvalvonta, sddnnéllinen seuranta.

Mittaus, valvonta, palautteen ja kokemusten vaihto.
Muutosten mahdollistaminen.

Sanktiot, palkkiot.

Yhteistyon ja tuottajan palvelun kehittaminen.

Reklamaatioiden hyodyntdminen
kehittamistyossa.

Omavalvonta, dokumentointi,

palautteen hyodyntdaminen raportointi. Joustavuus.

Oikea maara palvelua vahentaa
kiinteiston korjaustarvetta ja lisda
kayttdjien seka tuottajan
henkiléston ty6tyytyvdisyytta.
Hyva esimiestyo ja johtaminen.
Sopimuksen noudattaminen niin
kuin tarjouksessaon luvattu.

Rohkeus esittaa kehittamisideoita.

Yhteistyo ja kehittdminen, palaute ja ohjaus kolmikantaisesti (tilaaja, tuottaja, asiakas). Luottamus, sitoutuminen.

KILPAILUN JA
VAIHTOEHTOISTEN
MAHDOLLISUUKSIEN
SEURANTA

Onko mahdollistettu? Saattaa olla

Rohkeutta enemman! asiakkaalle mahdollisuus
Uusi hankintalaki ja sen hyédyntdaminen.  palveluinnovaatioihin.

Innovaatioiden mahdollistaminen.

Osaamisen ja kehittamisinnokkuuden
markkinoiminen tilaajalle.
Referenssien hyddyntdaminen.

Vaihtoehtojen esittdminen tilaajalle.
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4 LAADUN JOHTAMINEN JA KEHITTAMINEN

Siivouspalvelua tuotetaan meille kaikille veroa maksaville asiakkaille, joilla on tietyt
odotukset, tarpeet ja vaatimukset. Suuri osa siivouspalvelun kayttajistad pitda itsedédn
lahes taysivaltaisina siivouksen ammattilaisina. Joka tapauksessa Asiakkaan toimin-
taympaéristoon on perehdyttavéd ennakoivasti, jo ennen mahdollista kilpailuttamisproses-
sia. Hankintaprosessin kaikissa vaiheissa asiakaskokemuksen hyddyntdminen on merki-
tyksellinen, kun tavoitellaan onnistunutta sopimussuhdetta, puhdasta toimintaympéris-
t0d ja kiinteiston arvon séilyttamistd. Asiakkaan osallistamiseksi palvelutuotannon ke-
hittdmiseen tai asiakastyytyvaisyyden selvittdmiseen voidaan yhtend tyokaluna kaytt&a
palvelumuotoilua, josta mydhemmin tassa luvussa esitetdan esimerkki. Asiakas odottaa
puhdasta toimintaymparistéd. Kovasta kilpailusta ja huonontuneesta siivouspalvelun
laadusta johtuen siivouspalvelun laadunarviointiin, valvontaan ja laatuongelmista aiheu-
tuvien reklamaatioiden késittelyyn joudutaan yhd enemmaén kiinnittdmain huomioita ja
kayttdmaadn aikaa. Sen sijaan ettd kohteessa tydskentelisi riittdva maara tyontekijoita,
kustannuksia tuottajalle aiheuttaa virheiden korjaamisesta aiheutuvat uusintatyot seka
reklamaatioista aiheutuvat sanktiomaksut ja hinnanalennukset. Tilaajalle lisa- tai piilo-
kustannuksia” aiheutuu erilaisista tarkastus-, valvonta- ja hallinnollisista tehtévista.
Huonosti hoidetuista yll&pito- ja perussiivoustehtavistd on voinut kertyd hoitovelkaa,
joka monin tavoin rasittaa seka tilaajaa ettéd tuottajaa. Huonosti johdetusta tai huonosti
hoidetusta sopimuksesta voi seurata sopimuksen irtisanominen, eika palveluntuottajan

vaihtaminenkaan ilmaista ole.

4.1 Asiakas ja palveluhankinnan erityispiirteet

Asiakas voi olla yksild, yritys tai organisaatio, jolta saadaan tulovirtaa. Asiakkaisiin
keskittyva johtamisajattelu on osa yrityksen strategiaa. Asiakashallinnan (customer rela-
tionship management, CRM) avulla pyritd&n kehittdmaan asiakashankintaa, asiakkaiden
pysyvyytta ja -tyytyvéisyyttd seké asiakaskannattavuutta. Proaktiivinen yritys perehtyy
asiakkaan toimintaymparistéon perusteellisesti, jotta se pystyisi palvelemaan asiakasta
parhaalla mahdollisella tavalla. Aiemmasta asiakaslahtdisyyden termistd on siirrytty
termiin asiakasléheisyys ja silla kuvataan asiakkaan merkittavéaa roolia yrityksen toi-

minnassa ja kehittdmisessd. Asiakasajattelun ydin on arvon tuottaminen ja se edellyttada
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yleisesti arvontuotantoprosessin ymmartamistd, kuten ongelmia, tarpeita, asiakkaan ar-
vontuottamisprosesseja seka segmentointia. (Viitala & Jylhd 2013, 74-77.) Asiakaslah-
toisyyteen eniten vaikuttava seikka on ylimman johdon sitoutuminen toimintatapaan,
tdman jalkeen osastojen vélinen vuorovaikutus ja organisaatiojarjestelmét (Haverila,
Uusi-Rauva, Kouri & Miettinen 2009, 227).

Asiakaskokemus on merkityksellisten ja mitattavien kokemusten, mielikuvien, tuntei-
den, tuotteiden ja menetelmien seka valineiden yhteissumma, josta asiakas muodostaa
kokemuksen yrityksen toiminnasta (CEM, customer centered business). On arvioitu,
ettd vain 20 % yrityksista on asiakaslahtoisia, 80 % vaittdd olevansa. Yritykset osaavat
kertoa tuotteistaan, palveluistaan ja prosesseistaan, mutta eivat sitd, mitd hyotya niista
on asiakkaille. (Viitala ym. 2013, 74, 381). Nykyaikaisen markkinointikésityksen mu-
kaan yritys luo lisdarvoa asiakkaalle vain kahdella tavalla ja niita ovat hyotyjen lisdami-
nen suhteessa kustannuksiin tai kustannusten alentaminen suhteessa hyotyihin (Haverila
ym. 2009, 226).

Siivouksen keskeisin tavoite on puhdas toimintaymparisto kiinteistossa sijaitsevien tilo-
jen kayttajille. Siivouksella tarkoitetaan sisétiloissa tapahtuvaa pintojen puhdistusta,
suojausta ja hoitoa seké erilaisia jarjestelytehtavia. Ammattitaitoisella siivouksella vai-
kutetaan merkittavasti tilojen viihtyisyyteen, turvallisuuteen ja terveellisyyteen. Kiin-
teistonhoidon kasikirjan (2013, 362-364) mukaan tilojen toimivuuden kannalta tiivis
yhteistyo kiinteistonhuollon kanssa on suotavaa ja epakohdista tulee raportoida mahdol-
lisimman nopeasta. Sisatilojen kunnossapito vahentad korjaustarvetta ja pidentda mate-
riaalien kestoikad, mika on merkittavé taloudellinen etu. Parasta ymparistotyota on kiin-
teiston kunnon yllapitdminen, likaantumisesta ja kulumisesta aiheutuvien haittojen mi-
nimoiminen sek& kiinteistén arvon séilyttdminen niilta osin, kuin se siivouksen keinoin

on mahdollista.

Palvelujen johtamisen ja markkinoinnin ké&sitteistdon perustuen asiakas on jossain maa-
rin lasné palvelujen tuottamisessa ja toimittamisessa. Asiakas nékee prosessin toimin-
nan edetessé ja ndin my6s osallistuu siihen. Asiakas vaikuttaa prosessiin olemalla vuo-
rovaikutuksessa palveluyrityksen jarjestelmien ja infrastruktuurin kanssa, toisinaan
myaos toisen asiakkaan kanssa. Asiakkaalla on mahdollisuus vaikuttaa palveluprosessin

etenemiseen ja lopputulokseen saapumalla esimerkiksi juuri siivottuun tilaan ja “likaa-
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malla” sen saman tien tai syomallé ravintolassa paivéllistd. Palvelujen yleiset peruspiir-
teet ovat, ettd ne muodostuvat yhdesta tai useammasta toimintaprosessista, palvelujen
tuottaminen ja kuluttaminen tapahtuu jokseenkin samanaikaisesti ja asiakas osallistuu

joiltain osin palvelun tuotantoprosessiin. (Grénroos 2009, 79.)

Tavoitteena hankinnoille tulisi olla asiakkaalle sopiva kokonaisedullinen ratkaisu, ei
tarpeen standardointi ja sitd kutsutaan heterogeenisuudeksi. Palvelun hankinta koetaan
usein vaikeammaksi kuin tavaran hankinta. Tavarahankintojen osalta mittojen, maarien
ja toleranssin avulla tuote tai kohde voidaan kuvata tarkasti. Palvelun tdsméllinen méa-
rittely on usein subjektiivista ja perustuu mielipiteisiin. Toinen palvelun hankinnan eri-
tyispiirre on, etta palvelun laatu ja lopputulos riippuvat tyéntekijan ammattitaidosta, jota
voi olla vaikea mitata ja tarkasti mééritella. Onnistuminen palveluntarjoajan valinnassa

on tarkeda. Epdonnistuminen voi maksaa miljoonia. (lloranta ym. 2012, 205-210.)

4.2 Asiakasyhteistyon lisadminen palvelumuotoilun avulla

Asiakaskeskeisell& palvelumuotoilulla tarkoitetaan muotoilun prosessien ja menetelmi-
en soveltamista palvelun kehittamisessa. Kaytannon toteutukseen liittyy kayttajakeskei-
syyttéd ja kokemuksellisuutta korostava ajattelu- ja toteutusmalli. Palvelumuotoilua voi-
daan soveltaa palvelun kehittdmiseen monilla eri osa-alueilla ja uudistamisen kohteena
voivat olla esimerkiksi prosessit, palveluymparist ja asiakaskontaktit. Tavoitteena on
luoda kayttdjan kannalta helppoja ja haluttavia palvelukokemuksia sekéd vaikuttavia ja
tehokkaasti erottuvia palvelukonsepteja. Palvelumuotoilun avulla voidaan konkretisoida
helppokayttdisia menetelmia ja tydkaluja tulevaisuuden erilaisten prosessien kuvaami-
seen, erityisesti luovuutta hyddyntden. Palvelumuotoilun suosion taustalla on yritysten
pyrkimys asiakaslahtoiseen arvoajatteluun. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 38,
71-74; Tuulaniemi 2012.)

Asiakkaan prosessista palvelumuotoilussa kéytetdan termid palvelupolku ja se kuvaa
asiakkaan kokemukset palvelun alkuvaiheesta loppuun asti. Siind kuvataan asiakkaan
toiminnot sekd myos rationaaliset ja emotionaaliset tarpeet tunteineen. Palvelu koostuu
palvelutuokioista ja kontaktipisteisteistd. Ne ovat niitd hetkid, jotka asiakas kokee ais-

teillaan ennen palvelua, palvelun aikana ja palvelun jalkeen; palveluympariston, ihmi-
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set, esineet ja toimintatavat. Prosesseja kehitetddn niin, ettd asiakkaan tarpeet tulevat
tyydytetyksi ja yritys saa siité tdyden hyddyn. (Ojasalo ym. 2015, 38, 71-74; Tuulanie-
mi 2012.)

Palvelumuotoilun keinoin palvelu jaetaan palvelutuokioihin ja edelleen kontaktipistei-
siin. Palvelun kontaktipisteiden yksityiskohtainen tarkastelu auttaa palveluntarjoajaa
kiinnittdimaan huomiota asiakkaan kannalta tarkeisiin seikkoihin. Palvelupolun eri vai-
heissa nousee esiin kehitettavié asioita ja ne voivat vaihdella asiakkaittain. Usein palve-
lun toivotaan olevan suoritettuna ennen kuin asiakas edes huomaa tarvitsevansa sita.
Palvelupolun tarkastelussa on tarked huomata, ettd asiakkaalle arvoa véhentavé vaihe
palvelussa on odottaminen palvelutuokioiden valilla ilman asianmukaista tiedottamista.
Sen sijaan tiedottamisen asiakas kokee tydn suorittamisen jalkeen lisdarvoa tuottavaksi
elementiksi. Palvelun lapinakyvyytté asiakkaalle voidaan parantaa viestittamalla palve-
lutarjooman ja palveluprosessien siséllostd tarkemmin. Tuloksia voidaan hyodyntéa

myo6s muilla palvelualoilla, joilla suorittavalla ty6ll1& on suuri merkitys. (Holappa 2013.)
Kuviossa 4 on esitetty siivouspalveluprosessin palvelupolku kolmessa vaiheessa palve-

lutuokioineen ja kontaktipisteineen ennen palvelua, palvelun aikana ja palvelun jéalkeen.

Néissa tilanteissa asiakas eri tavoin kohtaa palvelutuotannon osatekijdita.

Vaihe 1. Siivouspalvelun palvelupolku ennen varsinaista palvelua

Palvelusopimuksen

Kohteen ja
J allekirjoittaminen/

Palvelun tilaaminen,

toiminnan
esittely

e

"tarjouspyynto"

paivittaminen

9

S

Vaihe 2. Siivouspalvelun palvelupolku palvelun aikana

Tyontekijan
Tyontekijan osallistuminen Palaute/
toiminta JEENELCEED reklamaatio

Yhteys
tyontekijaan ja

o alvelun
kohteessa toiminnan i ...p. e
asiakkaalta jarjestajaan

ymmartaminen




41

Palvelun Asiakastapaa-

€ - Satunnainen
korjaaminen minen

yhteydenotto

Vaihe 3. Siivouspalvelun palvelupolku palvelun jilkeen

Jalkihoito

- -

KUVIO 4. Siivouspalvelun tilaajan ja tuottajan palvelupolku (Holappa 2013, mukael-

ma).

Padsaantoisesti asiakas haluaa osallistua palvelutuotannon kehittamiseen. Palvelumuo-
toilua hyodyntavassa tutkimuksessa - Asiakkaat siivouspalvelun kehittdjind - julkisen
siivouspalveluyksikon kayttajaasiakkaat vastasivat seuraaviin kysymyksiin:
1. Onko asiakkaalla ongelmia siivouspalvelun tuottamiseen liittyen, se ei selvid
vuosittaisista asiakastyytyvédisyyskyselyjen tuloksista?
2. Onko asiakkaalla ajatuksia ja ideoita palvelun kehittdmiseksi?

3. Haluaako asiakas olla mukana kehittdmassa siivouspalvelutuotantoa?

Vastaajina oli seitseman aikuista henkil6d, kymmenen esikoululaista ja kaksikymmenta
neljésluokkalaista koululaista. Tutkimus toteutettiin s&éhkdpostikyselynd, haastatteluina
ja havainnointeina. Tulosten perusteella merkittdvimmat ongelmat asiakkaan toiminnan
kannalta kohteessa olivat asiakasyhteistyon puute, palvelun oikea-aikaisuus ja siivous-
henkildston runsaat poissaolot. Mielenkiintoisia ja my0s luovia ajatuksia palvelun kehit-
tamiseksi 10ytyi runsaasti. Vastauksissa toivottiin siivoojien mahdollisuutta osallistua
kasvatustyohon kouluissa, osallistua ryhmétilanteisiin péivakodeissa ja auttaa lapsia
pukemisessa ja riisumisessa. Heiltd toivottiin mahdollisuutta tarvittaessa tehdda myos
muiden henkildstoryhmien tydtehtévid, osaamisen ja vastuiden mukaan. Kehittdmisaja-
tuksia olivat mahdollisuus osallistua asiakaspalvelutehtaviin, antaa kohteissa siisteys-
kasvatusta ja tarkeind tekijoind olla enemmén ndkyva tyoyhteisossa seka olla rohkea

lasten edessd. Kyselyn tulosten mukaan asiakas haluaa olla mukana kehittdmassa palve-
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lua, vaikka kokeekin vaikutusmahdollisuuksiensa usein olevan “sanahelindd”. (Mylly-

koski 2015.)

4.3 Palvelun laatu ja valvonta

Nykyaikainen ja kayttokelpoinen laatu-kéasite maaritelladn tuotteen tai palvelun kyvyksi
tayttdd asiakkaan tarpeet ja odotukset. Se perustuu asiakkaan odotukseen tuotteesta ja
tayttddkod se hdnen vaatimuksensa. Tama madrittelee myos tuotteen virheettdmyyden;
yksikaan asiakas ei halua virheellistd tuotetta. Laatu-ké&sitteen pitdd olla mitattava seu-
rannan ja kehittdmisen varmistamiseksi. Yrityksen toiminnan nakokulmasta laadun voi
maadritell& tuotteen vastaavuudeksi suhteessa tuoteméarittelyihin ja standardeihin. Laatu
voidaan méaaritella yksiselitteisesti ja sille voidaan asettaa kriteerit seké raja-arvot. Laa-
dun konkreettista méaarittelyéd tarvitaan laadunvalvonnassa, prosessien ohjauksessa ja
laadun kehittdmisen apuvélineend. (Haverila ym. 2009, 372.) Gronroosin (2009,101-
102) mukaan asiakkaan kokeman palvelun laadun ulottuvuudet ovat tekninen eli loppu-
tulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Monien vuorovaikutustilantei-
den vuoksi asiakkaan laatukokemukseen vaikuttaa menestyksellisesti tai ep&onnis-
tuneesti hoidettujen tilanteiden tekninen laatu, mutta myos se, miten se hanelle toimite-

taan.

Tilaajan tai asiakkaan hankkiessa esimerkiksi siivouspalvelua, sen pitédé sisaltaa sii-
vouspalveluun tavanomaisesti sisaltyvé siivoustyo ja lopputuloksena tilan on néytettava
puhtaalta ja siivotulta. Tarjouskilpailuissa tarjoajan tulee jérjestaa palvelun esittelytilai-
suus tai muulla tavoin havainnollistaa tuottamaansa palvelua, esimerkiksi antamalla
tyondyte. Laadullinen arviointi saatetaan tehda téllaisen esittelyn perusteella. Palvelussa
on virhe, jos tuotettava palvelu ei vastaa tilaajalle siitd annettua naytetta tai esittelya.
Palveluntuottaja voi kehittad palvelua ja tuottaa tilaajalle laadultaan esittelya tai naytetta
parempaa palvelua. Palvelun ominaisuuksien on vastattava vahintaan tarjouskilpailun
hetkelld annettua esittelyé tai naytettd. (JYSE 2009.)

Palvelun laadun parantamiseen liitetddn usein kustannusten lisdédntyminen ja tuottavuu-
den aleneminen ja sen koetaan olevan ratkaisematon ongelma. Groénroosin (2009, 175—
176) mukaan ndma syyt ovat vaéria ja saavuttaakseen mydonteisia tuloksia on mietittava

laadun ja kustannusten vélista suhdetta. Onnistuminen parantaa tuotannon tehokkuutta,
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tyontekijoiden tyytyvaisyyttd ja kannattavuutta. Huonon laadun ja virheiden korjaami-
sen kulut litketoiminnassa voivat olla jopa 35 prosenttia. Henkiloston kouluttaminen,
virheettomat jarjestelmat ja laadun kehittdminen ovat mahdollisuus saada voittoa edella

mainittu summa. Laatu on ilmaista.

Kéytannossé ongelmallista on laadun eri osatekijoiden méaérittely. Jos tavoitteet on ase-
tettu lilan korkealle, se voi rajoittaa palveluntarjoajien maaréa liikaa. Liian yleisesti
maadritellyt tavoitteet aiheuttavat tulkintaerimielisyyksid. Alhaiset laatuvaatimukset pa-
kottavat hankkimaan huonolaatuisia palveluja samalla, kun tarjolla olisi hinta-
laatusuhteeltaan kilpailukykyisemp&é tarjontaa. Ostajan kannalta on olennaista tuntea
palvelu niin hyvin, ettd laatuvaatimukset osataan riittdvan hyvin yksiloida. (Pekkala &
Pohjonen 2012, 453-454.)

Kuntien yleisid hankintaohjeita, liittyen tarjouspyynnon laatua koskeviin vaatimuksiin,
voidaan péaosin soveltaa myos yksityisen sektorin tarjouspyyntomateriaaliin. Laatua
koskevia vaatimuksia voivat olla toimittajan toiminnalliset vaatimukset tavaraan, palve-
luun tai rakennusty6hon liittyvat ominaisuudet, innovaatiokyky, laadunvarmistus tai
laatujarjestelmat, sovellettavat standardit ja tekniset erityisvaatimukset, koulutus ja ko-
kemus, huolto, ymparistovaikutukset, energian sadstd seka kestdva kehitys. Laatu maa-
ritellaén tarjouspyynndssé ja sen liitteissa ja tilaaja voi edellyttaa tietyn yleisesti hyvak-
sytyn laatu- tai muun jarjestelmén noudattamista. Laadunvarmistusjarjestelméasté riip-
pumatta tilaajan tulee sopimuksen aikana seurata ja valvoa laatuvaatimusten tayttymista.
(Suomen Kuntaliitto 2010, 30-31.) Julkisten palveluhankintojen uusia yleisia sopi-
musehtoja on kasitelty Kirsi-Maria Halosen artikkelissa 21.12.2010, joka koskee palve-
lun laatua ja sen valvontaa Palvelut - ehtojen luvuissa 5 ja 6. Tarkempia sopimusehtojen

kuvauksia on esitelty opinnéytetyon liitteessd 5. (JYSE2009.)

Julkisessa tarjouspyynndssd laatua koskevat vaatimukset voivat koskea esimerkiksi,
toimittajan toiminnallisia valmiuksia, yrityksen innovaatiokykyd, laadunvarmistusta tai
laatujérjestelmé&d, sovellettavia standardeja, teknisié erityisvaatimuksia, koulutusta, ko-
kemusta, ymparistovaikutuksia, energian saastod, huoltoa ja kestavaa kehitysta. (Kunti-
en yleiset hankintaohjeet 2010, 29.) Taulukossa 9 on esitetty laatua koskevia vaatimuk-
sia siivouspalveluun liittyvin esimerkein 2000-luvun alkupuolelta ja ne ovat relevantteja

yh@, edelld mainittuun l&hteeseen viitaten.
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TAULUKKO 9. Laadun edellytyksié ja kriteereitd (Efektia 2003, 32-33).

Asiakaslaatu (asiakastyytyvaisyysmittaukset, asiakaspalautejarjestelma)

Palvelutuotteen laatu (palvelutuotekuvaus, siivousohjelma)

Yhteistyokyky (tiedonkulku, tavoitettavuus; reklamaatioiden hoito, reagointiherkkyys,

joustavuus; maarajousto/hintajousto, uudistumisprosessien tehokkuus)

Toiminnan laatu (toimintajarjestelmét, laadunhallintajérjestelmét, palvelualakohtaiset

standardit; Insta 800 siivouksen teknisen laadun mittaamiseen)

Eettiset ominaisuudet (yhteiskunta- ja ympadristovastuu ja -ohjelmat, arvot)

Tuotantovalineiden ik ja kunto (huoltokirjaohjelmat)

Henkiloston aikaansaannoskyky ja innovatiivisuus (ammattitaito; koulutus ja kokemus,

koulutussuunnitelmat ja toteuma, henkilstotilinpaatos)

4.4 Laadun johtaminen ja laatujarjestelmat

Laatuun sisaltyy yrityksen johtaminen, strateginen suunnittelu, toimintaprosessi ja or-
ganisaation kehittdminen. Asiakastarpeet ovat laatutoiminnan perusta. On kysymys ko-
konaisvaltaisesta liikkeenjohdosta, jolla tavoitellaan asiakastyytyvaisyyttd, kannatta-
vuutta ja kilpailukyvyn sailyttamista seka kasvattamista. Laatu syntyy itsestdan, kun
strategiat ja prosessit ovat toimivat ja kehittdmisty6 on jatkuvaa. (Palveluohjaajan kasi-
kirja 2002, 9.) Laatujohtamisella pyritdan koko yrityksen toiminnan virittdmiseen niin,
ettd asiakas saa lisdarvoa jokaisesta asiasta, liittyen toiminnan kehittdmiseen ja asiakas-
lahtdiseen ajatteluun. Puhutaan kokonaisvaltaisesta laadun johtamisesta (total quality
management, TQM). Yritysmaailman laadunjohtamiseen on keskeisesti vaikuttanut
William Edwards Deming, joka painotti jarjestelméllistd jatkuvan kehittdmisen ideaa.
Hénen kehittdmassédan prosessimallissa laatua pyritadn parantamaan neljassa eri vai-
heessa: suunnittele (plan), toteuta (do), arvioi (check) ja paranna (act). Demingildinen
laadun johtaminen perustuu ihmisten osallistamiseen sekd sitouttamiseen ja kaikkien
jasenien tietamys valjastetaan laadun parantamiseksi. Tukena ovat keskustelut, kannus-
taminen, koulutus, toimintamallikuvaukset, arvioinnit, laatukasikirjat ja esimiestyon
keinot. (Viitala & Jylhd 2013, 287-280.) Kuviossa 5 on havainnollistettu Demingin
prosessimalli, jonka osatekijoitd ovat prosessin uudistaminen (plan), toimenpiteiden
jalkauttaminen (do), tulosten arvioiminen (check) ja tarvittavista muutoksista paattéjille

raportoiminen (act).
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ACT PLAN

CHECK DO

KUVIO 5. Demingin ympyra (Arveson 1998).

Laatututkimukseen, joka jarjestettiin globaalisti, osallistui 65 maata. Tutkimus tarkaste-
lee laadun tilaa ja jatkuvaa parantamista. Kaikkiaan vastauksia saatiin 1665 kappaletta,
Suomesta 101 organisaatiota osallistui tutkimukseen. Palvelusektorin osuus oli 41 %
vastaajista. Suomesta tutkimusta koordinoi Suomen laatuyhdistys ry. Suomen tuloksia
kuvattiin halyttaviksi. Suomessa voimassa oleva 1SO 9000 — perheen laatuserfikaatti on
47 %:lla teollisuusyrityksisté ja tuloksia osaa analysoida 49 % yrityksistd. ASQ & Suo-
men laatuyhdistys 2016, 19-47.)

Teollisuuden yrityksista vain 47 % uskoo, ettd vain asiakas voi maaritell4, mitd hyva
laatu tarkoittaa yrityksen toiminnan osalta. Suomessa suurimmat riskit koskevat toimit-
tajaverkon kouluttamista ja asiakkaan ostokayttaytymista ei nédhda riskind, vaan naky-
vimmat mittarit keskittyvat asiakastarpeiden tyydyttdmiseen. Laatutoiminnan suoria
taloudellisia vaikutuksia liiketoimintaan ei mitata. Laatumittareita tulisi hyddyntaa laa-
dun liikevaihdon mittaamisessa, asiakkaan tarpeet tulisi huomioida tuloksellisuuden
tarkednd osatekijana ja laatutydkaluja pitéisi kdyttaa tulevaisuuden ennakointiin. (ASQ
& Suomen laatuyhdistys 2016, 19-47.)

Liiketoiminnan ydinprosessit kuvataan prosessikartan avulla, vaihe vaiheelta. Mallinta-
misen avulla saadaan tarkempi kuva eri toimenpiteiden vaikutuksesta palvelun tai tuot-
teen arvoon ja laatuun. Mallintamisessa esitetddn yrityksen vastuualueet, tehtdvaalueet
ja prosessin osapuolet. Prosessikartta edellyttad kaikkien osapuolten ja vaiheiden tunnis-
tamista ja se selkeyttdd eri vastuualueilla tyoskentelevien tyonjakoa ja omaa roolia ko-
konaisuudessa. Liséksi saadaan visuaalinen tyoévaline prosessien uudistamisen- ja kehit-
tdmisen tueksi. (Viitala & Jylh& 2013, 290.)
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Laadunhallintajarjestelman avulla yritys voi rakentaa sellaisen organisaatiokulttuurin,
jossa laadun valvonnasta ja kehittdmisesta tulee koko organisaation toimintatapa. Se
kuvaa, mika toiminta yrityksessa on tavoiteltua ja hyvaksyttavaa tavoitteiden saavutta-
miseksi. Laadunhallintajarjestelmé on johtamisen ja kehittamisen tyokalu ja silla tue-
taan jatkuvaa parantamista. Laadunhallintajarjestelmia ovat ISO 9000-standardisarja:
ISO 9000 yleisohje, 1SO 9001, vaatimukset asiakkaan tarpeiden ja odotusten tayttami-
seksi ja ISO 9004, jossa mukana myos laatu-, ymparistd- ja turvallisuusndkdkohdat.
ISO 9001:2015 on vahvistettu eurooppalaiseksi standardiksi ja SFS on julkaissut siita
suomennoksen marraskuussa 2015. Uudistetussa standardissa on korostettu tiettyja osa-
alueita ja ne on esitetty liitteessa 4.(SFS 2015, 12.) Muita kehittdmisen tyokaluja ovat
EFQM (European Foundation for Quality Management), MB - malli (Malcom Baldrige
- malli) ja CAF - malli (Common Assesment Framework). Suomen laatupalkintokilpai-
luissa kéytetddn EFQM - malliin perustuen TUTKA- mallia, joka viittaa tuloksiin, toi-
mintatapaan, k&ytanndn soveltamiseen ja arviointiin sekd parantamiseen. (Viitala &
Jylhd 2013, 290-291.)

4.5 Laatupoikkeamat ja niiden normalisointi

Laatupoikkeama on virhe tai puute luvatussa palvelussa tai teknisessa suorituksessa ja
sill& on asiakastyytyvéisyydelle suuri merkitys. Tavoitesuorituksesta on siis poikettu ja
siitd tiedotetaan tilaajalle, palveluntuottajalle ja asiakkaalle. Jotta uutta laatupoikkeamaa
ei synny, siihen pyritaan l16ytamaan syy ja keinot ennaltaehkaisyyn. Laatukustannuksia
syntyy, kun poiketaan “’kerralla oikein”-periaatteesta eli joudutaan tekemé&an uudelleen
ja annetaan alennusta reklamaatioista ja virheista johtuen. Toinen laatukustannusten
ldhde on etukateen tehdyt panostukset, joiden tarkoitus on estaa laatupoikkeamien syn-
tyminen, kuten valvonta- ja tarkastuskustannukset sek& ennaltaehk&isevan toiminnan
kustannukset, kuten laatujarjestelman kehittamiskustannukset tai palveluntuottajan arvi-

oinnin kustannukset. (Palveluohjaajan kasikirja 2002, 11.)

Yksi tapa seurata ja valvoa palvelun laatua on kéayttaa asiakaspalautejarjestelmia. Asia-
kaspalautejarjestelmét sopivat hyvin sellaisten palveluiden laadun valvontaan, jotka
ovat kayttajille tuttuja ja yleisesti tunnettuja palveluita, joiden osalta kayttajilla on tiet-

tyja ennakko-odotuksia. Erityisen hyvin palvelun laatua voidaan mitata asiakaspalaute-
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jarjestelman avulla niiden palveluiden osalta, joita asiakkaat kayttavat toistuvasti ja joi-
den osalta heill4 on ennakkotietoa ja vertailuaineistoa mielesséan. Esimerkkeja tallaisis-
ta palveluista ovat erilaiset sairaanhoito-, kirjasto-, koulutus-, pdivahoito-, kunnossapi-
to- ja siivouspalvelut. Néiden palveluiden kéyttajat ymmartavat palvelun tavoitteen ja
palvelun lopputuloksen vaivatta seké& pystyvat arvioimaan sen onnistumista omalta koh-
daltaan. Jos tilaaja niin edellyttdd, palveluntuottajalla on velvollisuus valvoa palvelun
laatua asiakaspalautejéarjestelmén avulla. Palvelu on virheetdn silloin, kun se vastaa sité,
mité on sovittu. Palvelun on oltava juuri sitd, mité tarjouspyynndssa, palvelukuvaukses-
sa, sopimuksessa tai muissa tarjouskilpailuasiakirjoissa edellytetaan. (JYSE 2009.) Pal-
velun normalisointi (jarjestelma tilanteen korjaamiseksi) on keino hallita asiakassuhteen
virheitd, epaonnistumisia ja ongelmia ydinliiketoiminnasta riippumatta. Palvelun nor-
malisointi on palvelukeskeinen tapa hoitaa ongelmia, verrattuna perinteiseen reklamaa-
tioiden kasittelemiseen. Normalisointiprosessin kehittdmiseksi voidaan hyddyntaa seu-
raavia ohjeita ja ne on esitetty taulukossa 10. (Gronroos 2009, 163-165.)

TAULUKKO 10. Ohjeita palvelun normalisointiin (Grénroos 2009, 163-165).

1. Organisaation vastuulla on havaita laatuongelmat. Jos organisaatio ei huomaa ongel-
maa, vasta silloin asiakkaan pitéa ilmoittaa tilanteesta tai tehda reklamaatio.

2. Jos virallisia reklamaatioita vaaditaan, se tehdadn mahdollisimman helpoksi. Kasittely
suunnitellaan mahdollisimman vaivattomaksi ja véhé&n byrokratiaa vaativaksi. Kirjallisia
reklamaatioita kaytetddn vain juridisista syista tai kun on kyse suurista rahamaarista.

3. Valitusasioissa organisaation on ryhdyttava heti aktiivisiin korjaustoimenpiteisiin, ei
odoteta, ettéd asiakas sita vaatii.

4. Hyvitykset pitdd tehda mahdollisuuksien mukaan heti. Kannattava asiakas on kallis me-
nettaa ja tyytyvéinen hyvityksen saanut asiakas kertoo siitd muillekin.

5. Jos asiakasta ei juridisesti tai muusta syysta voi hyvittaa, palvelun normalisointi kannat-
taa tehda joka tapauksessa. Menettelytapojen on oltava oikeudenmukaisia. Jarkevaa voi
olla hyvittaa asiakasta silloinkin, kun asiakas on itse aiheuttanut virheen.

6. Varsinaisen virheenkorjaamiseksi hoidetaan myo6s tunteenpurkaukset ja tunnereaktiot,
kuten huolestuminen tai turhautuminen.

7. Anteeksipyynnon lisdksi korvataan asiakkaan kokemat tappiot ja virheet Kkorjataan.
Normalisoinnin téysipainoinen hyodyntdminen edellyttdd suunnitelmallista norma-
lisointijarjestelmad, jossa keskeisind toimijoina ovat valtuutetut tyontekijat, yhteyshen-
Kilot, asiakaskeskeiset tyonjohtajat ja tukihenkilina toimivat esimiehet.

8. Normalisointijarjestelman kehittdmisessa ja tukemisessa saatetaan tarvita palvelun nor-
malisoinnista vastaavaa paallikkoa.
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4.6 Laatukustannusten muodostuminen

Laatukustannukset johtuvat huonosta laadusta tai laatutason varmistamisesta. Ne voivat
nousta helposti 25 %:iin yrityksen liikevaihdosta. Laadun kehittdmiseksi kustannusvai-
kutuksia analysoidaan laatuvirheiden ja -poikkeamien perusteella. Laatukustannuksissa
ei huomioida virheellisten tuotteiden aiheuttamia valillisia kustannuksia. Asiakkaiden
tyytymattémyys voi johtaa kauppojen menettdmiseen ja yrityksen maineen ja tuotemer-
kin laskuun. Laadun kehittdmisen kustannukset alkavat laskea muutaman vuoden kulut-
tua kehittdmishankkeiden alkamisesta investointien vuoksia. Mit4 parempi toiminnan
laatu, sitd pienemmét laatukustannukset ovat. Kuviossa 6 on esitetty yrityksen laatukus-
tannusten muodostuminen. Laatukustannuksia aiheuttavat monet eri tekijat, muun mu-

assa valvonnan ja ennaltaehkéisyn kustannukset seka erilaiset virhekustannukset. (Ha-

verila ym. 2009, 375-376.)
! Laatukustannukset |

Valvonnan ja ennaltaehksisyn Virhekustannukset

kustannukset

Laatujarjestelmén

kehittaminen, Valvonta

Ulkoiset virheet Sisdiset virheet

laadunvalvontajarjestelman Vastaanottotarkastus, ) Hvlkavk
kehittdminen, alihankkijoiden valmistustarkastus, Takuut, reklamaatiot, _ Hylkaykset,
arviointi, laadunohjaus ja sen asennustarkastus, alennukset korjaukset, lajittelu,

virheiden analysointi,

laatuvirheiden takia. d
arvon vahennys.

johtaminen, koulutus ja laadunarviointi.

laatutietoisuus.

J

J

KUVIO 6. Laatukustannusten muodostuminen (Haverila ym. 2009, 376).

Hoitovelka tarkoittaa tilannetta, jossa kiinteistolla vallitseva tilanne ei lahtotilanteessa
ylla sille tasolle, jota halutaan jatkossa yllapit4é. Tilanne tulee usein vastaan esimerkiksi
siivouksessa tai ulkoalueiden hoitopalveluissa silloin, kun uusi palveluntuottaja aloittaa
tyonsé. Ennen kuin haluttua hoitotasoa voidaan noudattaa, on syntynyt hoitovelka pois-
tettava lisatoimenpiteilla esim. suursiivouksella. (KiinteistoRYL 2009.) Uuden sopi-

muskauden alkaessa siivottavan kohteen kaikkien tilojen puhtaustasojen on oltava tar-
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jouspyynnossé madritellyn tason mukainen. Jos puhtaustasot ovat méériteltyja tasoja
alhaisempia, on kyse hoitovelasta. Ennen sopimuskauden alkua tehdaan aloituskatsel-
mus. Jos hoitovelkaa on, tilaajan on huolehdittava esimerkiksi perussiivouksia ostamalla
tilojen puhtaustasot sovitulle tasolle. Sopimukseen kannattaa sisallyttaa lauseke, miten
sopimuskauden paattyessd mahdollinen hoitovelka hoidetaan pois sopimuskumppanin
kanssa. (SSTL Puhtausala 2013.)
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5 PUHTAUDEN LAATUTASOJEN MAARITTAMINEN

Siivouspalveluja Kilpailutettaessa tarjouspyynndssa tarkeintd ovat tarkasti méaéritellyt
palvelukuvaus ja laatutavoitteet sekd hankintakohteen tiedot. Lisdksi tarvitaan laa-
dunohjauksen menetelmat ja vastuut seké kuvaus méaarétietoisesta sopimuksen johtami-
sesta. Laatua voidaan arvioida ja mitata monella eri tavalla. Tassa opinnaytetyossa sii-
vouspalvelun laatuun keskitytdan teknisen laadun nékokulmasta, huomioiden tilojen
siivottavuus ja tarkastelemalla standardoitua INSTA 800 teknisen laadun mittaus- ja
arviointijarjestelmad, KiinteistoRYL:n laatimia yleisid kiinteistdalan laatuvaatimuksia
seka esittelemalld uudet sisatilojen hygieniaa kasittelevat Rakennustietosaation julkai-
semat RT-ohjeet. Uudet RT-ohjeet julkaistiin helmikuussa 2017. Erilaisten luokitusten
ja jarjestelmien kayttdminen tarjouspyyntémateriaalissa helpottaa tuottajaa arvioimaan
tulevaa tyomaarad ja vaadittavaa tyGaikaa sekd ymmartaméan konkreettisemmin kysei-
sen kohteen siivoukselle asetetut laatuvaatimukset.

5.1 Puhtauden laadun arvioiminen

Puhtauden arvioiminen koetaan usein vaikeaksi ihmisten erilaisten puhtauskasitysten
vuoksi. Laadun mittaamiseen on laadittu puhtaustasokuvauksia ja -luokituksia helpot-
tamaan yhteisen puhtauskésityksen muodostamista. Puhtaustasokuvaukset kertovat pin-
tojen puhtaudesta siivouksen jélkeen ja myds siivouskertojen vélilla. Puhtauden mitta-
reita ovat silmédmaarainen arviointi seka objektiivinen arviointi, joka on silmamaaraista
arviointia taydentava, mittalaitteiden avulla suoritettava arviointi. ( Puska & Viinikka
2015, 15.) Siivouspalvelun laadunarviointi voi perustua palvelusopimukseen, palvelu-
kuvaukseen, laatusopimukseen tai sopimusohjelmaan, joissa sovitaan tilakohtaisista
puhtaustasoista ja niissé tehtavista siivous- ja palvelutehtavista sek& muista palveluteh-
tavistd. Niissd madritellddn laadun arviointitavat, seurantakohteet, taajuudet seka ne
kohteet, jotka on korjattava valittomasti reklamaation jalkeen. (KiinteistoRYL 2009,
132)

Siivouspalvelun hankintapéatosté ei tehdé vain halvimman hinnan perusteella. Laatukri-
teerit on madriteltdva tarkasti. Hankitaan kokonaispalvelua, joka kattaa seka yllapito-

etta perussiivoustyot. Palveluntuottajalta edellytetdan riittdvdd ammattitaitoa ja koulu-
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tusta. Palvelusopimuksessa maaritelladn kaytettavat siivousaineet, -vélineet ja -koneet.
Palvelun sisalto ja laatutavoitteet kuvataan tilatyypeittdin ja otetaan huomioon tilojen
kaytto ja toiminnan aiheuttama lika. Siivouspalvelun laatu varmistetaan siivouspalvelun
laadunohjauksen avulla ja se edellyttda tilaajalta seka aktiivista sopimuksen johtamista
ettd laadunhallinnan vastuiden ja toimintatapojen kuvaamista palvelusopimuksessa. Sii-
vouspalvelun laadunarviointi tehdaan saannollisesti, laadunarvioinnin tulokset doku-
mentoidaan ja kasitellaan palveluntuottajan kanssa. Laatupoikkeamat voidaan sanktioi-

da palvelusopimuksessa. (Andersson 2010.)

Puhtauspalvelujen kokonaislaatu tarkoittaa kokonaispalvelun kykya tayttdd asiakkaan
odotukset ja tarpeet. Palvelua tuottavan yrityksen imago vaikuttaa asiakkaan laatuko-
kemukseen. Koettu kokonaislaatu muodostuu tuotetusta toiminnallisesta ja teknisestéd
laadusta. Siihen vaikuttaa myds yrityksen markkinointiviestinndn luoma kuva imagosta
ja odotetusta laadusta. Kokonaislaatu on hyva, jos asiakkaan ennakko-odotukset taytty-
vat. Asiakas hyvéksyy satunnaiset laatupoikkeamat, jos yrityksen imago on hyva. (Puh-
taustieto 2015, 5.)

Siivouksen kokonaislaatuun vaikuttaa my6s tydymparistoon liittyvat tekijat. Laatuun
vaikuttavia tekijoitd Korhosen (2011) tutkimuksen mukaan ovat erityisesti rakennuksen
tekninen laatu, ominaisuudet ja pintamateriaalien kunto seka tilojen siivottavuus. Tut-
kimuksessa vertailtiin monien eri rakennusten siivouksen laadunarviointien tuloksi ja
heikoimmin menestyivat ne rakennukset, jotka olivat teknisiltd ominaisuuksiltaan ja
kunnoltaan huonompia. (Korhonen 2011, 179-181.) Teknista suorituskykyd kuvaavat
hankintojen Kkriteereissd muun muassa referenssit, laadunvalvontajarjestelmat, laadun-

valvonnan tekniset vélineet, laitteisto ja kalusto (Lahtinen 2007, 2-8).

5.2 Sisatilojen hygienia

Ihmiset viettavét sisétiloissa suurimman osan eldmastaan ja silloin tilojen terveellisyy-
den merkitys korostuu. Tall& hetkellda huomio on kiinnittynyt homeongelmiin. Terveytta
voivat uhata muutkin tekijat ja yhtena niist4 ovat sairauksia aiheuttavat mikrobit. Ne
kulkeutuvat paikasta toiseen ilman, kosketuspintojen ja veden vélitykselld. IThmiselle

haitallisten mikrobien maaraa olisi hyvéa vahentad, erityisesti julkisissa tiloissa, joissa
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liikkuu paljon ihmisié, osa sairaita tai heilla on muuten alentunut vastustuskyky. Tilojen
toiminnallisuus on yksi tarkeimmistd tavoista vahentda infektioriskid. Esimerkiksi sai-
raalassa puhtaan ja likaisen huoltoliikenteen erottaminen toisistaan vahentdd huomatta-
vasti toiminnan aikaisia riskeja kaikissa sisaympaéristoissa. Rakennuksen sisaymparistén
eri puhtaustekijoille on olemassa useita luokitusjarjestelmid. Luokitusjarjestelmat on
esitetty taulukossa 11. Rakennusten sisatilat voidaan jakaa neljaan eri hygieniatasoon:

erittdin vaativaan, vaativaan, hyvéan ja perustasoon. (RT- ohje 91-11249 2017,6).

TAULUKKO 11. Sisétilojen hygienia - puhtausluokituksia. Ylimmaisena
kunkin luokan paras taso. (RT- ohje 91-11249 2017, 6.)

Siséilmasto- Rakennus- | Siivouksen | Siivous- V- Rakennus- V- Rasitus-
luokitus toiden laatutaso, palvelut, jarjestel- materiaalien tuotteiden luokat
S puhtaus- silma- puhtaustaso man paastoluokitus puhtaus- sisétiloissa

luokitus maééarainen puhtaus- M luokitus RL

P luokitus M

P

S1, 5, puhdas ja RL 06
yksil6llinen 5 hygieeninen M1 RL 05
sisdilmasto 4 4, puhdas ja P1 M2 M RL 04
S2, P1 3 edustava P2 M3 RL 03
hyvé sisa- | P2 2 3, siisti RL 02
ilmasto 1 2, tyydyttava RLO1
S3, 0 1, valttava
tyydyttava
siséilmasto
Sisdilmasto- Sisdilmas- SFS 5994 KiinteistoRYL Sisdilmas- | Siséilmasto- Sisailmas-
luokitus to- INSTA 800 | 2009 to- luokitus to-
2008 luokitus luokitus 2008 luokitus

2008 2008 2008

Sisatilojen hygieniatavoitteiden saavuttaminen edellyttad hyvid suunnitteluohjeita ra-
kennushankkeen eri vaiheisiin neljan eri hygieniatason vaatimusten mukaisesti. RT-ohje
on tarkoitettu rakennushankkeen kaikille osapuolille: tilaajalle, arkkitehdille, suunnitte-
lijalle, rakennuttajalle, urakoitsijalle ja kayttajalle. Ohjeessa tarkastellaan antimikrobisia
materiaaleja, talotekniikkaa ja yllapitoa. Sisétiloissa eri hygieniatasojen vaatimusten
mukaan huomio Kiinnitetddn infektion torjuntatasoon erilaisissa tiloissa, hygieniasta
vastaavien asiantuntijoiden kayttdmiseen, vyohykeajatteluun, seinien ja lattioiden puh-

distettavuuteen, samoin kalusteiden, varusteiden ja laitteiden koskettamisen minimoin-
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tiin, siivottavuuden parantamiseen seka lian hylkivyyteen. Taloteknisessa suunnittelussa
huomioidaan ilmanvaihto ja lammitys sek& vesi. Huollon ja siivouksen osalta suunnitte-
lussa laaditaan puhtaustasokuvaukset eri pinnoille. (RT- ohje 91-11249 2017, 6.)

5.3 Siivottavuus

Siivottavuudella tarkoittaa niité sisatilan ominaisuuksia, jotka helpottavat tai vaikeutta-
vat tilan siivoamista tehokkaasti, ergonomisesti ja ennalta sovitusti. Siivottavuuteen
vaikuttavat esimerkiksi sisatilan rakenne-, pintamateriaali- ja tilaratkaisut. Myo6s kalus-
teet ja niiden siirreltdvyys seka esimerkiksi tasopinnoilla olevat tavarat vaikuttavat sisé-
tilan siivottavuuteen. Tassd ohjeessa sisatilalla tarkoitetaan Kiinteiston sisélla olevaa
tilaa, jossa ihmiset viettdvat aikaa. Sisétila voi olla esimerkiksi yksi huone, julkisen
Kiinteiston aula, sairaalan odotustila tai leikkaussali, tai kylpyhuone. Sisatilaan kuuluvat
siséilma, pinnat ja my0s vesi, jos sisétilassa on vesipiste. Puhdistettavuus tarkoittaa
tuotteen tai materiaalin ominaisuutta, joka helpottaa sen puhdistamista eli esimerkiksi
vieraan orgaanisen tai epaorgaanisen materiaalin poistamista pinnalta. Puhdistettavuu-
teen vaikuttavat muun muassa materiaalin koostumus, pinnan huokoisuus, tuotteen

muotoilu seké tuotteen tai ratkaisun asennustapa. (RT- ohje 91-11250, 2017.)

Kuviossa 7 on esitetty niité tekijoita, joihin hyva siivottavuus tai sen puutteet vaikutta-
vat. Hyvin suoritettu siivous parantaa sisédilman laatua, lisaa tilojen kayttgjien viihty-
vyytté ja kaikkien tiloissa toimivien tyoturvallisuutta. Hyvalla siivottavuudella voidaan
alentaa kiinteiston yllapito- ja elinkaarikustannuksia seké tiloissa tydskentelevien sii-
voojien sairauspoissaolokustannuksia. Siivoustyd voidaan tehda tehokkaammin. (An-
dersson 2014.)
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Tyo-
wviihtywyys
Ergonomia Sisailma
Y mparisto Laatu
Siivottavuus
Tyo- Pintojen
turvallisuus kayttoika
Yllapidon Elinkaari-
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KUVIO 7. Siivottavuuden vaikutuksia (Andersson 2014).

Siivouskustannukset voivat olla jopa 30 % rakennuksen yllapitokustannuksista. Tilojen
siivottavuutta parantamalla voidaan vahentaa yllapitokustannuksia ja parantaa siivouk-
sen laatua merkittavasti. Huonon siivottavuuden kustannusvaikutukset ovat merkittaviéa.
Helposti siivottavaksi raitdloidyn “mallitoimiston” siivouskustannukset voivat olla 57

%:a pienemmét verrattuna normaaliin. (Andersson 2010.)

5.4 Siivouspalvelun laadun tekninen tarkastaminen

Puhtauden taso voidaan madritella monin tavoin, eikd yhtad ainoaa ja oikeaa tapaa ole.
Puhtauden tasoa kuvaavia termeja ovat esimerkiksi puhtaustaso, siivouksen tekninen
laatu ja laatuprofiili. Puhtaustasolla tarkoitetaan Puhtausalan sanaston SFS 5967 mu-
kaan tilassa vallitsevaa puhtauden tasoa. Tekninen laatu kuvaa siivoustyon lopputulosta.
INSTA 800 -standardissa puhtauden tekninen laatu maaritellaan tilan laatuprofiilina.
Asiakas ja palveluntuottaja voivat luoda tarvittaessa omia madritelmidadn puhtauden
tasovaatimukselle tai kayttad esimerkiksi KiinteistoRYL:ssd esitettyjd puhtaustasoja tai
INSTA 800-standardin mukaan laadittuja laatuprofiileja. (Puhtausala 2016, 32.)

Siivoustason saannollinen valvonta ja tarkkailu ehkéisevat siivoustason liiallisen heik-

kenemisen. Tarkastukset tulisi tehd& yhdessa tilojen siivoojien ja tilojen haltijan kanssa
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seka epékohtiin puututtaisiin yhteisesti sovitulla tavalla. Tasoa voidaan tarkkailla visu-
aalisesti ja mittalaitteiden avulla. Mittalaitteiden antamat tulokset ja tilojen kayttajien
kokemukset eivat valttaméttd ole yhdensuuntaiset. Siivouksen laatu koostuu monista eri

osatekijoista ja kokemukset vaihtelevat yksildittdin. (Sisdilmayhdistys 2003, 23.)

Laadunarvioinnin tavoitteena on arvioida, toteutuuko siivouspalvelutuotanto niin kuin
palvelusopimuksessa on sovittu. Tarkastuksia tehddan palvelusopimuksen mukaisesti
seka tilaajan ettd tuottajan toimesta. Tarkastuksen suorittajien on tunnettava hyvin koh-
teen toiminta, tydohjeet ja sopimuksen sisaltd. Kuviossa 8 on esimerkki laadunarvioin-

nin peruskierrosta yhden vuoden aikana. (Makelda ym. 2009, 144-145.)

Laadunhallinnan perusprosessi, kiertoaika n. 1 vuosi

R
Tilaajan suorittama tekninen tarkastus Muistio:
N Kehitys- ja toimenpide-

Tarkastus kohteessa - Viliton toiminnan korjaus tulosten mukaisesti - Raportointi tilaajalle ehdotukset tavoitearvoineen

J laatusopimukseen
Palveluntuottajan ja tilaajan yhteistyokokoukset 6-12 kertaa/vuosi |

D 0
Palveluntuottajan suorittama omavalvonta 6 kertaa/vuosi Tulosten koonti
Tarkastus kohteessa -  Valiton toiminnan korjaus tulosten mukaisesti  -» Raportointi tilaajalle - jayhteenveto |Asiakaspalautekokous

ja omalle johdolle -Tilaaja
-Palveluntuottaja

Asiakastyytyviisyystutkimus 1- 2 kertaa/vuosi. Tulosten vilitén kisittely yhteistyokokouksissa -Asiakas
Asiakastyytyvaisyystutkimuksen  Asiakastyytyvaisyystutkimuksen Tulosten analysointi ja A
ldhettdminen > palauttaminen - parannusehdotusten laatiminen

KUVIO 8. Laadunhallinnan perusprosessi (Mékel&d ym. 2009, 144-145).

INSTA 800

Jo 2000-luvun alussa kerrottiin siivouspalvelun teknisen laadun kuvaamisessa siirtymi-
sestd lopputuloskeskeiseen ajatteluun ja laadun ohjaukseen. Teknisen laadun objektiivi-
nen mittaaminen edellyttdd luotettavia mittausmenetelmid ja -laitteita, niitd kaytetaan
yhdessa asiakkaan kanssa. Laadun mittausta ja -ohjausta voidaan suorittaa kuvaamalla
eri tiloihin tavoiteltavat puhtaustasot puhtauden, hygienian ja esteettisyyden vakioiduilla
méaaéritelmilld eli tuotteistetaan eri tiloille puhtaustasot kayttotarpeiden mukaan ja méaari-
tell&&n eri puhtaustasoille hyvéksyttavat virherajat kayttden luotettavaa, objektiivista ja
mahdollisimman helppokéyttdistd mittausmenetelma&. Objektiivisia mittauksia ja mit-

tavalineitd kaytetddn mitattaessa pintojen polyisyyttd, ilman polyméaarad, lattiapintojen
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kitkaa, pintojen kiiltoa, hygieniatasoa, staattista sahkoisyytté ja lattioiden sahkonjohta-
vuutta. (Palveluohjaajan kasikirja 2002, 21-23.) Siivouksen teknisen laadun objektiivi-
sen mittaamiselle on tyypillistd, ettd menetelmé ja siihen kéytettava laite mittaavat ku-
kin tiettyd ominaisuutta tai puhtauden osatekijéa. Yleisimmaét mittalaitteet ja apuvalineet
ovat pintapolyn mittalaite, askelvarmuuden mittalaite, Kiiltoasteen mittalaite, lu-
minometri orgaanisen lian maaran mittaamiseen, Hygicult - tai Mycometer - testit mik-
robimaaran mittaamiseen, uv-lamppu pintapuhtauden mittaamiseen ja kamera dokumen-
tointiin. (Korhonen 2011, 63.)

Standardissa SFS 5994 INSTA 800, esitetadn teknisen laadun yleiset arviointiperusteet.
Niiden tarkoitus on helpottaa siivousalan eri osapuolten valistd yhteisty6ta ja viestintaa
ja samalla vahentaé vaarinymmarrysten riskid. Standardi mahdollistaa ennalta maaritel-
lyn laatutason yksiselitteisen dokumentoinnin ja standardin avulla voidaan tarkastaa
sovitun laatutason saavuttaminen. Standardi mahdollistaa tyontekijoiden oman tyon
laatutason arvioimisen ja asiakkaat voivat méaaritella laatuvaatimuksensa selkedammin.
Standardin avulla siivouksen tekninen laatu on helppo kuvata ja objektiivisten mittaus-
kriteerien ansiosta teknisen laadun suhteen ei ole epdselvyyksid. Standardi helpottaa
tarjousten laatimista ja niiden vertailemista. (SFS 5994 2010, 6.)

Palvelu- tai muuhun laadunarvioinnin tekemista edellyttavaan sopimukseen on yksil6i-
tava selkeasti, mitd tarkastus kattaa. Tilat jaetaan ryhmiin laatuvaatimusten samankaltai-
suuden perusteella. Jos kaytetddn INSTA 800 siivouksen teknisen laadun mittaus- ja
arviointijarjestelmaa, maariteltavia seikkoja ovat tarkastukseen siséltyvat rakennukset ja
tilat (tarkastusyksikot), eri pintaryhmien siivouksen perusteellisuus, tilatyyppien ja pin-
taryhmien laatuprofiilit ja mahdolliset yhta tai useampaa likatyyppia koskevat lisdvaa-
timukset seka laitemittaukset. Samoin méaéritelldan kuinka usein laatuvaatimusten tulee
tayttyd, madaritelladn laatutarkastusten suoritusvali ja tarkastusten suorittaja. (SFS 5994
2010, 16, 26.)

INSTA 800 -standardi ei maérittele valmiiksi puhtauden eri tasoja. Arvioitaville tiloil-
le voidaan laatia erilaisia laatuprofiileja, jotka koostuvat eri pintaryhmille valituista laa-
tutasoista. Standardissa on kuusi laatutasoa ja ne perustuvat sallittuun lika- kertymien
lukumaaréén eri pintaryhmissa. Likakertymat lasketaan erikseen likaryhmien 1 (roskat,

irtolika, poly, tahrat) ja likaryhmien 2 (pintalika) osalta. Laatu maaritellda&n sen perus-
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teella, minkalaista puhtauden tasoa tavoitellaan siivouksen jélkeen. Ensisijaisesti laa-
duntarkastus tehdaan silmamaaraisesti ja tarvittaessa kaytetadn mittalaitteita, kuten po-
lymittaria. millaisia yll&pito- ja perussiivoustditd tarvitaan puhtaustason toteutumiseksi.
Mitd korkeampi puhtaustasovaatimus on, sitd enemmaén yllapitosiivoukseen kuuluu
my0s jaksottaista siivousta, hoitomenetelmia ja tarkistus- seka valisiivouksia. INSTA
800 -standardissa laatuvaatimusten maarityksen yhteydessa péaatetadn, kuinka usein laa-
tuvaatimusten pitéa tayttya ja sen perusteella voidaan arvioida tarvittavat siivoustaajuu-
det. Kaytettavat tydmenetelmét valitsee aina siivouspalvelun tuottaja. (Puhtausala 2016,
33-34)

KiinteistoRYL 2009 on rakennustoiden yleisid laatuvaatimuksia kuvaava sarja julkai-
suja, joissa madaritetddn Suomessa noudatettavia kriteereja rakennustarvikkeille, raken-
nustyolle ja valmiille rakennusosalle. KiinteistoRYL on ensimméinen palveluita koske-
va RYL-julkaisu ja se perustuu olemassa oleviin, kiinteistonpidon eri tahojen laatimiin
yleisiin laatuvaatimuksiin, asiakirjoihin, standardeihin ja niiden perusteella toimitettuun
yleiseen késitykseen ja vahvaan ndkemykseen Kiinteistdalalla vallitsevasta hyvésta kiin-
teistonpitotavasta. ( KiinteistoRYL 2009, 2.)

KiinteistoRYL erittelee viisi puhtaustasoa: valttava, tyydyttava, siisti, puhdas ja edusta-
va seké puhdas ja hygieeninen. Tavoitellun puhtaustason osalta on maaritelty likatyypit
ja kuinka paljon siivottavilla pinnoilla saa olla likaa siivouksen jalkeen ja yll&pitosii-
vouskertojen vélilla. Siivottavia pintoja voivat olla lattia-, taso-, kosketus-, pystysuorat-
ja kattopinnat. Palvelusopimukseen kirjataan mahdolliset rajaukset ja madaritellaan, mit-
k& pinnat kuuluvat siivoukseen. Sallitun lian maara kuvataan sanallisesti. Likaa voi olla
erittdin runsaasti, runsaasti, jonkin verran tai vahan. Lian maaraa ja puhtaustasoja on
havainnollistettu myds valokuvin. Laaduntarkastus tehdaan silmamadraisesti. Kiinteis-
tORYL ohjaa kunkin puhtaustason osalta, millaisia yll&pito- ja perussiivoustoitéd tarvi-
taan puhtaustason toteutumiseksi. Mita korkeampi puhtaustaso on, sitd enemman yllapi-
tosiivoukseen kuuluu myos jaksottaista siivousta, hoito- menetelmid ja tarkistus- seka
vélisiivouksia. Siivouspalvelun tuottajan tehtdvana on valvoa sovitun teknisen laadun /
puhtaustason toteutumista ja valita k&ytettdvat menetelmat ja taajuudet tarpeen mukaan.
Tietty puhtauden taso ei tarkoita vakioituja siivoustaajuuksia ja kéytettavia siivousme-
netelmid. Likaantumiseen vaikuttaa muun muassa sadolosuhteet ja muutokset tilan kay-

t0ssé voivat aiheuttaa tarpeen lisité siivousta tilapdisesti. Oman tyon valvonta on kes-
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keistd. Taulukossa 12 on kuvattu INSTA 800 standardin ja KiinteistoRYL 2009 laatu-
maadritysten eroja ja yhtélaisyyksid. (Puhtausala 2016, 32—-34.)

TAULUKKO 12. Eroja ja yhtaldisyyksia (Puhtausala 2016, 34).

INSTA 800

KiinteistoRYL

Puhtauden tasot

Ei médriteltyjd puhtauden tasoja. Voi-
daan laatia laatuprofiileja, joissa eripinta-
ryhmille maaritellaan laatutasot. Lisdvaa-

timuksia voidaan kirjata.

Viisi kuvattua ja méériteltyd puh-

tauden tasoa

Laadun toteutumisen

tarkastusajankohta

Siivouksen jalkeen

Siivouksen jalkeen ja yllapitosii-

vouskertojen valilla

Siivottavat kohteet

Esitetddn pintaryhmind: lattia-, seina- ja
kattopinnat sekd huonekalut ja kiintoka-

lusteet

Lattia-, taso-, kosketus-,

pys-
tysuorat - ja kattopinnat

Lian maaran arviointi

Ensisijaisesti silmdméaraisesti, lasketaan
likakertymien lukumdéra ja pintalian %-
osuus. Jokaiselle laatutasolle maaritelty
montako likakertymé&d (=poikkeamaa)
sallitaan pintaryhmékohtaisesti ja tilan
koon mukaan. Myo6s objektiivisia mitta-

reita lian maaran arviointiin.

Silmémadrdisesti, maéreind erittain
runsaasti, runsaasti, jonkin verran

ja vahén likaa.

Lian médrittely

Likaryhm& 1, johon kuuluvat roskat ja
irtolika, pdly seka tahrat, ja likaryhmé 2,

johon kuuluu pintalika.

Irtolika, kiinnittynyt ja pinttynyt
lika, tahrat ja eritetahrat, mikrobi-
lika, biofilmi. Maéritelty myds

kulkujélki ja kulkuvéyla.

5.5 Onnistuneen siivouksen vaikutukset

Onnistuneen siivouksen lopputulosta arvioitaessa vaikutukset ovat moninaiset. Taman

opinndytetyon viitekehyksestd on koottu seikkoja, joihin laadukkaalla siivouksella voi-

daan vaikuttaa. Huolellisesti ja ammattimaisesti tehty siivousty® vaikuttaa seka ihmisiin

ettd rakennuksiin myonteisin kustannusvaikutuksin. Osa vaikutuksista ndhdaan vélitto-

maésti, osa pidemmalla aikavalill4. Vaikutuksia tarkastellaan tilaajan ja asiakkaan seké&

tuottajan nakokulmista.
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Tilaajan ja asiakkaan nakokulmasta toimintaympéristossa tyoskentelevien henkilGiden
tyoviihtyvyys paranee ja siitd johtuen tyon tehokkuus ja mahdollisesti my6s luovuus
lisdadntyvat. Puhtaat ja polyttomat pinnat parantavat sisdilman laatua, hygienia paranee
ja infektioiden leviamisen riski pienenee. Ty6turvallisuus lisaantyy. Kiinteiston osalta
korjaustarve vdhenee, materiaalien kestoika pitenee ja kiinteiston arvo séilyy. Laadun-
valvonnasta, tarkastuksista ja erilaisista yhteydenotoista aiheutuvat toimet lisakustan-
nuksineen vahenevat ja tilaaja seka asiakas saavat rahoilleen tdyden vastineen. Tuotta-
jan toiminnan kannalta hyva laatu tarkoittaa sitd, ettd reklamaatioista ja uusintatoistd
aiheutuvat kustannukset vahenevat ja palvelusta voidaan laskuttaa tasaisesti ja sopimuk-
sen mukaisesti. Riittava tydaika mahdollistaa tyon tekemisen niin kuin on tarkoitettu ja
mité asiakkaalle on luvattu. Oikein mitoitettu tydaika takaa siivoushenkildston tydssa-
jaksamisen ja sairauslomat vahenevét. Koko yritys eri organisaatiotasoineen hyotyy.
Palveluntuottajan maine kasvaa ja myynti lisdantyy. Kustannuslaskennassa yritysten ja
organisaatioiden kannattaa huomioida muun muassa hankintaosaamisen 25 %:n myon-
teinen vaikutus kannattavuuteen. Hyva on ymmartéa laatuvirheiden aiheuttamien kus-
tannusten maaréd, joka voi olla jopa 35 % yrityksen liikevaihdosta. Lisaksi hyvé siivot-

tavuus voi vahentaa siivouskustannuksia 57 %.
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6 TUTKIMUSONGELMA JA TUTKIMUSMENETELMAT

Puhtauspalvelualalla hintakilpailu on kovaa ja huonoon laatuun liittyvat kysymykset
puhuttavat seka palvelun tilaajia, palveluntuottajia ettad asiakkaita. Tutkimus on ajankoh-
tainen. On néhtévissa, etté tilaajan hankintaosaamisessa kokonaisuudessaan on puuttei-
ta, samoin tarjouspyyntémateriaalin sisall6issa sekd sopimuksenaikaisessa johtamisessa.
Asiakkaan odotukset, tarpeet ja aiemmat kokemukset ovat mahdollisesti hyddyntamaétta.
Samanaikaisesti osa palveluntuottajista omilla toimillaan heikentda pyydetyn ja tarkoi-
tuksenmukaisen laadun tuottamista, muun muassa riittaméattomalla tyoajalla ja toimitta-
jamarkkinoiden alihintaisella tarjoushinnoittelulla. Edella mainituista seikoista aiheutuu
lisakustannuksia hankinnan kaikille osapuolille ja asiakkaan tyytymattomyytta siivous-

palvelun laatuun.

6.1 Tutkimusongelma

Tdassa opinnaytetyossa tutkimuksen péaéasiallisena tavoitteena oli tunnistaa ja ymmartaa
niitd siivouspalvelun hankintaprosessiin liittyvid kriittisi& tekijoitd, jotka heikentavét
siivouspalveluhankinnan onnistumista. Tutkimustehtdvéa ja haastattelun teemoja tarkas-
teltiin hankintaosaamisen, siivouspalvelun tuottamisen, kilpailuttamisprosessin ja siihen
liittyvan tarjouspyyntomateriaalin, laatutekijoiden sekd yhteistyon ja kehittdmisen na-
kokulmista.

Tutkimuskysymys: Mitkd ovat ne hankintaprosessin Kriittiset tekijdt, ”sudenkuopat”,
jotka heikentévat siivouspalveluhankinnan onnistumista

a. hankinta- ja kilpailuttamisosaamisen

b. laadunhallinnan ja

c. sopimuksenaikaisen toiminnan ja kehittdmisen ndkokulmista?

Laadun johtamiseen liittyen tarkasteltiin ajankohtaisia INSTA 800 siivouksen teknisen
laadun mittaus- ja arviointijérjestelméag, KiinteistoRYL:n yleisid laatuvaatimuksia seka
uutta sisdympadriston hygieniaa koskevaa luokitus- ja suunnittelujarjestelméé. Molempia
jarjestelmia voi hyodyntaa tarjouspyynnon tarkeimmaén siséllon eli palvelukuvauksen

tarkentamiseen, laadun arviointiin ja -mittaamiseen sek& sopimuksenaikaisen toiminnan
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johtamiseen. Suhtautuminen INSTA 800:aan aiheuttaa vilkasta ja kriittista keskustelua

jarjestelman kaytettdvyydesta. Se jakaa mielipiteitd alan ammattilaisten keskuudessa.

6.2 Tutkimuksen l&dhestymistapa

Taman tutkimuksen lahestymistavassa on eniten piirteita tapaustutkimuksesta. Kiinnos-
tuksen kohteena, tapauksena, ovat hankintaprosessin vaiheet ja niihin liittyvat kriittiset
tekijat. Tavoitteena on tutkitun tiedon tuottaminen eli tutkimuksessa painottuu tavan-
omaisen tutkimuksen tavoitteet. Tapaustutkimus kdynnistyy analysoitavasta ja tutkitta-
vasta tapauksesta, ei pelkastaan teoriasta. Tekijan aiempi tieto ja kiinnostus mahdollis-
tavat kehittdmistehtdvan maéarittelyn. Usein kehittdmistehtdva muotoutuu ja tasmentyy
prosessin edetessa ja talloin kehittdmistehtavaa tdytyy muokata. Se on osa luonnollista
kehittdmisprosessia. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 37, 54.) Tutkimuksen tarkoi-
tusta luonnehditaan yleensa Kkartoittavaksi, selittavaksi, kuvailevaksi ja ennustavaksi.
Tassa tutkimuksessa tavoitteena on ilmidn selittdminen, etsitaan tilanteeseen tai ongel-
maan syitd ja arvioidaan seurauksia. Syvéllisempaé tietoa hankitaan haastattelumene-
telmélla. Kyseisen lahestymistavan avulla halutaan tuottaa kehittdmisehdotuksia tai rat-

kaisuja havaittuun ongelmaan. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 137-138.)

6.3 Tutkimuksen menetelma

Tutkimuksessa kaytetaan kvalitatiivista tutkimusmenetelméa. Kvalitatiivisen tutkimuk-
sen tyypillisia piirteitd ovat kokonaisvaltaisuus tiedon hankinnassa ja aineistoa kootaan
todellisissa tilanteissa ja suositaan ihmisid tiedonkeruun elementteind. Pyritdén l6yté-
maan ja paljastamaan tosiasioita. Aineiston hankinnassa kdytetddn menetelmig, joissa
tutkittavien ndkokulmat ja “déni” padsevat esille, kuten teemahaastattelussa ja erilaisten
dokumenttien teksteissa. Kohdejoukko on valittu tarkoituksenmukaisesti ja tutkimus-
suunnitelma muotoutuu tutkimuksen edetessa. Tapauksia késitelld&n ainutlaatuisina ja

tulkitaan aineistoa sen mukaisesti.

Aineistonkeruumenetelming on kaytetty erilaisia tiedonhankintamenetelmia, kuten haas-

tattelua, kyselya ja dokumenttianalyysié. Tapaustutkimus voidaan tehda seké laadullisin
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ettd maarallisin menetelmin sekd niitd yhdistamalld. Tapaustutkimuksessa k&ytetdén
usein teemahaastattelua, koska tapaustutkimus liittyy tyypillisesti ihmisen toimintaan eri
tilanteissa ja kehitettdvéan ilmion toimijat eli tutkittavat asiantuntijat kuvaavat ja selitté-
vat ilmiota. Asiantuntijat voivat selittdd myos ilmidon johtaneita syita ja sita voi selittaa
muilla menetelmilla. Haastattelumenetelm& on joustava ja helposti sovellettava mene-
telmd. Kun halutaan tietdd, mitd ihmiset ajattelevat, tuntevat, kokevat tai uskovat, kayte-
tdén haastattelua. (Ojasalo ym. 2014, 55, 186.)

6.4 Tutkimuksen kulku

Taman opinndytetydn teoreettinen viitekehys kasitteli hankintaosaamista, ulkoistamista,
siivouspalvelun kilpailuttamista, laadunhallintaa, sopimuksenaikaista toimintaa ja kehit-
tamista. Haastattelututkimuksen teemat oli valittu niiden hankintaprosessin eri vaihei-
den ja osa-alueiden perusteella, joiden arvioitiin vaikuttavan siivouspalveluhankinnan
onnistumiseen ja tarkoituksenmukaiseen siivouspalvelun laatuun. Haastattelututkimusta
tdydennettiin sahkopostikyselyllda ja dokumenttianalyyseilld. Tdydennykset koskivat
tarjouspyyntojen lisdkysymyksid ja palvelukuvausten sisélt6ja ja tulokset on esitetty
taulukkomuodossa tulokset osiossa. Tutkimukset tehtiin vuoden 2016 syyskuun ja hel-

mikuun 2017 vélisena aikana.

6.5 Haastattelu, kysely ja dokumenttianalyysit

Haastattelussa ollaan suorassa kielellisessé vuorovaikutuksessa tutkittavan kanssa. Kva-
litatiivisessa tutkimuksessa haastattelu on pddmenetelmd, jossa aineiston keruuta ja ai-
heiden jarjestystd voidaan saddelld, vastaajaa voidaan myotailla ja vastauksia voidaan
tulkita enemman kuin esimerkiksi postikyselyssa. (Hirsjarvi ym. 2009, 204—204.)
Teemahaastattelussa tutkija pyrkii ymmartdméaan ja saamaan kokonaiskuvan tutkittavas-
ta ilmi6std. Saadut vastaukset tuottavat véhitellen lisdéd ymmarrystd ja voi ilmaantua
uusia kysymyksia. Vastaukset ovat osia kokonaisuudesta. Ndin rakentuu analysointivai-

heen kautta holistinen kuva ja ymmarrys tutkittavasta kohteesta. (Kananen 2016, 132.)
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Haastattelumenetelm& valitaan, jos halutaan korostaa ihmista subjektina, jolla on mah-
dollisuus tuoda esiin itseé edustavia asioita mahdollisimman merkityksellisesti, vapaasti
ja aktiivisesti. Haastattelussa on mahdollisuus nahda vastaajan ilmeet, eleet seka tunne-
tilat ja vastauksia saadaan monitahoisesti. Vastauksia voidaan myds selventéé. Tietoja
voidaan syventad esittamalla lisdkysymyksiéd. Haastattelun luotettavuutta voi heikentéa
se, ettd vastaukset voivat olla sosiaalisesti suotavia. Haastattelussa ratkaisee se, miten
haastattelija osaa tulkita vastauksia kulttuuristen merkitysten ja merkitysmaailmojen
valossa. Tuloksia ei pida yleistaa liikaa. (Hirsjarvi ym. 2009, 205—207.) Haastattelijan
toiminta on yksilollista ja haasteellista voi olla tdyden objektiivisuuden saavuttaminen.
Kirjaamisessa on valtettdva haastattelijan omien ennakko-odotusten ja esiymmarryksen
tuomista vastauksiin. Tallennettu haastattelu mahdollistaa tietojen tarkastamisen jalki-
kateen. (Kananen 2015, 156.)

Tassd tutkimuksessa haastatteluihin osallistuivat julkisen koulutuskuntayhtyman kiin-
teistopaallikko, kahdesta julkisesta liikelaitoksesta kehittamispaallikkoé ja myyntipaal-
likko sekéa palveluesimies, kahden valtakunnallisen yksityisen Kiinteistopalveluyrityksen
siivouspalveluesimies ja aluep&allikkd, pirkanmaalaisen keskisuuren kiinteistopalvelu-
yrityksen palvelusuunnittelija sek& kolme valtakunnallisesti toimivaa konsulttia. Haasta-
teltavia henkilditd oli kymmenen. Haastattelua tdydentdvaan sédhkdpostikyselyyn osal-
listui seitsemén henkil6a. Haastattelujen pituus vaihteli tunnista puoleentoista tuntiin ja
ne toteutettiin padsaantoisesti haastateltavien omilla tyopaikoilla. Hairibtekijoita ajoit-
tain olivat ylimadréiset taustadénet, vastaajan nopea puhe, haastattelijan kommentit tai
tarkennusten antaminen seka niiden pyytaminen Haastattelut nauhoitettiin. Haastatelta-
vien tunnetilat haastatteluissa vaihtelivat tosiasioiden neutraalin toteamisen, turhautumi-
sen, surun, arsytyksen ja jopa raivon valilla, huumoria unohtamatta. Haastattelun ja li-

sékysymyksen teemat on esitetty liitteessa 2.

Tutkimusta tdydennettiin dokumenttianalyyseilld, joista ensimmainen toteutettiin séh-
kopostikyselyna julkisen sektorin palveluhankintojen kilpailuttamisesta vastaaville kah-
deksalle henkil6lle. Kyselyssa pyydettiin kertomaan palvelun tarjoajien tarjouspyyntoon
liittyvat tarkentavat lisakysymykset. Eri organisaatioiden laatimien tarjouspyyntdjen
tarkentavia lisdkysymyksia taydennettiin julkisten hankintojen Hilma-ilmoituskanavan
kautta. Kaikki vastaukset olivat julkisia ja kaikkien tarjouskilpailuun osallistuvien yri-

tysten kaytettavissa. Toisena haastattelututkimusta tdydentavana arvioinnin kohteena oli
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julkisten hankintojen Hilma-ilmoituskanavassa ilmoitettujen julkisten siivouspalvelu-
hankintojen tarjouspyyntojen sisallon arvioiminen palvelukuvauksen monipuolisuuden
ja erilaisten vaihtoehtojen osalta. Arvioitavana olivat kymmenen eri organisaation pal-

velukuvaukset ja tarjouspyynnon lisdkysymykset.

6.6 Tutkimusaineiston analysointi

Tassa tutkimuksessa tutkittavana ilmiona oli hankintaprosessi ja sen eri vaiheet siivous-
palveluhankinnan ja siivouspalvelun laadun onnistumisen ndkokulmista. Tarkasteltavina
kohteina olivat hankintaosaamiseen, Kilpailutusprosessiin, tarjouspyyntémateriaalin,
laatuun, sopimuksenaikaiseen toimintaan ja kehittdmiseen liittyvia tekijoita. Haastattelut
nauhoitettiin ja litteroitiin ja havainnot yhdistettiin kirjalliseen muotoon teemoittain.
Haastattelun teemat on esitetty liitteesséd 2. Tuloksissa esitettiin tilaajan ja tuottajan
yhtenevaiset nakemykset, seka erikseen tilaajan ja tuottajan omista lahtokohdista esiin
nousevat nakemykset. Tulokset olivat haastateltavien kokemuksiin perustuvia omia ja
puhtauspalvelualalla yleisesti vallitsevia ndkemyksid, kaytantoja ja kehittdmisajatuksia.
Tulkintoihin saattoi vaikuttaa haastattelijan omat kokemukset, kasitykset vaikka tavoit-
teena oli puolueeton tulkinta. Suorien lainausten kayttdmisen tarkoituksena tuloksissa
oli rikastuttaa tekstia ja auttaa lukijaa ymmartamén haastateltavien tunnetiloja ja teemo-
jen merkittavyytta niistd keskusteltaessa. Tulosten kasittely ja muokkaaminen on saatta-
nut vaikuttaa sisdllon “terdvimmaén kérjen” katoamiseen. Sen voi aistia parhaiten haas-

tattelujen suorissa lainauksissa.

Laadullisessa tutkimuksessa analysointitapoja on paljon ja tiukkoja sdénttja ei ole ole-
massa. Padperiaatteena voidaan sanoa olevan, ettd valitaan sellainen tapa, joka parhaiten
tuo vastauksen ongelmaan tai tutkimustehtavaan. Aineiston runsaus ja elamanlaheisyys
tekee analysoinnin seka mielekkéaksi ettd haastavaksi. Kaikkea materiaalia tutkija ei
pysty hyddyntdamadn eika se ole tarpeenkaan. (Hirsjarvi ym. 2009, 224-225.) Siséllon
analyysilla pyrittiin kuvaamaan haastattelun sisélt6d sanallisesti, tavoitteena etsid ja
tunnistaa siivouspalveluhankintojen onnistumiseen liittyvia merkityksellisia tekijoita.
Aineiston ryhmittelyssé tilaajien ja palveluntuottajien vastauksista etsittiin vastausten
samankaltaisuuksia ja eroavaisuuksia. Sisélt6d analysoidessa vaarana oli, ettd mekaani-

sen analyysiprosessin, tekstin pelkistamisen ja tiivistdmisen aikana vastauksista mahdol-
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lisesti katosi jotain oleellista. Alkuperdiseen aineistoon jouduttiin palaamaan, jotta tul-
kinnat olisivat alkuperéisen aineiston mukaisia ja omat ajatukset seka tulkinnat linjassa
tavoitteisiin ndhden. Tulkinnassa keskeisista tuloksista koottiin synteesit ja niiden pe-
rusteella laadittiin johtopaétokset. (Ojasalo ym. 2014, 137-143.)

Haastattelutuloksia taydennettiin analysoimalla julkisten siivouspalveluhankintojen tar-
jouspyyntoémateriaalien palvelukuvauksia ja hankintakohteeseen liittyvid tarkentavia

lisakysymyksia.

6.7 Tutkimuksen luotettavuus ja patevyys

Tutkimus voidaan toistaa samanlaisena (reliaabelius), eivétka haastattelujen, kyselyjen
ja dokumenttianalyysien tulokset olleet sattumanvaraisia. Tulokset vastasivat toisiaan.
Tutkimusmenetelmat mittasivat sitd, mita oli tarkoituskin (validius). Aiemmat saman-
kaltaiset tutkimukset kuvaavat tutkimuksen luotettavuutta. (Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara 2009, 231—233.) Haastattelun teemat olivat todellisuuden ongelmista poimittuja
ja siivouspalveluhankintojen kilpailuttamisen asiantuntijalla tarkistutettu. Tutkimuksen
sisdltd on puhuttanut puhtauspalvelualaa jo vuosia ja edelleen se on ajankohtainen. Tut-
kimukseen haluttiin mukaan paljon erilaisia ndkdkulmia ja huomioita, osan olisi mah-

dollisesti voinut jattaa poiskin.

Haastateltavien joukossa olisi voinut olla enemman yksityisen sektorin tilaajia, nyt heita
edustivat konsultit. Toisaalta, julkisen sektorin kaltaisia ongelmia yksityisella sektorilla
ei ole, koska hankintalaki ei rajoita kilpailuttamismenettelyja. Hankintaosaamiseen liit-
tyvé teoreettinen viitekehys on soveltuva seka yksityisen etta julkisen sektorin hankin-
toihin.
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7 TUTKIMUKSEN TULOKSET JA JOHTOPAATOKSET

Siivouspalvelujen ulkoistaminen ja kilpailuttaminen hankintamuotona ovat kasvava
trendi ja tdman ajan ilmi6. Tutkimuksessa hankintaprosessia tarkasteltiin ennakoivasta
tarpeiden kartoittamisesta sopimuksenaikaiseen johtamiseen ja kehittdmiseen saakka.
Tutkimukseen osallistui kymmenen puhtausalan erilaisissa tehtavissa tyoskentelevéa,
tilaajaa ja tuottajaa edustavaa, alan ammattilaista ja asiantuntijaa. Tutkimusta tdydennet-
tiin julkisten hankintojen tarjouspyynttjen palvelukuvauksia seké lisakysymyksia tar-
kastelemalla. Tutkimukset tadydensivit toisiaan. Tulokset haluttiin esittdd “maanldhei-

sesti” ja ymmarrettivisti sekd niin, ettd kaikkien vastaajien déni kuuluisi.

7.1 Kilpailuttaminen, tarjouspyynto- ja tarjousmateriaali

Tarjouspyynnon yleisen sisallon, palvelukuvauksen sekd ammattisanastoon perus-

tuvien maaritelmien ja kasitteiden selkeys sekd ymmarrettavyys

Kaikki vastaajat olivat sitd mieltd, ettd tarjouspyynnon siséllon selkeys ja ymmarretta-
vyys kokonaisuudessaan vaihtelee. Palvelukuvausten osalta suurin osa vastaajista oli
sitd mieltd, ettd palvelukuvauksen sisallon taso on joko huono tai vaihteleva. Vastauk-
sista ilmeni, ettd palvelukuvauksissa esitetddn paasaantoisesti siivoustaajuudet tilatyy-
peittéin sekd tyotehtévat, mutta ei juurikaan menetelmid. Lopputulosta kuvataan paa-
saantoisesti numeerisella méareella ja sanallisella kuvauksella. Mééritelmat, késitteet ja
ammattisanasto ymmarretddn melko hyvin, mutta ammattisanaston arveltiin olevan
yleensa selkeampaa palveluntuottajalle kuin tilaajalle. Tarjousvaiheessa tuottaja voi
joutua selvittdméaan asiakkaalle tai tilaajalle, mita eri maaritelmilla tai kasitteilla tarkoi-
tetaan.

Taulukossa 13 on esitetty kymmenen julkisen organisaation tarjouspyynnon lisékysy-
mykset aihepiireittdin prosenttiosuuksina. Kysymyksié oli 98 kpl. Kysymykset koottiin
julkisten hankintojen HILMA.- ilmoituskanavan kautta seka kysymaélla niitd organisaati-
oiden hankinnoista vastaavilta henkilGilta séhkopostikyselyna. Lisakysymyksia esitettiin
eniten koskien tarjouspyynnon palvelukuvauksia, 20,6 %:a. Kysymykset on esitetty

tarkemmin liitteessa 6.
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TAULUKKO 13. Tarjouspyyntojen lisakysymykset. (n = 98)

B Tarjouspyynnon lisikysymykset %

Osaaminen, koulutus, tietotekniikka
Sopimuksen kesto

Hintatiedot

Kelpoisuusehdot, referenssit, arviointikriteerit
Tyonjohdon valvonta kohteessa
Henkilostoresurssit (h), toiminta-aika kohteessa
Kayttdjamaarat, loma-aikojen hinnoittelu
Tekstiili- ja vaihtomattohuolto

Siivous- ja saniteettituotteet, koneet
Laadunhallinta, sanktiot, palkkiot
Palvelukuvaukset, ty6ohjeet

Kohteisiin tutustuminen

Pohjapiirustukset, tilatiedot

o

10 20 30

Tilaajan vastauksissa korostettiin muun muassa sitd, ettd tarjouspyyntomateriaalissa
riittdvasti kuvattujen sopimusehtojen puuttuminen aiheuttaa myéhemmin ongelmia so-
pimuksenaikaisessa johtamisessa. Hankinnan kohteet osataan kuvata ja arviointikriteerit
vertailla, mutta hankintaa ei osata valmistella niin, ettd sopimuksenaikainen toiminta
onnistuisi. Tarjouspyyntdmateriaalissa ei aina osata kdyttd4 hankintalain mukaisia ter-
meja. Epaselvyyksia aiheuttavat eniten termit vahimmaisvaatimus, kelpoisuus- ja sovel-
tuvuusehdot seka valintaperusteet. Siivouspalveluihin liittyvien toimintojen, kuten han-
kintojen hajauttaminen organisaation eri henkil6ille, koettiin ongelmalliseksi. Vastaajat
olivat sitd mieltd, ettd tilaajan puutteellista hankintaosaamista parantaa hankintayhteis-
tyén tekeminen muiden organisaatioiden tai yhteistydtahojen kanssa. Tarjouspyynnén

ongelmiksi koettiin tarjouspyynndn laajuus, puutteelliset tiedot ja muut virheet.

Palvelukuvausten siséllon Kkirjava taso koettiin tilaajan vastausten perusteella hankalasti
tulkittavaksi hankinnan ammattilaisellekin. Ammattitaitoisesti laadituissa tarjouspyyn-
nodissd palvelukuvausten odotetaan olevan kokonaisvaltainen kuvaus halutusta palvelus-
ta ja eri tilojen puhtaustasoista, jotka sisaltavét yllapitosiivoustyot, jaksottaiset tyot ja

perussiivoustydt samassa tarjoushinnassa. Vastaajien mukaan lopputuloskeskeisen pal-
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velun laadun méérittelyssa palveluntuottajalla on mahdollisuus parhaiten esittad osaa-
mistaan. Tilaajan mukaan tarjouspyynnon hinnoittelussa voidaan “’kikkailla”, jos yll&pi-
to- ja perussiivoustehtdvien osalta palvelukuvauksessa kuvataan vain lopputulos ja ty6-
tehtdvan taajuudet. Tilaaja mielesta palvelukuvauksen on oltava tarkka ja huomiota on
kiinnitettavd myos yksityiskohtiin, kuten ylapdlyjen puhdistamiseen, lattioiden puhdis-
tamiseen listoineen tai erikseen maadriteltyihin tekstiilien huoltotehtaviin.

Julkisen sektorin hankintalain edellyttdmien palvelukuvausvaatimusten katsottiin sisél-
tavan hyvia ominaisuuksia, vaikka niiden koettiin sek& tasapaistdvan palveluntuottajan
tarjouksia ettd samalla lisddvan tarjouksen kankeutta. Yksityisen sektorin rennommasta
Kilpailuttamisesta toivottiin otettavan mallia. INSTA 800 laadunarviointijarjestelman
koettiin selkeyttdvén ja helpottavan tarjousten vertailua. Samalla se kuvattiin ainoaksi
yhteismitalliseksi tavaksi arvioida laatua. Lisadntyneiden kayttovaatimusten myota IN-
STA 800 - koulutusten arvioitiin lisddntyneen. Osassa julkisia hankintoja INSTA 800 -

jarjestelman kayttaminen on edellytys tarjouskilpailuun osallistumiseen.

Tuottajien vastausten mukaan talla hetkelld tarjouspyyntomateriaalien tuottamisessa
nékyy asiantuntijoiden ja konsulttien ammattitaito ja julkisen sektorin tarjouspyyntéma-
teriaalia pidetddn kohtuullisen hyvana. Ajoittain ristiriitaisuuksia ilmenee ja tarjous-
pyynnon siséltéa joudutaan vertaamaan sopimusluonnokseen. Tasmentdvaa lisatietoa
tilagjalta joudutaan pyytaméaan esimerkiksi hintalomakkeisiin ja pohjapiirustuksiin liit-
tyen. Kaytanngssa siivouspalvelun hankintaosaaminen ndkyy tarjouspyynngssa muun
muassa yllapitosiivousten, perussiivousten ja jaksottaisten tyotehtavien, vaihtomattojen
ja saniteettitarvikkeiden erikseen pyydettyina hintoina, mika helpottaa tarjousten vertai-

lua.

Haasteelliseksi tuottajat kokivat tarjousten pyytamisen ehdotuksina ilman laatutasoja,
palvelukuvausta tai muita luokituksia. Tuottajien vastauksista ilmeni, ettd tarjousten
pyytdminen ilmoittamalla vain kaytettavat minimitunnit ja kuvaamalla palvelun loppu-
tulos tarjouksen sisalté saattaa olla mitd tahansa ja tilaajalle selvat asiat eivét ole sita
valttamatta tuottajalle. Tarkennuksia on jouduttu pyytdman normaaleista poikkeavista
siivouskéytannoista. Siivouspalveluesimiesten vastauksissa korostui halu tiet&4 tarjous-
pyynnon sisélto ja halu olla vaikuttamassa tarjouksen sisallon laatimiseen. Palveluntuot-

tajan esimiehille riittdmaton palvelukuvaus koettiin haasteeksi, jos palvelua tarjotaan
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”pakettina” ja tiedetddn vain asiakas, tarjoushinta ja kohteessa kdytettavét koneet. Tuot-
tajat totesivat yksityiselle sektorille tarjoamisen olevan antoisaa ja helppoa, koska etta
tarjouksen ei tarvitse olla vertailukelpoinen. P&atoksia arveltiin tehtdvan enemman tun-
teella kuin kelpoisuusvaatimuksilla. Tarjouspyyntomateriaalin tuottamisessa koettiin
olevan paljon parannettavaa, mutta samalla, ilman tarkkoja palvelu- tai laatukuvauksia,
palveluntuottajan osaamisen saa parhaiten tuotua esiin. Taulukossa 14 on havainnollis-
tettu kymmenen julkisen organisaation tarjouspyynnon palvelukuvauksen sisallén erot.
Kaikki organisaatiot olivat ilmoittaneet tilatyypit ja yhta lukuun ottamatta siivottavat
pinnat. Menetelmét ja tydohjeet ilmoitti noin puolet vastaajista. Kaksi organisaatiota
antoi tuottajille vapaan palvelukuvauksen mahdollisuuden. INSTA 800 laatujarjestel-
man kayttamista edellytti kaksi organisaatiota. Kymmenesta palvelukuvauksesta taysin

samanlaisia ovat palvelukuvaukset 2 ja 9.

TAULUKKO 14. Tarjouspyynttjen palvelukuvausten eroja. (n=10)

Palvelukuvauksen|tilatyypit [siivottavat |taajuudet |menetelmadt |ty6ohje [tuottajanlaatima  |puhtausluokitus
sisalto pinnat palvelukuvaus
Organisaatio kpl RYL [INSTA800 (Muu
1 X X
2 X X X
3 X X X X
4 X X X
5 X X X X X X
6 X X X X
7 X X X X X X
8 X X X X
9 X X X X X
10 X X X X
Yhteensa kpl 10 9 8 4 3 2 7 2 1

Tarjousten tydstoajat ja sdhkoisen tarjouspyynnon kaytettavyys

Tarjousten tyostdajat koettiin lahes kaikkien vastaajien mukaan riittaviksi tai kohtuulli-
sen pitkiksi. Ison kokonaisuuden hankintaprosessi koettiin kalliiksi ja aikaa vievéksi.
Yksityiselld sektorilla tarjouksen tekemiseen koettiin olevan véhemmaén aikaa kuin jul-
kisella sektorilla. Hyvén tarjouksen tekemisen koettiin vaativan aikaa ja haasteiksi ne
asiakkaat, jotka halusivat tiedon heti. Vastaajien mukaan tarjousten tekemiseen tarvittai-

siin yhtendiset toimintatavat ja -mallit.
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Séhkdisen tarjouspyynnon kayttdmisestad oli seké tilaajilla ettd tuottajilla vain vahén
kokemusta ja osalle vastaajista sahkdinen tarjouspyynt6 oli tuntematon. Sen arveltiin
kuitenkin olevan helppokéyttéinen ja looginen. Ohjelman ominaisuuksista mainittiin
virheiden minimointi seka tiedon tallentamisen, tarkistamisen ja vertailun helppous.
Erilaiset tarjouspyyntojarjestelmét ja ohjelmat, vastaajien mukaan jotkut onnistuneem-
pia kuin toiset, ovat lisdantyneet ja uusien ohjelmien lisddntyminen sek& kayttamisen

harjoitteleminen voivat olla kéyttéjilleen haaste.

Tarjouksen realistisuus, toimittajamarkkinoiden hintahiirikét™ ja tilaajan sosi-

aalinen vastuu, kun valintaperusteena on halvin hinta

Kaikki vastaajat olivat sitd mieltd, ettd tarjouksen sisélto ja todellisuudessa tarvittavat
resurssit eivat vastaa toisiaan. Osa vastaajista oli sitd mieltd, ettd he pystyvét toistaiseksi
tuottamaan tarjouspyynnénmukaista ja tyémaaramitoitukseen perustuvaa siivouspalve-
lua, ilman urakointia. Vastaajien mukaan ndissé yrityksissa johtajat ja paallikét ovat
mahdollistaneet laadukkaan palvelutuotannon. Kéytanngssé se tarkoittaa suunnittelijoi-
den ja tuotannon esimiesten yhdessé suunnittelemien palvelujen kokonaisuuksia seka
palvelujen jarjestdmistapoja. Lopputuloksena hyvéstd suunnittelusta ja yhteistyostad on
seurannut siivoushenkildston parantunut tydn tehokkuus. Tilaajan sosiaalisen vastuun
tunnistaminen ja sen merkitys ei ollut kaikille vastaajille taysin selvaa ja siihen liitty-
vaan haastattelukysymykseen oli vaikea vastata. Poikkeuksellisen alhaisen tarjouksen
loppusumman aiheuttajaksi ldhes kaikki vastaajat arvelivat laskennassa tapahtuneen
virheen. Tuottajan nakemyksen mukaan toinen merkittava tekija on markkinoille vaki-
sin pyrkiva yritys, uusi tulokas tai “hintahdirikk6”, joka hinnoittelee palvelun poikkea-
van alhaiseksi tai jopa tappiolliseksi. Yksinkertaisimmillaan hinta on alhainen sen vuok-
si, etta resursseja ei ole varattu riittavasti. Adripaahinnoittelussa peradnkuulutettiin tilaa-
jan vastuuta ja lisaselvitysten pyytdmistd. Merkittdva poikkeama loppusummassa on

tarjouksen hylkaysperuste.

Seka tilaajat ettd tuottajat olivat sitd mieltd, ettd yksityisella sektorilla ty6ajan mitoitta-
minen ei ole niin tarkkaa kuin julkisella sektorilla ja keskimé&araisia tydaikoja kaytetaan
enemman. Yksityiset palveluliikkeet vahentavat mitoitetusta tydajasta 20 % pois l&dhes
aina, jolloin tyontekijat eivat pysty toteuttamaan siivoustyota riittavasti ja tarkoituksen-

mukaisesti. Haastateltavien mukaan suunnittelijat ja siivouspaallikét, joilla ei ole ken-
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tdn” tuntemusta, tekevét siivoustyonmitoituksen omista 1dhtokohdistaan ja myds myyja
tai tarjouksen jattdja voivat sopimuksen aikaansaamiseksi hinnoitella palvelun oman
nakemyksensd mukaan niin, etta osa ty6tehtdvisté jaa pois ja lopputulos ei vastaa todel-
lisuutta. Vastaajien keskuudessa toivottiin, ettd kaikki palveluntuottajan osapuolet kavi-
sivat keskustelua tarjouksen siséllostd kokonaisvaltaisesti suunnittelusta aina tuotantoon
asti. Tarjoushinnoissa hintahajontaa koettiin olevan enemman perussiivousten kuin yl-

l&pitosiivouksen osalta.

Kaikkien vastaajien mielesta julkisen hankinnan “hintahéirikéille” ei juuri voi tehd&
mit&an ja keinotkin ovat véhaiset. Vaihtoehdoiksi esitettiin, ettd tarjouskilpailusta pois-
tetaan halvin hinta tai molemmat, kallein ja halvin hinta. Ongelman ehkéisykeinoiksi
esitettiin valintakriteerien laatimista niin, ettd alihintaiset tarjoukset karsiutuvat pois
laatukriteereiden avulla. Asiaan puuttumista esitettiin, jos tilaaja arvioi tarjoavan yrityk-
sen maksavan liian alhaisen tarjoushinnan vuoksi tyontekijoilleen vahemman palkkaa
kuin kyseisella alalla on sovittu. Tarjouspyynndssa liian alhaista tarjoushintaa voi rajata
pyytamélla vahimmaismaaran hankintaa tai maarittelemalla alin hyvaksyttava hinta.
Ongelmalliseksi vastaajat kokivat sen, ettd keinoja “hintahdirikdiden” kohtelemiseen
yhteisten ndkemysten mukaisesti ei ole tai niista ei tiedetd. ”Hintahairik6innin” koettiin

olevan erityisesti tilaajan ongelma.

Tilaajan vastauksissa esitettiin, ettd matalan hinnoittelun syyllinen ei ole pelkéstdéan
tarjouksenjattdja, vaan asiaan vaikuttaa myos tilaajan p&atds, hankintojen valmistelussa
valintaperusteena oleva hinta tai korkea hinnan osuus hankinnassa. Liian alhaiseen hin-
taan perustuva hylkdaminen edellyttaa luotettavaa tilaajan hankintaosaamista ja arvioin-
tikykya. Huomioitavaa on, ettd tarjouksen jattaja ottaa aina vastuun ja samoin riskin
antamastaan tarjouksesta tilaajan antamiin tietoihin perustuen. Ulkoistamispéatoksen
jalkeen kertaulkoistettujen kohteiden sdastojen arveltiin olevan 30 - 40 % verrattuna
aikaisempaan omaan tuotantoon, eika saastot seuraavissa Kilpailutuksissa ole tavoit-
teenakaan. Tilaajan vastauksissa korostettiin halvan hinnan sijaan sopivan laadun mer-
Kitystd, riittavad tydaikaa ja kunnollista ty6td. Vastaajien mukaan hinnan kdyttdminen
tarjouksen hyvéksymisperusteena on paras tapa kilpailuttaa siivouspalveluita. Seuraa-
vaksi tarkeimpind tekijoiné pidettiin laatukriteerien selkeytté ja sanktioiden maarittelya.
Vastauksista ilmeni myags, ettd korkea hankintahinta ei valttdmatta takaa sen parempaa

lopputulosta kuin halvempikaan hinta.
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Tilaajan vastauksista ilmeni, ettd tarjousmateriaalia ja esimerkiksi puhtaustasoluokituk-
sia voidaan ammattitaidottomuudesta johtuen ymmaértad vaarin tai tarjous voidaan tar-
koituksella laskea vaarin. Hinnoittelukdaytannoissa poikkeamien ja epaselvyyksien aihe-
uttajiksi arvioitiin perussiivous- ja jaksototiden seka erityisesti yll&pito- ja perussiivous-
hintojen ilmoittaminen yhteishintoina. Alhaisilla tarjoushinnoilla markkinoille pyrkivien
tuottajien arveltiin hakevan uusia referenssikohteita nollakatteella tai jopa tappiollisesti.
Vastaajien mukaan tilaajan edellytetddn huolehtivan yhteiskuntavastuusta ja harmaan
talouden ehké&isemisesta varmistamalla lisdkysymyksin palveluntuottajan kyky selvita
veroista ja maksuista. Osa vastaajista oli huomannut virheiden aiheutuvan myos siit,
ettd palveluntuottajat eivat kdy tutustumassa kohteisiin tarpeeksi hyvin ja tarjoushinta
voi olla 20 - 30 % kalliimpi kuin muilla, mika usein tarkoittaa sitd, ettd kohteesta ei olla
aidosti kiinnostuneita. Vastausten perusteella tarjouksen l&pikayminen yhdessa tilaajan
ja tuottajan kanssa pitéisi olla tarjouskilpailuun osallistumisen pakollinen ehto.

Tuottajien vastauksista ilmeni, etta tiettyjen siivouspalveluyritysten tarjouksissa sii-
voustyohon kéytettdvat menetelmat ovat ’kevyempid” kuin on tarkoitettu ja tarjoushinta
on néin ollen saatu alhaisemmaksi. Tuottajat arvelivat, ettd tarjouslaskennassa ilmoitetut
tyOajat perustuvat “johonkin” mitoitukseen ja tuloksia on jouduttu kyseenalaistamaan.
Tarjouslaskennassa mitoitusten luotettavuuden ja tarjoushintojen realistisuuden lisadmi-
seksi siivouspalvelun suunnitteluun ja tuotantoprosessiin osallistuvien henkiléiden asi-
antuntemus pitaisi yhteistyoll4 saada monipuolisemmin kayttoon. Jalkilaskennassa alan
tunnuslukuihin verraten on voitu osoittaa, etta kyseisilla alhaisilla tuntiméaarilla tai hin-
noitteluilla kohdetta ei ole mahdollista siivota niin kuin on tarkoitus, varsinkin, jos tyon-
tekijalle on maksettu tyoehtosopimuksenmukaista palkkaa. Jos ndin on, niin palvelua
tuotetaan tappiolla. Osaavan esimiehen suorittama valvonta ja tydaikaseuranta koettiin
hyvéksi sopimuksen johtamisen valineeksi. Hankalaksi ja epamiellyttdvaksi koettiin
tarjouskilpailun voittaminen halvimman hinnan perusteella. Tuottajan vastaajat kokivat
ongelmallisena tarjouskilpailujen kiireelliset aikataulut ja niiden mahdollisesti aiheut-
tamat virheet. Virhearviointeja koettiin aiheuttavan my6s kohdekierroksiin ja katsel-
muksiin varattu lilan véhéinen aika. Vastaajien mukaan kohteista pitd4 saada tasmalli-
semmadt tiedot tarjouslaskennan oikeellisuuden varmistamiseksi. Kohteiden esittelyyn

osallistuvien henkildiden rajoitettu maaré koettiin epédkohdaksi.
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Siivoussuunnittelija: Kilpailu on jarkyttavan kovaa, "sairas maailma".

Hinnat vain tippuu, vaikka palkat nousee.

Tilaajan sosiaalista vastuuta kuvaavaksi tarkeimmaksi seikaksi nousi kéytettavien tyo-
tuntien maaré tarjouspyynnon kohteissa. TyGaikavaatimusten toivottiin olevan tarjous-
pyynnossa nakyvammin esillé ja kohteeseen kaytettavien tyotuntien joiltain osin tilaajan
seurannassa. Sosiaaliseksi haasteeksi koettiin tilaajan suhtautuminen mahdolliseen tyo-
kokemuksen ja koulutuksen puuttumiseen esimerkiksi pitkaaikaistydttomén tyontekijan

palkkaamisessa palveluntuottajan yritykseen.

Aluejohtaja: Myyja tekee virheen, niin kauppa tulee tai uusi myyja haluaa
kaupat ja saa provisiopalkan. Tuotanto talléin vaikeuksissa. Hintaa viila-
taan niin alas kuin mahdollista (hinta/kokonaistaloudellisuus). Myyjien
tavoitehakuisuus vie alaa alaspdin. Isojen hinnat samaa luokkaa, mutta
mukana aina hintahairikko, joka hakee liikevaihtoa. Eri vuosina eri liike.

Né&kyy vuosittain vertailuhinnoissa.

Siivoussuunnittelija: Kilpailu ei ole enda realistista eika kannattavaa, kun
hinta on suurin kriteeri. Hankintaa voi verrata auton ostoon; kun ostat

halvan auton, tiedat mita ostat ja millaisia riskeja hankintaan liittyy.

Sopimusten kesto ja hankinnan erovaisuudet yksityisen ja julkisen sektorin valilla

Kaikki vastaajat olivat sitd mieltd, ettd hankinta yksityisella sektorilla on joustavaa ja
nopeaa. Vastaukset osoittivat, ettd julkisen sektorin tarjouskilpailuissa hankintalain koe-
taan hankaloittavan toimintaa. Kilpailutetuissa kohteissa sopimusten kesto optioineen
on yleensa 5 vuotta, mika koetaan seka tilaajan etté tuottajan vastausten perusteella so-
pivaksi pituudeksi investointien, sitoutumisen ja ammattitaitoisen henkiloston rekry-
toinnin kannalta. Yksityisella sektorilla sopimusten keston arveltiin olevan pidempi
kuin julkisella sektorilla. Konsultin nakemyksen mukaan mukaan toistaiseksi voimassa
olevien sopimusten maaré lisaantyy seka yksityisella ettd julkisella sektorilla. Pahim-
millaan sopimuksen voimassaolo on vain 3-6 Kk irtisanomisajasta riippuen ja silloin

tilanne esimerkiksi investointien ja rekrytoinnin kannalta on huono.
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Tilaajan mukaan julkisten hankintojen sopimusmuutokset tehddan hankintalain pykali-
en mukaan niin, ett4 sopimusrikkomuksia ei aiheudu tai toiminta ei muutu suorahankin-
nan luonteiseksi. Vastauksista ilmeni, etté julkisen sektorin haasteena on palveluntuotta-
jan sitouttaminen sopimuksenmukaiseen toimintaan ja pelisaantoihin koko sopimuskau-
deksi. Laadunarvioinnin osalta ongelmaksi koettiin se, ettd suuren Kiinteistdmassan
vuoksi laadunarviointia ei ehdita riittdvasti tekemaan. Resurssien ei myodskéén koettu
riittdvan jatkuvaan kilpailuttamiseen. Konsulttien kayttamisen yksityisella sektorilla
arveltiin olevan vahdisempad, koska julkishankinnan kaltaista osaamista ei tarvita ja
valintoja tehdaan muilla perusteilla. Tilaajan mukaan yksityisell& sektorilla on helpompi
toimia joka suhteessa, niin hyvéssd kuin pahassakin ja osaamista yleensa tarvitaan
enemman substanssiosaamiseen kuin hankintaosaamiseen. Tilaajat korostivat, etta han-
kintasopimusten pituudessa tulisi huomioida tuottajanvaihdoksesta aiheutuvat kustan-
nukset, jotka voivat olla 3000 - 5000 euroa. Menetykset tuottajalle investointien ja hen-
kiloston irtisanomisen vuoksi ovat merkittavid. Tilaajan kannalta pitkat sopimukset voi-

vat olla rasite, koska maailma ja hinnat muuttuvat.

Tuottajan vastauksista ilmeni, ettd yksityisen sektorin kanssa toimiminen on helpom-
paa kuin julkisen sektorin kanssa. Yksityiselld tilaajalla on mahdollisuus valita kallein
tarjous, sopimus voidaan purkaa nopeasti eika resursseja kilpailuttamiseen tarvitse ko-
vin paljon kayttda. Neuvottelut yksityisen sektorin kanssa ovat helppoja. Sopimukset
ovat yleensé pidempid ja kumppanuusajattelu toteutuu paremmin. Julkisen sektorin kéy-
tantojen arveltiin yleisesti olevan jaykempid kuin yksityisell& sektorilla. Vastaajien mu-
kaan sanktiopykalien kaytto julkisella sektorilla on lisdantynyt. Tarkeédksi koettiin mah-
dollisuus esitella tarjous henkilokohtaisesti julkisen sektorin edustajille. Vastaajien néa-
kemyksen mukaan pitka sopimus mahdollistaa kumppanuuden toteutumisen ja tyonteki-
joiden varmemman tyo6llistymisen. Sopimuksen péattymisen koettiin aiheuttavan epa-

onnistumisen tunnetta esimiesty9ssé.

Palveluhankintojen joustavuus ja avoimuus, vaihtoehtoinen tarjous

Palveluhankintojen joustavuuteen ja avoimuuteen liittyvaan kysymykseen haastateltavi-
en oli vaikea vastata. Palveluhankinnoissa joustavuus ymmérrettiin laaja-alaisena ja
paésaantoisesti myonteisend kéasitteend. Palvelun tuottaminen yksityiselld sektorilla ko-

ettiin asiakkaan muuttuvien tarpeiden mukaan joustavaksi seka hinnoittelun ett& toimin-
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nan kannalta. Hankintojen koettiin padsaantoisesti olevan avoimia. Tuottajien vastauk-
sista ilmeni halukkuus vaihtoehtoisten tarjousten tai -palvelukuvausten tuottamiseen.
Vastaajat olivat sitd mieltd, ettd julkisella sektorilla vaihtoehtoisia tarjouksia ei juuri-
kaan kaytetd. Yksityisell& sektorilla vaihtoehtoisia tarjouksia kaytetdan jonkin verran,

varsinkin, jos tilaajalla ei ole omaa osaamista.

Tilaajan mukaan julkisella sektorilla sopimuksenaikaisen joustavuuden katsottiin ole-
van sopimustekniikkaa ja toimintaa normaalien sopimuskayténtéjen ja -ehtojen mukai-
sesti. Tilaajan mukaan palveluliikkeet mielellddn esittavat vaihtoehtoisia ratkaisuja ja
sopimuksen siséltoratkaisuja omilla ehdoillaan. Tilaajalta vaihtoehtoiset ratkaisut vaati-
vat tulkintaosaamista. Yksityiselld sektorilla vaihtoehtoisen tarjouksen mahdollisuuden
koettiin olevan paremmin hyddynnettavissa, varsinkin, jos tilaajan osaamisessa on puut-
teita. Tilaajan vastausten mukaan puhtauspalvelualalla innovatiivisten palvelujen tuot-
tamisen mahdollisuudet ovat vahaiset ja innovatiivinen palvelutuotanto yleisesti ottaen

on hankalasti miellettava kasite.

Konsultti 1: Hankintalaki velvoittaa avoimuuteen. Puhtauspalveluala on
kuitenkin kilpailuttanut itsensd kuralle ja jokainen tahtoo itselleen osan
voitosta. Varmin tapa saada kaikki hiljaiseksi on jarjestaa yhteinen info-

tilaisuus. Kaikilla samat jutut, mutta kyraily jatkuu.

Haastateltujen tuottajien mielestd joustavuus koettiin vahvuutena, mutta vaikeasti mi-
tattavana ja kohdennettavana palvelun osa-alueena. Joustavuuden ja vaihtoehtoisten
toimintatapojen Katsottiin kuitenkin olevan mahdollisia, kun luottamus on saavutettu.
Vaihtoehtona vaihtoehtoiselle tarjoukselle katsottiin olevan vaihtoehtoinen palveluku-
vaus. Vaihtoehtoisen tarjouksen kéyttdmisen esteeksi nahtiin vertailun ja sisallon tulkit-
semisen vaikeus. Tuottajille vaihtoehtoisen tarjouksen katsottiin olevan paras tapa esit-
tdd omaa osaamistaan ja asiakkaalla on mahdollisuus saada juuri heille kohdennettua ja
raataloitya siivouspalvelua palveluntuottajan konsultoimana. Vastausten mukaan palve-
luntuottajalla koettiin yleensa olevan parempia, hinnaltaan edullisempia ja luovempia
keinoja tai ideoita palvelun tuottamiseen kuin tilaajalla. Jos vaihtoehtoisella tarjouksel-

la pyritdan laadun parantamiseen, niin sen kayttdmisen koettiin olevan hyva asia.
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Osatarjous, alihankkijat ja pienet toimijat

Vastaksista ilmeni, ettd osatarjouksia kéytetddn vahan. Osatarjouksen etuna néhtiin se,
ettd ne kohteet, joita tarjoajat eivat edes halua (kaukana, véhapatoisia ja aiheuttavat vain
suuria kustannuksia) voidaan jakaa osiin alihankkijoiden hoidettaviksi. Vastaajien mu-
kaan alihankkijoita k&ytetddn paasaantoisesti erikoistoissa, kuten ikkunanpesuissa, jois-
sa heidan asiantuntijuuttaan voidaan parhaiten hyodyntéa. Paadkaupunkiseudulla aliura-
koitsijoita arveltiin kaytettavéan jopa liikaa ja usein tilaaja ei halua niita kayttaa. Julkisel-
la sektorilla alihankkijoiden kayttaminen turvallisuusasioiden vuoksi harkitaan huolelli-
sesti. Isoissa kohteissa kilpailevien eri toimijoiden arveltiin mahdollisesti voivan oppia
toisiltaan ja samalla tilaajalla on mahdollisuus arvioida yritysten toimintaa esimerkiksi

laaduntuottamiskyvyn osalta.

Pienten yritysten toimintaan toimittajamarkkinoilla haastateltavien oli melko vaikea
ottaa kantaa. Pienelld toimijalla tarkoitettiin alle kymmenen tyontekijan yritystd. Vas-
taajat olivat sitd mieltd, ettd pienten toimijoiden saattaa olla vaikea joko turvallisuusasi-
oiden hallinnan tai ympaéristo- ja laatujarjestelmien puutteen vuoksi osallistua tarjous-
kilpailuun. Osaamisen puute voi ndkyd myos siivoustyomaaran mitoittamisessa. Vastaa-
jien mukaan pienilla toimijoilla osaamisen taso vaihtelee paljon ja henkildstéresurssit
eivat valttamatta riita isojen kohteiden palvelutuotantoon. Pienten toimijoiden palveluja
kaytetdan usein erikoistdihin ja he toimivat sijaisina siivouskohteissa. Uuden hankinta-
lain arveltiin parantavan pienten yritysten asemaa (Finlex, luku 9, 75 §), mutta soveltu-

vuusehtojen koettiin olevan monelle yritykselle liian vaativia.

7.2 Laadunhallinta

Tilaajien ja tuottajien kasitys siitd, mika on sopiva ja tarkoituksenmukainen laatutaso ja
miten se kohteessa saavutetaan, oli myonteisen yksimielinen. Mielipiteet uskalluksesta
tehdd laadunarviointeja niin kuin on tarkoitus, jakaantuivat tasan. Vastauksissa kerrot-
tiin, ettd laatujéarjestelmia kaytetddn sopimuksen mukaan ja ne voivat olla yksinkertaisia
excel - taulukoita tai muita ”luovia systeemej&” ja varsinaisia laadunhallintajarjestelmia.
Haasteeksi koettiin tilaajan ja palveluntuottajan erilaiset jarjestelmaét, vaikka paasaéantoi-

sesti kdytdssa ovat tuottajan jarjestelmat. Kaikki vastaajat tunsivat KiinteistoRY L2009
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yleiset laatuvaatimukset ja INSTA 800 siivouksen teknisen laadun arviointi- ja mittaus-
jarjestelman. Laadunhallintaan haluttiin yhtendinen ja molemmille osapuolille sopiva
laadunarviointimalli. Seka tilaajien ettd tuottajien vastausten perusteella laatuvaatimus-
ten ja valvonnan kuvaamisessa oli parantamisen varaa ja laatuun liittyviin asioihin toi-
vottiin lisadd keskustelua. Suhtautuminen INSTA 800 - jarjestelmadn jakoi mielipiteita.
Haastateltavilta kysyttiin, aikoivatko he kéyttdd INSTA 800 - jarjestelmad tulevaisuu-

dessa ja yli puolet vastasi myonteisesti.

Vastaajat olivat sitd mieltd, ettd laadunarviointien toteuttamiskdytdnnoissa korostuu
yhdessa tekemisen tarkeys. Vastausten mukaan laadunarviointien toteuttamisvastuu on
paasaantoisesti palveluntuottajalla, mutta arviointeja tehdaén erilaisilla kokoonpanoilla
ja valvontaan osallistuu myos tilaaja. Poikkeamien todentamisesta ja korjaustoimien
nopeasta suorittamisesta kaikki vastaajat olivat samaa mielté ja totesivat, ettd laadunar-
viointi on hyédyllisinta tehda niin, ettd molemmat osapuolet ovat yhtd aikaa paikalla.
Laadunarviointien katsottiin olevan hyvid oppimistilanteita. Yhdessa tehtyjen arvioin-
tien sopivaksi maardksi arvioitiin 4 kertaa vuodessa. Tuottajan laadunarviointeja ja
omavalvontaa kerrottiin tehtavan vaihtelevasti, taajuudet vaihtelivat 1 kertaa/viikko — 6
kertaa/vuosi. Yleinen mielipide oli, ettd mitd paremmin sopimusta noudatetaan, sen va-

hemman laadunarviointeja tarvitsee tehda.

Tilaajan ndkemyksen mukaan sopivan laatutason saavuttaminen edellyttdd hyvaa so-
pimuksenaikaista johtamista, esimiesten sekd tyontekijoiden ammattitaitoa, kokemusta
ja koulutusta. Yhteisia laatukierroksia kannattaa tehda ja kysymyksia esittdaa puolin ja
toisin, jotta sopimuksenaikainen yhteistyd onnistuu ja yhteinen ndkemys muodostuu.
Sopimuksen johtaminen hankaloituu samassa suhteessa laatujérjestelmien puuttumisen
kanssa. Vastauksista ilmeni, ettd palveluliikkeen ongelmista johtuen laadunvalvontaa on
jopa liikaa ja tilaajan valvojista on tullut tuottajan tyonjohtajia. Ongelmia aiheuttaa eri-
tyisesti palveluliikkeen henkildston suuri vaihtuvuus. Laatuasioiden tarkasteluun kaivat-
tiin joustavuutta ja realistista jarkevaa tapaa mitata laatua, jonka voisi muuttaa euroiksi.

Tilaaja oli sitd mieltd, ettd ongelmana laadun mittaamisessa ovat viitselidisyyden ja tar-
vittavan tahtotilan puute. Sopimuksissa palveluntuottajan edellytetdan toimivan tilaajan
ehdoilla ja p&&vastuu palvelutuotannon laadunvarmistuksesta on palveluntuottajalla.
Vastuullisen konsultin tehdessa tarjouksen, laatuvaatimukset ovat samat seka yksityisel-

14 ettd julkisella sektorilla. Tilaajan itsensa tekemassa tarjouspyynnossa laadusta ei valt-
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tdmatta ole mainintaa. Tilaajan vastausten perusteella yksityisen sektorin tarjouspyyn-
noissa laadunhallinnan kuvaamisella ei ole niin paljon merkitysta kuin julkisen sektorin
tarjouspyynndissa. Laadunarviointimenettelyt voidaan kokea pelottaviksi ja aikaa vie-
viksi ja lisaksi palveluntuottajalta edellytetddn omavalvontamenettelyd. Laadunohjaus
on osa sopimuksenjohtamista ja se on kuvattava tuottajalle ymmarrettavasti ja selkeasti.
Tilaajan ndkemyksen mukaan palvelulupaukset tarjouksessa ovat usein eri asia kéytan-

nossa.

INSTA 800: n koettiin olevan ainut yhteismitallinen jarjestelma, jota tilaajat ja tuottajat
voivat kayttdd yhdessd. Vastauksista ilmeni, ettd jarjestelman aiheuttamat kulut ovat
suuremmat kuin siitd saatavat hyddyt ja sen arveltiin haittaavan jéarjestelman kayttoonot-
toa. Luotettavuuden ja tehokkuuden nédkokulmasta laadunarvioinnin toteuttaminen koet-
tiin hankalaksi péaivasiivouskohteissa, joissa on toimintaa valittdmasti siivouksen jal-

keen ja numeraalisesti esitettyjen tulosten hyoty kyseenalaistettiin.

Tilaajan vastauksista nousi esiin, etta jo tarjouspyynndisséa pitéisi olla tarkemmin maari-
teltynd, mik& on arviointitaajuus tuottajan jarjestelmalla ja mika tilaajan jarjestelmalla.
Tilaajan tehdessa laadunarvioinnin, palveluntuottajan pitdd saada olla mukana. Laa-
dunarviointien tekeminen koettiin aikaa- ja henkilostoresursseja kuluttaviksi ja siita
syysté taajuuksien arveltiin vaihtelevan. Tilaajan mukaan laatu on ajoittain tarpeellista
“kalibroida” yhdessé tilaajan ja tuottajan kanssa, jotta tiedetd&n molempia osapuolia

tyydyttéavén laadun taso.

Tuottajan vastauksista ilmeni, ettd laadunvalvojalla pitdad olla sellainen substans-
siosaaminen, ettd han silmamaaraisestd pystyy arvioimaan hoidettavien pintojen kun-
non, tunnistaa pintamateriaalit ja osaa arvioida, vastaako pintojen ulkon&ké sopimuksen
vaatimuksia. Palveluntuottajan ndkemyksen mukaan siivousohjelman ja laatukuvausten
perusteella arvioinnin tekeminen on selkedd. Tuottajan vastauksista ilmeni ammattitai-
don merkitys tilaajan luottamuksen saamisessa, samoin hyva yhteisty0 ja sopiva hinta-
laatusuhde niin, ettd molemmat “voittavat”. Ennakkoluuloja laadunarviointijérjestelmi-
en kayttdmiseen arveltiin aiheuttavan pelko huonosta lopputuloksesta. Yhden palvelun-
tuottajan edustajan mukaan ehdottomasti suurin syy laadunarviointien tekematté jatta-

miseen on pelko kohdata todellisuus. Kyseisessa yrityksessd INSTA 800- jarjestelman
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kerrotaan olevan jo osittain kaytossa toisen laadunarviointijarjestelmén kanssa ja sen
laajempaa kayttoonottoa mietitd&dn vuonna 2017.

Tuottajan ndkemyksen mukaan julkisen sektorin tarjouspyynndissé laatuvaatimukset on
paasaantoisesti kuvattu hyvin ja tasapainoisesti. Laatumadritysten esittamisessa on kui-
tenkin eroja ja epétietoisuutta sekd ndkemyseroja voi aiheuttaa lopputuloksen kuvaami-
nen pelkéstdén puhtaustasoilla. Sen ei koettu taysin riittdvan. Puhtaustasot voidaan ym-
martdd monella tavalla ja sen vuoksi halutaan mieluummin kayttaa perinteisia taajuuksia
ja kayntikertoja, jotka my0s asiakas ymmaértad paremmin. Taajuuksien avulla voidaan
paremmin varmistaa ja osoittaa tydméaéaréan jarkevyys ja sen perustuminen mitoitukseen.
Laadunseurantaa tehtéessa pitdd ymmartaa, etta tilat likaantuvat pdivan aikana ja arvi-
ointiajankohtana, joten esimerkiksi iltapaivalla ei vélttamatta enad ole puhdasta. Tuotta-
jan omavalvonnalla likaantumista seurataan myos siivouskertojen valilla ja sen vuoksi
hyvan laadun aikaansaamiseksi tyontekijoilla pitdé olla kaytettavissadn kohteen tydaika
ja palveluohje. Tuottajan mukaan tilaajalla pitda olla osto-osaamista ja myos tuottajan
on osattava kertoa tilaajalle, mitd he tarjoavat, ei yli- eika alilaatua. Laatuvaatimusten
osalta esimerkiksi palveluntuottajan vaihtuessa pinnat voivat kertyneen hoitovelan
vuoksi olla jo valmiiksi likaantuneet eikd niita yllapitosiivouksella enda saa kuntoon.
Tuottajan mukaan on pohdittava, onko vika talloin sopimuksessa vai palveluntuottajas-
sa. Tilaajan ammattitaidottomuudesta johtuen myds siivoustaajuus saattaa olla vaara ja
huono laatu johtuu siitd. Sopimusten siséltja pitéisi vastaajien mukaan yleisestikin
miettid yhdessé.

Tuottajan vastauksissa INSTA 800- jarjestelmén katsottiin olevan luotettava mittari,
koska menetelmé on standardoitu. Tuottajien keskuudessa sitd aiotaan kayttaa ja henki-
I0st6d koulutetaan. Jarjestelmé koetaan padsdéntdisesti helpoksi ja yksinkertaiseksi
kayttad, erityisesti, jos kadytettdvissa on sahkoéinen mobiilijarjestelma. Sen avulla arvi-
ointi on nopeaa ja laitteen kayttdminen keventda arvioinnin tekemista. INSTA 800 —
jarjestelma koettiin hyvaksi tyon kehittdmisen vélineeksi ja menetelmén kayttamisen
arveltiin parantavan puhtauspalvelujen laatua ja edistdvan asiakasyhteistyotd. Otannan
ja otoskoon hyvalla suunnittelulla tyéajan kéyttamista laadunarviointiin ei pidetty koh-
tuuttoman suurena. Yhdessé tehtdvan laadunarvioinnin ja dokumentoitujen tulosten tal-
lentamisen tarkeyttd korostettiin, samoin tarkasteltavan pinta-alan suhdetta kokonaispin-

ta-alaan. Osa vastaajista koki jarjestelman taysin toimimattomaksi ja kuormittavaksi
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menetelmaksi. Kaksi vastaaja toivoi, ettei sen kaytto tule pakolliseksi. Yksi palvelun-
tuottaja ilmoitti, ettei osallistu hankintakilpailuun, mikali vaadittava laatujarjestelmé on
INSTA 800.

Konsultti 2. En pysty Instasta sanomaan tarkasti, kun ei ole kokemusta.
Oletan, etta télla hetkelld Suomessa oikeaa, tarkkaa Instan mukaista laa-
tua ei tehdd. Omissa laadunvalvonnan kohteissa voisi olla 1-2 kohdetta

kolmestakymmenesta, joista Insta menisi lapi.

Reklamaatio- ja sanktiojarjestelmat, huono siivouksen laatu ja siivottavuus, hoito-

velka

Vastaajat arvioivat, etta kaikilla suuremmilla yrityksilla on omat reklamaatiojérjestel-
mansé, huoltokirjaohjelmansa ja laatukésikirjansa, joissa reklamaatioprosessit tietolo-
makkeineen on ohjeistettu seka kuvattu ja dokumentteihin perustuvat sanktiot méaaritel-
ty. Tuottajan mukaan jokaisen palveluntuottajan vastuulla on poikkeamista tiedottami-
nen, prosessointi ja menettelyt. Reklamaatioista saatua tietoa hyddynnetéén asiakassuh-
teen kehittdmisessa ja tyontekijoiden osaamisen lisddmisessd. Asiakkaan antama rekla-

maatio koettiin merkityksellisesmmaksi kuin esimiehen antama palaute.

Kaikkia vastaajia kiinnosti tieto siit4, mitkd ovat huonon laadun aiheuttamat kustannuk-
set. Vastaajat eivat kuitenkaan olleet kuulleet, ettd kustannuksia olisi kukaan tai mikaan
taho varsinaisesti laskenut. Euromaéaraisené esitettyjen huonon laadun seurausten arvel-
tiin kiinnostavan seka tilaajaa ettd tuottajaa. Tiedossa oli, ettd uudestaan tehdyn tydn
kustannukset ovat yleensa kaksin- tai kolminkertaiset. Vastaajat kokivat, ettd huonoon
laatuun vaikuttavat monet tekijat ja sen vuoksi oikeaa tietoa on vaikea saada. Suurin osa
vastaajista oli sitd mieltd, ettd syynéd on usein vaarin mitoitettu henkildstoresurssi. Ky-
symys saattaa olla myos johtamisen ja esimiestyon ongelmista, organisaation joustamat-
tomuudesta tai palveluasenteesta. Tuottajan esimiehet kokivat ylemmalta taholta saata-
van tuen merkittavaksi sekd tyon tekemisessa etta siind onnistumisessa. Urakkatydssa
tyontekijoiden jaksamisen tiedettiin olevan heikkoa ja vaihtuvuuden suurta. Tydaikojen

joustavuudella sairauspoissaolojen arveltiin vahenevéan.
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Vastaajien mukaan tilojen siivottavuutta parantamalla oli saavutettu hyviéd tuloksia
muun muassa sisédilman laadun osalta. Tilojen siivottavuuden merkityksen tiedostami-
sen arveltiin olevan hyodyllinen tieto kaikille hankinnan osapuolille. Kustannusten tie-
dettiin lisddntyvan, jos tilat eivat ole siivottavissa asianmukaisesti tai pintamateriaalit
ovat niin huonoja, etta niit4 ei saa en&é puhdistettua tai hoidettua milladn menetelmalla.
Tilojen hyvalla siivottavuudella koettiin olevan suuri merkitys hyvéan laadun tuottami-
sessa eikd huonon laadun koettu johtuvan pelkéstdédn huonosta siivouksesta. Laatu ja

siivottavuus kulkevat kasi kadessa.

Transaktiokustannuksia koettiin aiheutuvan laadunvalvonnasta, erilaisista arvioinneista,
reklamaatioiden- ja hyvitysten kasittelystd seka niihin rinnastettavien muiden toimien
kustannuksista. Vastaajat olivat sitd mieltd, ettd transaktioiden kustannusvaikutuksia ei
ole minkdin tahon toimesta tarkasti laskettu ja toimintoihin arveltiin kuluvan paljon

aikaa.

Huonon siivouksen vaikutus kiinteiston kulumiseen ja huonoon siséilmaan oli kaikilla
vastaajilla tiedossa ja suurimmaksi yksittaiseksi kiinteiston kulumista aiheuttavaksi teki-
jaksi mainittiin lattioiden peruspesujen ja hoitomenetelmien vahyys. Vastaajat korosti-
vat sopimuksenaikaisen hoitovelan kertymisen vaativan tilaajalta sdéannéllisista valvon-
taa ja paremmin organisoitua hoitovelan korjaamisen hallinnointia sopimusteknisin kei-
noin. Palveluntuottajan vaihtuessa tilojen puhtauden palauttaminen normaalitasolle on
tilaajan vastuulla. Hoitovelka laskutetaan sen aiheuttajalta ja uusi sopimus kaynniste-

tdan sopimuksen mukaisella aloituskatselmuksella.

Siivouspalveluesimies: Kymmenien vuosien liat 30 m2:n tilassa ja aikaa

lattian peruspesuun voi menna kuusi paivaa.

Reklamaatio- ja sanktiokédytdnnot olivat vastaajien mukaan vaihtelevia, mutta vaikutta-
vuuden tiedettiin olevan merkittavaa. Palkitsemisesta vastaajilla oli vdhan kokemusta.
Palkitsemiskriteeriston laatimisen arveltiin olevan hankalaa tasapuolisuuden arvioimi-
sen ja palkkioiden oikeille tahoille kohdentumisen nékdkulmista. Verotuskéyténtdjen
arveltiin vaikuttavan palkkiojarjestelmien kehittdmisinnokkuuteen. Vastaajat olivat sita
mieltd, ettd palkkiot siivouspalveluissa pitdd kohdentaa suorittaville tyontekijoille ja

l&hiesimiehille, ei yritykselle. Toimivia palkitsemisjarjestelmi& tiedettiin olevan kiin-
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teistonhuoltopalveluissa. Vastausten mukaan mahdollisiksi realistisiksi palkitsemiskri-
teereiksi madriteltiin muun muassa sopimuksenmukainen toiminta, sopimuksenmukai-

nen laatu, asiakastyytyvaisyys ja myonteinen palveluasenne.

Tilaajat olivat sitd mieltd, ettd sanktioiden kayttdminen lisdantyy tulevaisuudessa. Ny-
kyisten summien arveltiin olevan liian alhaisia, eikd niitd tilaajan hyvéntahtoisuuden
vuoksi kaytetd, vaikka olisivat kdytettavissakin. Sanktiot, niiden syyt ja seuraukset maéa-
ritella&n sopimusehdoissa. Sanktio pidatetddan yleensa palvelumaksusta ja otetaan kayt-
toon, jos yllépitosiivouksen taso on huono, dokumentteja puuttuu, raportointi myohés-
tyy tai poikkeamien korjaaminen ei ole riittdvan nopeaa. Tilaajan mukaan sanktiot saat-
tavat olla 25 %:a tarjouksen loppusummasta. Kahden tilaajan mielestéd sanktioiden kus-
tannukset eivét ole tarjoushinnoissa mukana. Osa vastaajista arveli palveluntuottajan
laskevan oletetut sanktiokustannukset tarjoushintoihin, mikali ne ovat tiedossa ja kuvat-
tu palvelusopimuksessa. Sanktiolausekkeita palveluntuottajat eivat sopimuksiin yleensa
halua ja osalla palveluyrityksista se saattaa olla syy olla osallistumatta tarjouskilpailuun.
Tilaajan mukaan tarjoushintojen oikeellisuuteen ja kohteeseen ilmoitettujen tydntekijoi-
den mé&éardan luotetaan, eikd sopimuslausekkeita etukéteen perittavista palvelumaksuista
ole tarvinnut laatia. Toiminnallisen ja teknisen laadun puutteiden uusintatarkastukset
maksaa tuottaja. Tilaajan mukaan toteutetut sanktiot nakyvat palvelun laadussa. Palvelu
paranee ja yleensa yksi sanktio riittda palvelusopimuksen sisallon ymmartamiseen. Rea-
listisesti arvioitujen sanktiomadrien ja sopimuksessa ymmarrettavasti esitettyjen sank-
tiokéytantdjen on koettu toimivan hyvin. Sanktiokdyténtéjen toimivuudesta on seuran-

taa, mutta tarkkaa tietoa sanktioiden maarista tai kohtuullisuudesta ei ole.

Yhté vastaajaa lukuun ottamatta Tuottajan vastaajat kertoivat, ettd reklamaatioiden
aiheuttamat kustannukset eivat ole merkittavid. Reklamaatioita aiheuttavat yleensa laa-
tupoikkeamat, niiden korjaaminen seka aikatauluongelmat. Reklamaatiot voidaan kor-
vata erikoistoilla, jolloin rahallista korvausvaatimusta ei ole. Reklamaatioista ei myds-
k&an aiheudu kustannuksia, jos niitd ei ole maaritelty sopimuksessa tai ei ole palveluku-
vauksia. Reklamaatioihin ja sanktioihin suhtaudutaan yleensa vakavasti. Liian alhaisiksi
madritellyt sanktiot voivat mahdollistaa huonon laadun, sen sijaan riittdvan suurten
sanktioiden vaikutus on merkittdva. Tuottajan vastausten mukaan ennakkoon pidatetta-

vat palvelumaksut kertovat lahtokohtaisesta luottamuspulasta tilaajan ja tuottajan vélil-
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l4. Palkkiokaytdannoissé ongelmia voi aiheuttaa se, kenelle palkkiot maksetaan ja koh-
dentuuko palkkio niille tahoille, joille se kuuluu.

Aluejohtaja: Laskun myohastymisesta voi tulla 1000 euroa sanktiota. Tai
jos dokumentti on myohassa, niin 300 euroa. Kuitenkin matalakatteinen
ala. Pitda suhteuttaa palvelumaksuihin, nyt on kohtuutonta. Sanktiolistat
ovat kolmesivuisia, yhteistyosta ja kehittamisesta ei puhuta mitéan. Laatu-
virheesta tai dokumentin puutteesta, esimerkiksi tyontekijaluettelon puut-
teesta, sanktiota tulee 500 euroa. Jos tyOntekija tai esimies vaihtuu, sank-
tiota tulee 1000 euroa. Naurettavaa. Sanktio voi olla 100 % kuukauden
palvelumaksusta, jos esim. wc on ollut siivoamatta 3 paivaa ja taajuus oli-
si kaksi kertaa. Kohtuuttomia verrattuna tyoén arvoon, joka on 30 euroa.
Taysin naurettavaa ja kohtuutonta. Sanktioita kdytetdan enemman, ei bo-
nuksia. Bonuksia pitaisi saada, jos kaikki hoituu.

7.3 Yhteistyo

Kaikkien vastaajien mukaan yhteistyd koettiin tarkedksi. Kasitykset laadun mittaami-
sen ja arvioinnin sopivista taajuuksista seka suhtautuminen yhteistyohon olivat melko
samansuuntaiset. Haastateltavat olivat sitd mieltd, ettd kokouksia ja tapaamisia on riitté-
vasti ja ne sujuvat hyvassa yhteishengessd, koska padmaard, tyytyvdinen asiakas, on
sama. Kokoukset koettiin tyollistaviksi ja aikaa vieviksi. Tilaajan ja tuottajan valiset
sédanndlliset tapaamiset todettiin asioita edistaviksi ja aikaansaadun luottamuksen myota

tapaamisten koettiin vahentyneen.

Tilaajan vastauksista ilmeni, ettd on kdytantoj4, joissa tilaajan valvojat tapaavat palve-
luntuottajan esimiehet viikoittain. Sopimuksenmukaisten kuukausikokouskaytantdjen
arveltiin yleistyneen ja niissé kasiteltaviksi aiheiksi mainittiin palautteet ja reklamaatiot.
Yhteistyohon liittyen tilaajan koettiin ja toivottiin olevan aktiivisempi osapuoli ja sopi-
muksen onnistumisen takaamiseksi tilaajalta odotettiin hyvin johdettua ja aktiivista toi-
mintaa. Asenteen yhteisty6hon arveltiin riippuvan myos asiakkaasta, ja yhteistyén on-
nistuminen koettiin osittain haastavaksikin, jos tilaaja ja kayttdjdasiakas ovat eri henki-

I6itd. Jos auditointikéytdnnot on sopimuksessa méaéritelty, niiden on oltava selkeita ja



84

ymmarrettavid. Tilaajan ratkaisujen osalta, asiakkaan ymmérryksen lisadmiseksi, tilaaja-
tuottaja-asiakassuhdetta pitdd kehittdd kolmikantayhteistyon avulla. Toimivien yhteis-
tyotyokaytantdjen osalta ongelmia on ollut eteldisemméssa Suomessa ja yhden vastaa-
jan mukaan rakentamispalveluissa tilaajaa on jopa uhkailtu. Palveluntuottajalta ideoita
odotetaan erityisesti turvallisuusasioihin liittyen. Yhteistyon toteuttamisessa konsultin

arvioitiin olevan aina aktiivisin.

Tuottajan vastausten perusteella valvontakaynnit méaaritelld&dn sopimuksissa. Sisallén
ja taajuudet madrittelee tilaaja. Yhteisiin laadunseurantatapaamisiin liittyy usein myos
yhteistyo- tai kehityskokous. Tilaajan puolesta laadunseurannan suorittaa usein ulko-
puolinen taho. Auditoinnit voivat olla ulkoisia tai siséisia ja tuottajan mukaan ne edel-

Iyttavat hyvan valmistautumisen.

Siivouspalveluesimies: Asiakas auditoi palvelun jo alkumetreilla. JAmptis-
ti ja jarjestelmallisesti. Kaytiin vastuut ja raamit tarkasti lapi ja tehtava-
kuvat, mista vastataan. Ei ollut I6yhda mdsséa. Piti valmistautua, mutta
ok. Voi olla, ettd auditointi on todella raskas ja kaiken on oltava tiptop,
mutta etta hyvia tuloksiakin on saatu.

Tuottajan ndkemyksen mukaan luottamusta liséda ja vaarinymmarryksia vahentada am-
mattitaitoinen toiminta ja sopimuksen siséllon tunteminen. Asenneilmaston toimivuu-
den ja yhteistyon tekemisen sopimuksen aikana arveltiin olevan paasaantoisesti kunnos-
sa. Tuottajan aktiivisuuden koettiin parantavan yrityskuvaa ja huonoksi koettiin tilanne,
jossa kontaktia ensimmaiseksi pyytaa tilaaja. Tuottaja toivoi kilpailutuksen alkuvaihees-
sa mahdollisuutta keskustella tilaajan kanssa erilaisista kehittdmisajatuksista palvelun-

tuottajan nakokulmat huomioiden.

Kehittdmispaallikkd: Hankalaa, jos tuottaja haluaa kehittaa, mutta tilaaja
ei. Kun on kerran kilpailutettu, niin sill& siisti. Hankinta voi olla jollekin
sivuty6 ja suhde toimittajaan voi jaada huonoksi. Kilpailutuspaperit pitaa
rakentaa huomioiden kilpailutuksen jéalkeinen elama. Siihen liittyy hallin-

ta, yllapito ja kehittdminen.
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7.4 Tilaajan ja tuottajan osaaminen

Kaikki vastaajat olivat sitd mieltd, ettd tilaajien hankinta- ja substanssiosaaminen on
vaihtelevaa ja erilaista eri asiakkuuksissa. Syiksi arveltiin tilaajan erilaiset resurssit,
viestinndn onnistuminen muun muassa palvelusopimuksen sisallostd, muutostarpeista
tai palveluntuottajan vaihtumisesta. Tilaajan osaamista koskevaa kysymysta tdsmennet-
tiin kysymalla tietdmysté tilaajan ennakoivasta toiminnasta ’kentilla” sekd yhteistyosta

toimittajamarkkinoilla. Suurin osa vastaajista ei ymmartanyt tarkentavaa kysymysta.

Tilaaja vastasi oman osaamisensa lisadntyneen ulkopuolisten hankintaosaajien ja puh-
tauspalvelualan hallitsevien asiantuntijoiden kéyttamisen myota. Epdonnistuneet palve-
luhankinnat ovat osoittaneet ostamisen vaativan osaamista. Yksityiselld sektorilla han-
kintaosaamisessa koettiin olevan enemman puutteita kuin julkisella sektorilla. Tarjous-
pyyntojen kerrottiin ajoittain olevan “omalaatuisia ja jopa villeja”. Tilaajat olivat sité
mieltd, ettd siivouspalvelusopimukset ovat kehittyneet viime vuosina ja niissa yhtena
tavoitteena on ollut kehittdd toimintaa seka yrityksen sisélla ettd yhteistydssa muiden
toimijatahojen kanssa. Hankinnan toteuttamismallien koettiin vaihtelevan ja parhaiten
hankintaprosessin arveltiin onnistuvan, jos hankinnan hoitaa hankintaorganisaatio alan
asiantuntijoiden kanssa yhdessa. Hankinnan ollessa hajautettuna siivousorganisaatiolla
hankintaosaamisessa on vaikeuksia. Tilaajan mukaan hankintaan liittyvéaa teknista vuo-
ropuhelua pitéisi olla enemmaén tuottajan ja muiden tahojen kanssa. Tiedon jakamisen,
“tyhmien Kysymysten” esittdmisen ja “markkinoiden” kuuntelemisen koettiin olevan
viisautta ja tilaajan etu. Tilaajan mukaan hankintaosaamisen merkittavimmat vaikeudet
ovat hankintojen ajoituksissa ja kiireen seka ennakoinnin puutteen vuoksi virheet lisdan-
tyvat. Hinta on helpoin tarjouksen valintaperuste. Siita huolimatta kilpailutusten pitaisi
vastaajien mukaan olla enemman yhteismitallisia ja laatua seka tarkasti tilaajan ja tuot-
tajan vastuuta painottavia. Palvelun siséltoja méadriteltdessd huomiota pitéisi Kiinnittaa
kohteessa liikkumisen turvallisuuteen, tyon oikea-aikaisuuteen, rajoitteisiin ja laadun
tarkastuksiin. Ennakoinnin kannalta tiedotustilaisuuksien maaréa pitéisi lisatd. Innovaa-
tioita pitdisi hyddyntad enemmaén, niiden koettiin puhtauspalvelualalla lisdantyvén hi-
taasti.

Tilaajan mukaan lisdkysymysten esittdminen on onnistumisen mittari: Mit4d véahemman

lisakysymyksia tuottajat esittdvét, sitd onnistuneempi on tarjouspyyntd. Kysymyksié
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voidaan esittdd yksityiskohtaisestikin. Palvelun tuottamiseen vaikuttaa ja sitd vaikeuttaa
esimerkiksi lattiamateriaalien hoito-ohjeiden puuttuminen tai rakennusaikaisten loppu-
siivoustdiden ja ajankohtien puuttuminen. Tiedon jakaminen ja asiakirjojen saatavuus

on tilaajan vastuulla ja niiden puuttuminen tarjousta laadittaessa riski tuottajalle.

Konsultti 1: Asiantuntijatydssa nayttaytyy sellaiset tilaajat, jotka ovat kar-

talla. Jos tilaaja pyytaa apua, niin osaamisessa on puutteita.

Tuottajan mukaan tilaajan osaamisen puutteet nakyvat tarjouspyynnossa tarpeettomina
tai epéolennaisina kysymyksind, kuten puhdistusaineen hinta kolmessa eri pakkaus-
koossa, kasipyyhepaperin liuskahinta tai pyydetdén tuotetta, jonka valmistus on lopetet-
tu. Vaaditut siivousmenetelmét voivat olla vanhanaikaisia ja puhutaan esimerkiksi mat-
tojen ravistelusta. Tuottajat kokivat olevansa substanssiosaamisen osalta ammattitaitoi-
sempia kuin tilaajat. Tuottajan vastauksista ilmeni, ettd tilaajan osaamattomuus nakyy
laadunhallintamenetelmien ja -vaatimusten puutteellisina kuvauksina seka tarjouspyyn-
ndssa ettd sopimuksissa. Tilaajan osaamattomuutta kuvaa se, etta lisakysymyksia joudu-
taan esittdmain runsaasti, muun muassa sopimuksen erilaisista vaatimuksista, patevyyk-
sistd, kelpoisuuskriteereisté ja perussiivousten toteuttamisesta. Tilojen esittelytilaisuudet
koettiin liian lyhyiksi ja maarat vahaisiksi. Tuottajat toivoivat mahdollisuutta oman tar-
jouksensa lapikaymiseen ja mahdollisten eroavaisuuksien esittdmiseen. Vaihtoehtoisen
tarjouksen mahdollisuutta kaivattiin. Siivousala koettiin hyvin méaritellyksi, standar-
doiduksi ja helposti kilpailutettavaksi palveluksi muihin palveluihin verrattuna. Liian
vaatimattomin perustein kilpailutetun palvelun arveltiin johtavan palvelun riittdmatto-
myyteen. Tuottajan mukaan tarkennuksia pyydetdédn hintojen sitovuudesta ilta- ja tapah-
tumasiivousten, erityissiivousten seké isojen lasipintojen puhdistustiden organisoinnis-

ta ja kustannuksista.

Myyntipaallikkd: Sopimuksissa menndan negatiivisen kautta, pitdisi olla
positiivinen porkkana. Tullut kaksi rintamaa, tuottaja vastaan tilaaja.
Puolustellaan omia asemia. Jos ei ole kompetenssia, pitdisi kayttaa kon-
sultteja tai palveluntuottajaa, koska heilld osaamista on. Tarjoukset ovat
usein kirjoituskilpailuja, kuka “maalaa parhaat kuvat”. Kysytddn katta-
vasti ja vertailua tehtdessd parhaiten vastanneet hyvaksytaan. (Ei kayta

lapsitydvoimaa ja saanut parhaat pisteet siitd...) Aiheuttaa epdselvyyksid
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siitd, mitd haetaan. Ei kaikkia mahdollisia asioita, mista saa pisteita.
"Toiveiden tynnyri”, jos joku osuisi. Lisdkysymyksiin ei osattu vastata.

Tarkkuutta tarjouspyyntoon.

Aluejohtaja: Jos puhtaustaso on maaritelty hyvin, ei ole kysyttavaa. Sank-
tiot, maksuehdot 90 pv, naurettavaa! Vahinkovakuutukset, vakuutukset, et-
td oletteko tosissanne... Vilttimdttd ei hyviksytd kaikkea, mutta sitten €i

my0skaan tarjota, eika osallistuta.

Palveluntuottajan osaamisen osalta tilaajan vastauksista ilmeni, ettd kohteiden palve-
luesimiehilld pitdisi olla alan ammatillinen koulutus. Vastaajien mukaan siivoustekni-
kon koulutusta ei pa&kaupunkiseudulla endd voida vaatia ja vdhimmaisvaatimukseksi
riittdd laitoshuoltajan tai muun vastaavan ammattitutkinnon suorittaminen. Lisaksi pal-
veluyritykset kouluttavat itse omaa henkilostodan kohteiden esimiestehtaviin. Alan
osaamista tuottajilla katsottiin olevan, mutta todellisuudessa tuotanto ei ole sita palvelua
kuin tarjouksessa on luvattu. Pad&dkaupunkiseudun ja muun Suomen palveluliikkeiden
toiminnan laadussa koettiin olevan merkittavié eroja ja erityisesti mainittiin erilaisella
tyémoraalilla ja motiiveilla varustetut paallikot seka esimiehet seka heidan osaamisensa
ja asenteensa. Palvelutuotannossa ongelmaksi koettiin henkiléston suuri vaihtuvuus ja
yksittéisena esimerkkind mainittiin lattioiden koneellisen hoitamisen vdheneminen tai
sen puute. Osaamisen parantamiseksi palautetta pyydetéén asiakkailta. Yksi haastatelta-

va kertoi tilaajien arvostavan tuottajia ja halua onnistua yhdessa.

Tuottaja arvioi oman osaamisensa parantuneen, koska sopimukset sanktiomenettelyi-
neen ovat tarkentuneet. Osaamiskartoitusten ja tuotekoulutusten myota koulutusosaa-
mista ja ammattitaitoa ei ole ollut vaikea esittaa tilaajille, mutta silti huonoa laatua edel-
leen tuotetaan, suuremmissa yrityksissd enemman kuin pienemmissé. Tuottajan mukaan
osaamista parantaa hyva esimies, jolla on kokemus sek& koulutus, erityisesti tekniikan
ja teknisen laadun hallinnassa. Tuottajan esimiehen mukaan tyontekijoitd joudutaan
opastamaan ja valvomaan enemman kuin aikaisemmin ja esimiehen ldsnéoloa kaivataan
useammin. Tutkintovaatimusten koettiin vahentyneen seka esimiehilla etta tyontekijoil-
l4. Padkaupunkiseudulla koulutettujen siivoojien osuuden arveltiin olevan 30 %. Koulu-

tuksen lisdd@misen ja koulutusyhteistyon térkeyttd korostettiin. Lyhyiden tdsmakoulutus-
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ten ja kysynnén raataloidyille koulutuksille tiedettiin lisdantyneen. Tunnollisen ja kou-
lutetun siivoojan palkkaamisen arveltiin olevan vaikeaa, mutta motivoituneiden tyonte-

kijoiden l6ytymisen olevan mahdollista.

Ulkomaalaisten tyontekijoiden osalta ongelmaksi koettiin koulutuksen puute, samoin
kulttuurilliset ja uskonnolliset tekijat. Kysymyksié heratti muun muassa ulkomaalaisten
opiskelijoiden nayttotutkinnoista suoriutuminen. Erityisosaamisen osalta perinteisten
tutkintojen arveltiin osittain olevan rajaava tekija. Perinteisten tutkintojen suorittamisen
sijaan yritysten kerrottiin jarjestavan omia perehdyttamiskoulutuksiaan, jolloin tutkin-
non suorittamisella ei ole niin suurta merkitysté ja arvokkaampana edellytyksen& oppi-
miselle mainittiin opiskelijan tai tydntekijan innostus ja halu tehda hyvaa tyota. Ulko-
maalaisten tyontekijoiden Kielitaitovaatimuksista osa vastaajista oli sitd mieltd, ettd
suomen kielen taito pitéa olla ja osa oli sitd mieltd, ettd my6s englannin kieli pitéisi hy-
vaksya tyokieleksi. Kommunikoinnin helpottamiseksi ja turvallisuuden lisddmiseksi
kohteen tyodnjohtajilta edellytettiin Kielitaitoa ja kohteessa edellytettiin tydskentelevan
samanaikaisesti suomalaisia tyontekijoitd. Paasaantoisesti kielitaidon arveltiin olevan
ymmarrettdvad, samoin tydmoraalin. Vastaajat olivat sitd mieltd, ettd suomen Kkielen
kursseja on jarjestettava ja annettava tyontekijoille mahdollisuus rauhassa opetella uusi
kieli.

Siivouspalveluesimies 1: Sisemm&n Suomen isossa palveluliikkeessa suu-
rin osa rekryssa on ilman siivousalan koulutusta. Innokkaat hakijat ilman
koulutusta, mutta se on kaynyt tilaajalle, vaikka on kriittisia kohteita. Jos
jollakin on tutkinto, niin kouluttamattomat ovat osaamisessa mennen tul-
leen olleet parempia. Meriitti ei ole, ettd on laitoshuoltaja. Sosiaalinen ja
rohkea parjaa talla alalla suomalaisten kanssa. Fyysiset ominaisuudet ja
into korvaa loyhan vanhakantaisen laitoshuoltajakoulutuksen saaneen

henkilon.

7.5 Kehittamisajatuksia ja muutostarpeita

Vastaajien siivouspalveluhankintoihin liittyvat kehittdmisajatukset on esitetty taulukos-

sa 15. Paasiséaltoné ovat yhteistyo, laatu, sopimusehdot ja tarjouksen halpa hinta.
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TAULUKKO 15. Tilaajan ja tuottajan kehittdmisajatuksia.

Tilaajan aktiivisuuden ja yhteistyon lisddminen tuottajan kanssa. Palveluntuottajan
kuuleminen.

Tilaajan ja palvelun tuottajan valistenkehittdmiskokousten jarjestdminen vahintaéan
1xv.

Palveluntuottajan ja asiakkaan vélisten kehittdmiskokousten jarjestdminen 1 x kk.
Kehittamistyon lisdédmisté halutaan ennen sopimusta ja sopimuksen aikana.
Siivoojien osallistaminen enemmaén osaksi tydyhteisoa.

Tarjouksen tekemiseen halutaan enemman yhteisty6té asiakkaan kuin tilaajan kans-
sa.

Tiukat sopimusehdot ja sopimusohjelma on otettava kayttéon. Ovat merkittdvampia
tekijoita kuin painoarvot hinnassa ja laadussa.

Sopimuksiin on maariteltava selkeét vastuunjakotaulukot.

Riittavan iso “porkkana”, ettd aidosti ja oikeasti innostaisi palveluntuottajaa teke-
maan niin kuin kuuluu.

Jos palvelu tuotetaan halvemmalla kuin on sovittu, palveluntuottaja saa palkkion.
Tuottajien avoimuus siitd, kuinka halvalla tehdaén. Keskustelun avaaminen siita,
kuinka halvalla nyt myydaan, seka yrityksen sisalla etta myds isommassa mittakaa-
vassa. Missa nyt oikeasti mennaan?

Sosiaalista vastuuta tilaajalle. Tarjoushinta ei voi olla alhaisempi kuin palkkakulut.
(Jos tyo tehd&an niin kuin kuuluu).

Tarjouspyynnon laatimiseen halutaan kartoitusta ja ennakointia, epakohdat poiste-
taan ennakolta.

Tarjouspyyntdihin enemman joustoa, ovat jo liian tarkkoja.

Tilaajan vaatimukset ovat kasvaneet kohtuuttomiksi tarjoushintaan nahden. Tarjo-
uksissa joudutaan lupaamaan sellaista, mita ei voida toteuttaa. Tiedetdan jo lahto-
kohtaisesti.

Tarjouksessa noudatetaan siivoussuunnittelijan laatimaa siivoustydmaaramitoitus-
ta. Myyjan tai tarjouksen tekijan ei pida vahentaa tydaikaa omin pain liikevaihdon
kasvun ja tulostavoitteiden saavuttamiseksi.

Laadunhallintaan laaditaan selkedt “pelisddnnat”.

INSTA 800 kéyttéon ja lopetetaan hintojen polkeminen ™.

Pitdd kehittdd “"pomminvarma” systeemi, jolla laatua voidaan mitata. Olisi kaikki-
en etu. Hankintalaki on ja pysyy, laadusta puhutaan kyllastymiseen asti ja kaikki
kipuilevat saman ongelman kanssa.

Henkildston kouluttaminen.
Oppilaitoksissa opiskelijat velvoitetaan siivoamaan “omat jilkensd”.
Kohteen koneet suunnitellaan yhdessa tilaajan ja tuottajan kanssa.

7.6 Tulosten tarkastelua ja johtopaatokset

Opinndytetyon tarkoituksena oli 16ytaa siivouspalvelun hankintaprosessiin, tarjousmate-

riaaliin, laatutekijoihin ja yhteistyohon seké kehittdmiseen liittyvid ja hankinnan onnis-

tumiseen vaikuttavia kriittisia tekijoitd. Niiden perusteella esitettiin siivouspalvelun

lopputulosta parantavat kehittdmisideat hyodynnettavaksi tulevaisuuden siivouspalvelu-
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hankintoihin. Tutkimuksessa pyrittiin puolueettomuuteen tuomalla esiin sek& tilaajan

ettd tuottajan mielipiteet.

Eniten keskustelua herattivét tarjouspyynnon ja palvelukuvauksen selkeys, tarjouksen
realistisuus, alhainen hintataso sekd laadunhallintaan liittyvat seikat. Vastaajia puhutti-
vat myo0s tilagjan ja tuottajan osaamiseen seké kehittdmiseen liittyvéat tekijat. Vahiten
keskustelua aikaan saivat osatarjoukset ja pienten toimijoiden merkitys toimittajamark-
kinoilla samoin joustavuuteen ja avoimuuteen liittyvat seikat. Siivottavuus, hoitovelka
ja transaktiokustannukset teemoina eivat mydskéan olleet merkittavia haastattelun osa-
alueita. Jarjestyksen perusteella voi paatelld, missa siivouspalveluhankinnan onnistumi-
sen kannalta on eniten parannettavaa. Siivouspalvelujen ulkoistamisella tahdataan ensi-
sijaisesti kustannustehokkuuteen ja kannattavuuden parantumiseen. Ne taloudelliset
tekijat, jotka edellyttdvat kustannuslaskenta- ja analyysiosaamista, ovat tassé tutkimuk-
sessa osaaminen, palvelun hinnoittelu, laadunhallinta, sanktio- ja palkkiokaytannot, hoi-
tovelka, transaktiokustannukset seka siivottavuus. Tulosten perusteella on avattava kes-
kustelu sekd yritysten sisdlld ettd yhteiskunnallisesti siitd, kuinka halvalla siivouspalve-

lua tdilld hetkelld myyddcdn ja siivoustyotd tehddcdn.

Uusi 1.1.2017 voimaan tullut hankintalaki antaa julkisille hankkijoille nykyistd parem-
mat mahdollisuudet tehda entistd laadukkaampia, innovatiivisempia, kestdvampia ja
vastuullisempia hankintoja. Uuden lainsaadannon tarkoituksena on liséksi keventéé kil-
pailua ja véhentaa seka hankkijoille etté tarjoajille tarjouskilpailuista syntyvéa hallinnol-
lista taakkaa nostamalla kansallisia kynnysarvoja ja vahentdmalla hankintamenettelyn

vaatimuksia. (Hilma - julkiset hankinnat, 2017.)

7.6.1 Tilaajan hankintaosaaminen

Tilaajan hankintaosaamiseen liittyvd keskustelu koski paasdantoisesti tarjouspyynto-
vaiheen kilpailuttamismateriaalia sek& sopimuksenaikaista toimintaa, ei tilaajan enna-
koivaa ja yhteistyota lisddvaad toimintaa toimittajamarkkinoilla. Tuottaja toivoi vaikut-
tamismahdollisuutta tarjouspyynnon sisaltéon jo ennen varsinaista kilpailutusvaihetta.
Epékohtien ennakointia ja aikaisempien tietojen hyddyntdmisté toivottiin hyddynnetta-
van hankinnan valmistelussa. Kysyttdessé erikseen tilaajan ennakoivaa, proaktiivista

toimintaa “kentélld”, kukaan vastaajista ei tdysin ymmartanyt kysymysté ja sité oli tar-
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kennettava. Tilaajan tai hankkijan toiminta miellettiin varsinaiseen kilpailuttamisproses-
siin, ei niink&an hankinnan valmisteluun tai ennakointiin. Asiantuntijoiden osaaminen
kilpailuttamisprosessissa ja sopimuksenaikaisessa johtamisessa oli huomattu ja hyvéksi
koettu. Tuottajat toivoivat kilpailuttamismenettelyihin oman osaamisensa esittelemisek-
si vaihtoehtoisen tarjouksen tai — palvelukuvauksen mahdollisuutta sek& suoraa vuoro-
puhelua kayttajaasiakkaan kanssa, jopa enemmaén kuin tilaajan kanssa. Innovatiivisuus
puhtauspalvelualalla ei herattanyt merkittdvaa keskustelua. Innovatiivisten ratkaisujen
tai mahdollisuuksien arveltiin alalla olevan pienet ja rajalliset, vaikka uusi hankintalaki
innovaatiokumppanuuden hankintamenettelyné tulevaisuudessa mahdollistaakin (Finlex
2017, luku 1 38 §). Yksityisen sektorin rennommasta tavasta hankkia ja kilpailuttaa sii-
vouspalveluja, muun muassa ilman vertailuja, julkisen sektorin toivottiin ottavan mallia.
Nykyisen kankeaksi kuvatun tilanteen mukaan toiveen toteuttaminen vaikuttaa mahdot-
tomalta, koska talloin tarjoajien tasapuolinen ja syrjimaton kohtelu ei toteudu. (Finlex
2017, luku 1, 3 8).

Palvelutarpeiden kartoittamisen, ennakoinnin ja tulosvaikutusten arvioinnin kannalta
vastaajilla ei ollut euromaéaraista tietoa siitd, mitkd ovat huonon laadun tai laajemmin
nahtynd huonon toimittajavalinnan kustannukset ja toisaalta esimerkiksi kayttajien ai-
heuttaman huonon siivottavuuden kustannukset. Tiedossa oli, ettd kustannukset monin-
kertaisesta tyosta ja sitd seuraavista sanktioista ovat merkittavia tuottajalle, kirjallisuu-
den perustella (Gronroos 2009, 175—176) jopa 35 %. Lisédkustannuksia kaytetysta tyo-
ajasta tiedettiin aiheutuvan myos tilaajalle. Naistd molemmista haluttiin lisatietoa. L&hes
kaikissa hankintaprosessin vaiheissa tilaajalta odotettiin enemmén osaamista ja aktiivi-
sempaa otetta yhteiseen kehittdmiseen, jossa myds asiakas olisi mukana. Yhteiskunta-
vastuuta peraankuulutettiin erityisesti halvimman hinnan hyvaksymisessa tarjouspyyn-
nossd. Jalkiseurannan avulla tuottajat kertoivat saavansa tietoa toimittajamarkkinoiden
“hintahdirikoistd”. Siivouspalveluhankinnan onnistumisen kannalta merkittavaksi teki-
jaksi esiin nostettiin hankintaprosessiin kokonaisuudessaan kuluvan ajan ennakointi
niin, ettei hankinta kiireen ja huonon valmistelun vuoksi epdonnistu. Julkisella sektorilla
hankintalaki mahdollistaa tilaajan ja mahdollisen tuottajan teknisen vuoropuhelun, mika
on merkittdvéa hankinnan valmistelussa. (Mékel& 2011, 10.) T&lla hetkell& sitd ei mai-
nittavasti ole. Edellytyksend on, ettd hankintayksikkd toiminnallaan varmistaa, ettei
vuoropuhelu vaikuta lopulliseen kilpailutukseen kilpailua ja tarjoajien tasapuolista koh-

telua vaarantaen. Yksityinen sektori hallitsee ennakoivan toiminnan toimittajamarkki-



92

noilla paremmin, kuten Suvituuli Taponen (2015a, 2015b) omissa tutkimuksissaan
osoittaa.

Julkisella sektorilla tilaaja kokee oman osaamisensa liséantyneen ulkopuolisten hankin-
taosaajien ja puhtauspalvelualan hallitsevien asiantuntijoiden ké&yttdmisen myo6ta. Han-
kinnan toteuttaminen onnistuu parhaiten keskitetyn hankintaorganisaation ja alan asian-
tuntijoiden yhteisty6lla. Hankinnan onnistumisen edellytyksid ovat toimittajamarkKki-
noiden kuuleminen ja kysymysten molemminpuolinen esittdminen. Tarjouspyynt6jen
toivottiin olevan yhteismitallisia, laatua sek& osapuolten vastuita tarkemmin painottavia.
Hankintoihin kaivattiin ennakointia ja enemman tilaisuuksia tai mahdollisuuksia yhtei-
seen keskusteluun tuottajan kanssa hankinnan kohteista ja niihin kohdistuvista vaati-
muksista. Tilaajan mukaan lisdkysymysten esittdminen on onnistumisen mittari: mita
vahemman lisékysymyksid esitetddn, sitd onnistuneempi tarjouspyyntd on. Tarjous-
pyynnon lisdkysymyksiin liittyvéan tutkimuksen mukaan parannettavaa on paljon, erityi-
sesti palvelukuvauksen sekd kohteen hinta- ja tilatietojen osalta. Hankintaosaajia Suo-
messa on Kevan (2014) toimintaymparistétutkimuksen mukaan vain joka neljannessa
kunnassa. Tilanne on haastava erityisesti julkisissa hankinnoissa. Hankintaosaamisen
vaikutus yrityksen kannattavuuteen on merkittava. Hankinnan onnistumisen varmista-
miseksi tuottajat toivovat tilaajalta henkilokohtaista mahdollisuutta oman tarjouksensa

esittamiseen.

7.6.2 Tarjouspyynnon sisalto ja realistisuus

Tarjouspyynndn kokonaissisallon selkeyttd ja ymmarrettavyyttd pidettiin kohtalaisen
hyvind, mutta tarjouspyynnon tarkeimméan osan eli palvelukuvauksen sisallgssa oli pal-
jon parantamisen varaa. Tutkimustulos julkisten hankintojen palvelukuvausten sisallois-
ta vahvisti haastattelutuloksia ja eniten lisakysymyksid herétténeitd teemoja olivat: 1)
puutteelliset palvelukuvaukset, 2) puutteelliset hintatiedot seka 3) puutteelliset kohteen
tilatiedot. Epétarkkuutta ilmeni siivousaineisiin, -valineisiin ja -menetelmiin seka konei-
siin liittyvissa tiedoissa sekéd kelpoisuusehtoihin, referensseihin ja arviointikriteereihin
liittyvissa seikoissa, samoin kaytettavistd henkilOstoresursseista. Tutkimuksessa tar-
jouspyyntoéjen kirjavuutta ja erilaisten palvelukuvausten sisaltoja tarkasteltiin kymme-

nen eri organisaation tarjouspyyntdjen perusteella ja tulos osoitti, etté sisallot vaihtele-
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vat merkittdvasti ja voivat olla tuottajille tarjouksia laadittaessa haaste. Kymmenesta
palvelukuvauksesta vain kaksi oli tdysin samanlaista. Kysymyksié heréattivat palveluku-
vauksien sisallot. Halutaanko “ympéripyoreitd" lopputulosta kuvaavia lausekkeita nu-
meraalisine puhtaustasovaatimuksineen vai tarkkoja selkeita perinteisia tydohjeita kayn-
tikertoineen, jotka myos asiakkaat ymmartavat. Palvelukuvauksen seké laatuvaatimisten
tarkkuutta voi merkittavasti lisatd uusilla 2017 tammikuussa julkaistuilla sisaympariston
hygieniaa kuvaavilla RT- korttien puhtausluokituksilla. Lopputuloskeskeisen palvelu-
kuvauksen esittdmisen pelkilla taajuuksilla tai ilmoittamalla vain kaytettavat vahim-
maistunnit, tuottajat kokivat riittdméattomiksi. Mielenkiintoista olisi tietdd, mitka seikat
ovat johtaneet siihen, ettd palvelukuvaus mahdollisesti on vain pelkistetty sanallinen
lopputuloksen kuvaus varustettuna numeerisella laatutason maarityksella. Tarjousten

laatimiseen kaivataan yhtendisia toimintatapoja ja -malleja.

Toisaalta tuottajat totesivat “vapaan” palvelukuvauksen, ilman tarkkoja palvelu- tai
laatutasokuvauksia tuovan parhaiten esiin heidan osaamisensa. Markkinahintoja alenta-
van "hintakikkailun” ehkdisemiseksi tarjouspyynnon hintatietojen haluttiin olevan erilli-
set yllapito- ja perussiivouksissa sekd jaksottaisissa toissa. Hankinnan onnistumiseksi
sopimusehtojen kuvaamisen tarkeyttd hankinnan valmisteluvaiheessa korostettiin, koska
puuttuvien sopimusehtojen tiedettiin mydhemmin aiheuttavan ongelmia sopimuksenai-
kaisessa johtamisessa. Kehittdmisen ndkokulmasta “tiukkojen” sopimusehtojen laatimi-
nen ja sopimusohjelman kiyttdonotto on yksi tirkeimmistd tekijoistd siivouspalvelu-
hankinnan onnistumisessa ja niiden tiedettiin olevan merkittividmpid tekijoitd kuin hinta
ja laatu. Sopimuksiin halutaan selkeédt vastuunjakotaulukot. Tarjouspyynnon edellytet-
tiin sisélloltddn olevan “linjassa” sopimusehtojen kanssa. Ndkemykset olivat yhtenevai-

sid JYSE 20009 julkisten yleisten sopimusehtojen ohjeiden kanssa.

Palvelukuvauksen lisdtietona INSTA 800 laadunarviointijarjestelméan on tarjouspyynto-
vaiheessa tarjousten vertailua helpottava ja sopimusaikana ainoa yhteismitallinen tapa
arvioida laatua. Samalla sen koettiin olevan hyva tyon kehittdmisen véline. Mielenkiin-
toista tuloksissa oli, ettd edelld mainituista hyvista ominaisuuksista huolimatta sen kayt-
tdmisen on vahaista. Tall4 hetkelld asiantuntijoiden ja konsulttien ammattitaitoa osataan
hyodyntaa tarjouspyyntdjen sekd sopimusehtojen laatimisessa. Asiantuntijuutta on ym-
méartdd molempien hankinnan osapuolten nédkokulmat yhteisen tavoitteen saavuttami-

seksi. Yksityisen sektorin rennommasta tavasta hankkia ja kilpailuttaa siivouspalveluja,
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muun muassa ilman vertailuja, mik& nyt vaikuttaa mahdottomalta, julkisen sektorin toi-
vottiin ottavan mallia. Tuottajan esimiehet haluavat olla vaikuttamassa tarjouksen sisél-
toon. Erittain tarkedd on tarjouksen lapikdyminen yhdessa tilaajan ja tuottajan kanssa ja
sen haluttiin olevan tarjouskilpailuun osallistumisen pakollinen ehto. Tarjouksen realis-
tisuutta ja palvelutuotannon onnistumista edesauttavat tarjouksen laatimisvaiheessa
tuottajan suunnittelijoiden, tuotannon esimiesten ja johtoportaan yhteiset nakemykset ja
tavoitteet sekd onnistumisen mahdollistavat resurssit. Myos tilaajan seurantaa tarvitaan.
Tulevaisuudessa julkisessa keskustelussa edelld mainittujen seikkojen on oltava keski-
0ssa ja tarkastelun kohteena. Merkityksellisesta tuottajan kohteissa on esimiehen val-
vonta ja lasndolo, samoin tyOaikaseuranta. Tarjouksen epdonnistumisen riskitekijoita
ovat kohteisiin tutustumiseen ja katselmuksiin varattu riittdméaton aika, rajoitettu osallis-
tujamaard seka tilaajan puutteelliset vastaukset esitettyihin tarjouspyynnon lisakysy-
myksiin. Kohteisiin tutustumista esitettiin pakolliseksi tarjouskilpailuun osallistumisen
ehdoksi. Tuottajan vastauksista saattoi aistia, ettd tietojen puutteellinen jakaminen saat-
toi osittain olla tarkoitushakuista. Tilaaja oli sitd mieltd, ettd esittelytilaisuudet eivat
valttamatta kiinnosta tarjoajia. Vastakkain asettelu oli ndhtavissa selkeasti. On syyta
miettid, mitkd ovat ne parhaat keinot ja menetelmat, jolla tuottaja saa kohteesta parhaat

mahdolliset tiedot onnistuneen tarjouslaskennan tueksi.

Vakavimpana, alan itsensd nykyiseen tilaan ajaneena tekijand on tarjouksen eparealisti-
suus. Tarjous on jo lahtokohtaisesti vailla todellisuuspohjaa. Tarjouksen alhainen lop-
pusumma johtuu yleensa virheesta tai toimittajamarkkinoille pyrkivésta hintahdirik6s-
td”, joka tarjoaa palvelujaan poikkeuksellisen alhaisella tai jopa tappiollisella hinnalla.
Tilaajan vaikuttamismahdollisuutta tilanteeseen kuvattiin sosiaalisella vastuulla. Tar-
jouspyynndssa se voi tarkoittaa ilmoitettuja kohteessa kaytettavia tydtuntimaarid, joita
tilaaja osin valvoo. Tilaajan vaatimusten koettiin kasvaneen kohtuuttomiksi tarjoushin-
toihin ndhden. Tilaajan sosiaalista vastuuta kuvaavaan teemaan haastateltavien oli vai-
kea vastata. Poikkeuksellisen alhaisten tarjousten poistaminen Kilpailusta edellyttada
tiukkoja soveltuvuusehtoja ja laatukriteereitd. Halpa hinta johtuu riittdmattomista henki-
|ostoresursseista, epatarkoituksenmukaisista siivous- ja hoitomenetelmista seké siivous-
tyomaaramitoituksesta, joka voi olla arvio tai on muuten “epadmaérainen”. Palveluliik-
keiden tiedetddn vahentdvén viidesosan mitoituksen lopputuloksesta, jotta kilpailussa
pysytddn mukana. Palveluyrityksiin tarvitaan kipeéasti yrityksen sisdista arvokeskustelua

laadukkaan ja onnistuneen palvelun tuottamiseksi ja yrityksessd toimivien tyontekijoi-
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den, erityisesti tyonjohtajien ja -ohjaajien tydssdjaksamisen varmistamiseksi. Alan hou-
kuttelevuus ei ole paras mahdollinen, maine ja imago tarvitsevat selkedd kohennusta.
Selkeimmat ja kayttokelpoisimmat tarjouksen hyvaksymisperusteet ovat hinta ja tarkasti
maadritellyt sopimusehdot laatu- ja sanktiokriteereineen. Vaaristynytta kilpailua helpot-
tavaa toivottavasti uusi hankintalaki, joka velvoittaa tilaajan selvittdmaan liian alhaisten
tarjoushintojen taustat. (Finlex 2017, luku 10, 96 8).

Hankinnan erityispiirteita

Palveluhankintojen joustavuuteen ja avoimuuteen liittyvéan kysymykseen haastateltavi-
en oli vaikea ottaa kantaa. Joustavuus koettiin laaja-alaisena mydnteisena toimintatapa-
na muuttuvissa tilanteissa enemman yksityiselld kuin julkisella sektorilla. Hankinnoissa
vaihtoehtoinen tarjous koettiin tuottajan puolelta hyvaksi vaihtoehdoksi, samoin vaihto-
ehtoisen palvelukuvauksen mahdollisuus, jota yksityisell&d sektorilla kaytetddn enem-
man. Niiden kayton arveltiin olevan riski tilaajalle, jos sopimuksenjohtamisessa eivat
ole ammattilaiset mukana. Ristiriita oli ndhtavissa tuottajien vaatimuksissa tarkemmista
palvelukuvauksista, kun tilaajan samanaikaisesti haluttiin hyvaksyvan vapaat palvelu-
kuvaukset tai vaihtoehtoiset tarjoukset. On aika péattad, mitd halutaan. Osatarjouksia
kaytetdan vahan ja yleensa niissa hankintakohteissa, joita suuremmat palveluntuottajat
eivat halua. Alihankkijoita ja pienia toimijoita kdytetddn paasaantoisesti sijaisina seka
erikois- ja perussiivoustehtavissd, joissa heidan asiantuntijuuttaan voidaan parhaiten
hyodyntééd. Uusi hankintalaki parantaa pienten yrittdjien asemaa toimittajamarkkinoilla
ja se voi olla mahdollisuus parantaa yhteistyota seké selkeyttdd toimintamalleja erilais-
ten palveluyritysten valilla. (PTCServices Oy 2017; Finlex 2017, luku 1, 75 8).

7.6.3 Laadunhallinta

Hyvén ja tarkoituksenmukainen laadun saavuttamisen edellytykset tiedetaan. Uskallus
tehdd laadunarviointeja niin kuin on tarkoitus, huonon lopputuloksen pelossa, jakaa
mielipiteet. Haasteeksi koettiin tilaajan ja tuottajan erilaiset jarjestelmét ja kehitta-
misajatuksena esitettiin INSTA 800-jarjestelmaa helpompi, joustavampi ja nopeampi
tapa arvioida laatua, erityisesti péivasiivouskohteissa. Johtuen INSTA 800 - jarjestel-
mén “tarkkuudesta” ja laadunarviointikulujen koettiin olevan suuremmat kuin laadunar-

vioinnista saatavat hyddyt. Koulutuksen saaneet ja jarjestelman kayttdmisesta kokemus-
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ta omaavat vastaajat kokivat jarjestelmén onnistuneeksi. Téall4 hetkelld INSTA 800-
koulutuksia jarjestetddn ympéri Suomea. Kéyttdjien véhdiseen méaardén syyna voivat
olla koulutusten hinnat, jotka talla hetkelld ovat melko korkeat. Koulutusten hinnoitte-
luun kannattaa kiinnittdd huomiota, jos lisdosaajia jarjestelmén kéayttamiseen halutaan
enemman ja nopeammin. Rahastaminen uusilla ratkaisuilla voi kaintya itsedén vastaan.
Laadun mittaamiseen on kehitettdvd “pomminvarma’” systeemi, josta olisi kaikille han-
kinnan osapuolille hyotyd. Innovatiivisuutta ja tilaajan rohkeutta olisi laatia sopimuseh-
dot yhdessa tuottajan kanssa. Laadunarviointijarjestelmien kéytosté ja laadunhallinnasta
toivottiin kaytdvan enemman keskustelua ja vastauksissa korostui yhdessa tekemisen
tarkeys. Tilaajan mielestd sopivan laatutason saavuttaminen edellyttdd hyvad sopimuk-
senaikaista johtamista, ammattitaitoa, kokemusta ja koulutusta kaikkien toimijoiden
osalta. Sopimuksenaikainen johtaminen onnistuu, jos laatujarjestelma on kunnossa. Laa-
tuun liittyvissa kysymyksissa vastaajien turhautuminen ja osittainen artymys nakyi sel-
vasti. Kaikki tietavat, mistd ongelmat johtuvat, mutta ihmetysta edelleen herétti se, ettd

mikaan taho ei ole vuosien saatossa saanut muutosta aikaan.

Laadunvalvonta koetaan ty6llistavéksi ja monista organisaatioista tahtotila laadunarvi-
ointien tekemiseen puuttuu. Palvelulupaukset eivét kéytdnndsséd myoskéaén ole sitd mita
tarjouksessa luvataan, ja tarjousten kuvattiin olevan kirjoituskilpailuja siitd, miké orga-
nisaatio parhaan laadun tuottaa. Laadunhallinnan onnistumiseksi tarjouspyyntéihin kai-
vataan tarkemmin madriteltyja jarjestelmid, taajuuksia seka vastuullisia, koulutettuja
osallistujia suunnitteluun, toteutukseen ja seurantaan. Tarpeellisena ndhdaan ajoittain
suoritettava tilaajan ja tuottajan yhteinen laadun “kalibrointi” yhteisen ymmaérryksen
lisadmiseksi. Laadunarvioinnin tekemisen edellytyksid ovat vahva puhtausalan sub-
stanssiosaaminen ja silmamaardisen arvioinnin hallinta. Tueksi kaivataan tydohjeita,
paivittdisia tybaikoja, taajuuksia ja erilaisia laatu- ja puhtaustasokuvauksia tai puhtaus-
luokituksia. Laatuvaatimuksiin ja mittausajankohtiin tuottaja toivoo tilaajalta kohtuulli-
suutta. Laadunarviointien osalta hankaluutena koetaan suuri kiinteistbmassa, jonka
vuoksi laadunarviointien tekemiseen ei ole aikaa. Sopimusten sisélt6ja toivottiin mietit-
tavan yhdessa muidenkin kuin laatuun liittyvien asioiden osalta. Olipa laadunarviointi-
jarjestelma mika hyvansg, tarkeinta on, etté sita tekevét tilaaja ja tuottaja yhdessa, muu-
ten se on turhaa. Laadunarviointien tekemiseen liittyy usein lahtokohtainen epéluotta-
mus ja yhdessé tekeminen lisaa luottamusta molemmin puolin. Tilojen siivottavuuden ja

huonon siivouksen seuraukset kustannusvaikutuksineen kiinnostivat kaikkia vastaajia.
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Helposti siivottavien tilojen siivouskustannuksen voivat olla puolta pienemmat kuin
normaalisti ja myds tdmén vuoksi kolmikantayhteistyo tilanteen parantamiseksi olisi

tarkedd. Kayttdjan toimintaa ja vastuuta on korostettava.

Reklamaatio- ja sanktiojarjestelmien tiedettiin palveluyrityksissé olevan kaytdssa. So-
pimuksenaikaisen hoitovelan kertymiseen ja huonon laadun ennaltaehkdisemiseen Kai-
vataan selkeitd sopimusehtoja, tilaajan valvontaa ja riittdvan suuria sanktioita. Riittavan
suurilla sanktioilla tiedettiin olevan merkittdva vaikutus laatuun. Vastapainoksi toivo-
taan palkkioiden maksamista onnistuneesta sopimuksenaikaisesta toiminnasta. Tuottaja
koki sanktiot kohtuuttomiksi. Raikeimméksi epaluottamuksen osoitukseksi koettiin ti-
laajan etukateen perimat palvelumaksut mahdollisista tulevista reklamaatioista. Sankti-
oiden kohtuullisuuteen tai euromaariin ei osattu selkeasti ottaa. Sanktioiden perustelut

kaipaavat l&pindkyvyytta ja niiden on oltava suhteessa rikkeen vakavuuteen.

7.6.4 Yhteisty0 ja sopimustoiminta

Yhteistyon merkitysta korostettiin. Yhteistyon osalta erityisesti tilaajalta toivotaan aktii-
visempaa otetta seka tuottajan, tilaajan ettd asiakkaan kanssa niin, etté kaikkia osapuolia
kuullaan jo ennen sopimusta ja sopimuksen aikana. Tuottaja toivoo asiakasyhteistydn
mahdollisuutta tarjousten laadintavaiheessa seké erilaisissa kehittdmiskokouksissa.
Luottamuksen lisd&ntymista ja vaarinymmarrysten véhentymistd parantaa osapuolten
ammattitaitoinen toiminta ja sopimuksen siséllon tunteminen, muun muassa vastuiden
osalta. Sopimuksenaikaisen toiminnan parantamiseksi auditointien sek& muiden valvon-
ta- ja seurantakdytantdjen toivotaan olevan méaariteltyna jo tarjouspyynndssa. Tilaajalta
odotetaan aktiivisempaa yhteistydotetta, selkedmpiéd vastuualuekuvauksia ja enemmaén
kolmikantayhteistyon mahdollisuuksia. Proaktiivinen hankinta pyrkii vaikuttamaan
muutoksiin jo ennakolta ja ohjaamaan muutoksia haluttuun suuntaan. Avoimen yhteis-
tyon avulla voidaan hyoddyntdd organisaation ulkopuoliset resurssit taysipainoisesti.
Kolmikantayhteistyota tarvitaan sek& yritysten sisalla ettd toimittajamarkkinoilla laa-
jemmin eri sidosryhmien kanssa. Sen lisédminen hankintaprosessin kaikissa vaiheissa
vaikuttaa tulosten mukaan olevan yksi tarkeimmisté siivouspalveluhankinnan onnistu-
misen edellytyksistd. Konsultit pyrkivat olemaan aktiivisia yhteistyon rakentajia ja

mahdollistajia.
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Yksityiselld sektorilla hankintojen koetaan olevan pitk&aikaisen kumppanuuden mah-
dollistavaa, nopeaa ja joustavaa. Pitk& sopimuskausi sitouttaa tuottajan henkildston pa-
rempaan asiakkuuden hoitoon sekd& muuhun sopimustoimintaan. Ulkopuolisten asian-
tuntijoiden tarpeen arvioitiin olevan vahaisempi kuin julkisella sektorilla. Avoimuus
mielletaan julkisella sektorilla hankintalakiin liittyvaksi. Tuottajat toivovat avoimuutta
keskusteluun nykyisesté kestamattomasta tilanteesta julkisensektorin hankinnoissa seké
yritysten sisalla ettd yhteiskunnallisesti. Vaikeiden kysymysten esilletuominen rohkeasti
on verrattavissa keskusteluun tarjousten eparealistisuudesta. Tilaajan haasteena on pal-
veluntuottajan sitouttaminen sopimuksenaikaiseen toimintaan ja pelisadntoihin koko
sopimuskaudeksi. Henkiloresurssien eikd myoskaéan rahallisten resurssien koettu riitta-
van jatkuvaan Kilpailuttamiseen. Taman seikan perusteella hankintaosaamiseen on kiin-
nitettava erityisesti huomiota. Ennakoivalla toiminnalla kummankin sektorin parhaista
ominaisuuksista on hyvalla yhteisty6lld& mahdollisuus saada aikaan kaikkia osapuolia
tyydyttava uusi kilpailuttamisen ja laadunhallinnan malli.

Rekrytointien ja investointien kannalta sopivaksi sopimuksen kestoajaksi maariteltiin
viisivuotiskausi. Samalla, kun pitkdn sopimuksen katsotaan mahdollistavan kumppa-
nuuden, se voi tilaajalle olla rasite nopeasti muuttuvien tarpeiden ja tilanteiden vuoksi.
Tuottajille lyhyet tai toistaiseksi voimassaolevat sopimukset aiheuttavat epavarmuutta ja
riskeja investointien seka henkildston rekrytoinnin kannalta. Tuottajan esimiehille so-
pimuksen paattyminen saatettiin kokea epdonnistumisena tydtehtdvassa. Sopimusmuu-
tosten toteuttamisen tiedettiin olevan helpompaa yksityiselld sektorilla kuin julkisella
sektorilla, jossa sopimusmuutokset (Finlex 2017, luku 1, 136 8) toteutetaan hankintalain

mukaan.

7.6.5 Tuottajan palveluosaaminen

Tuottaja arvioi oman osaamisensa parantuneen tarkentuneiden sopimus- ja sanktiome-
nettelyjen myo6td. Palvelutuotannossa koulutettu ja kokemusta omaava esimies on tér-
ked. Koulutetun ja motivoituneen henkildston palkkaaminen talla hetkell& on haastavaa.
Alan tutkintovaatimukset ovat lieventyneet seké esimiehilla ettd tyontekijoilla, varsinkin
paékaupunkiseudulla. Koulutuksen ja ammattitaidon puutteen vuoksi valvonnan ja
opastamisen maaran on lisdéntynyt. Perinteisten puhtauspalvelualan koulutusten merki-

tys osittain kyseenalaistettiin ja erityisosaamista vaativissa kohteissa tiukkojen koulu-
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tusvaatimusten arveltiin olevan myos rajaava tekija ja este sopivan tyovoiman palkkaa-
misella yritykseen. Nykykoulutuksen kyseenalaistaminen asettaa uusia haasteita koulu-
tuksen jarjestdjille; palveluyritykset haluavat lyhyempid, asiakkaalle erikseen suunnitel-
tuja tdsmakoulutuksia. Paakaupunkiseudulla tyénjohtajien koulutukseksi riittdé laitos-
huoltajan tutkinto. Aiemmin yleisesti vaadittua siivousteknikon tutkintoa péatevyysvaa-
timuksena ei endd ole, mik& nékyy esimiesten osaamisessa palvelutuotannossa siten,
etta palvelu ei ole sitd, mitd tarjouksessa on luvattu. Pahimmaksi ongelmaksi palvelu-
tuotannossa koettiin henkildston suuri vaihtuvuus. Tilaaja on osittain joutunut ottamaan
tyonjohtajan roolin. Esimiesten koulutusvaatimukset ja nykykoulutusten siséallot on syy-
t4 pohtia uudelleen. Ulkomaalaisten tydntekijoiden ongelmana ovat koulutuksen ja kie-
litaidon puute. Tyokieleksi halutaan my6s englannin kieli. Kielikoulutusta arveltiin tar-
vittavan enemman kuin nykyisin on tarjolla. Tuottajan mukaan koulutuksen puutteen
korvaa tyOntekijan motivaatio ja halu tehda siivoustyota. Tdman tilanteen koulutuksen-
jarjestéjat voivat hyodyntaa kehittdmalld ja toteuttamalla perinteisestd poikkeavia inno-

vatiivisia uusia koulutusmuotoja tai -tapoja, yhdessa tydeldmén kanssa.

7.6.6 Johtopaatokset taulukoituna

Siivouspalveluhankintojen teoreettisen viitekehyksen, haastattelujen, kyselyjen sekd
dokumenttianalyysien perusteella, on taulukkoon 16 selkeyden lisddmiseksi koottu tér-
keimmat siivouspalveluhankinnan onnistumisesta edistdvit tekijit. Tehtdvdd on, mutta

kaikki onnistumisen edellytykset ovat olemassa, jos niitd halutaan kayttaa.
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TAULUKKO 16. Siivouspalveluhankinnan onnistumisen edellytyksia.

Yhteiskunnallisen, julkisen, avoimen ja rehellisen keskustelun avaaminen puhtauspalve-
lualan kilpailuttamiseen liittyvista kehittamisen kohteista. Yhteiskuntavastuun korostami-
nen seka tilaajan ettd tuottajan toimissa. Palvelun hinnoittelun ja vastuiden arvioiminen. Tilaaja
ilmoittaa budjetin, tarjoaja toimii raamin mukaan. Mahdollisen lahtokohtaisen epaluottamuksen
poistaminen osapuolten véliltd. ”Hintahiirikoiden” eliminoinnin keinoja mietittiva. Uusi

hankintalaki mahdollistaa.

Alan maineen ja imagon kohottaminen tyontekijoiden saatavuuden varmistamiseksi ja siivous-

henkildston seka erityisesti esimiesten tydssajaksamisen parantamiseksi.

Painopiste tilaajan ennakoivaan toimintaan “kentilla”. Yhteisty6td tuottajan ja asiak-
kaan kanssa ja samalla tuottajan osaamisen arvioiminen. Asiakkaan kuuleminen tarke&é.
Historiatietoja hyddyntaminen ja referenssien pyytdminen. Pienten toimijoiden osallistumi-
nen kilpailuun. Uusi hankintalaki mahdollistaa. Tekninen vuoropuhelu suotavaa.

Kolmikantayhteistyd: Kaikissa mahdollisissa hankintaprosessin vaiheissa. Tiukat sopi-
musehdot, sopimuksenaikainen toiminta, laadunhallinta, palvelun hinnoittelu, sanktioiden

kohtuullisuus ja perustelut, palkkioiden kayttdédnotto.

Palveluyrityksen sisainen arvokeskustelu siivoustydn mitoittamisesta ja hinnoittelusta.
Yhteiset tavoitteet, jossa mukana yrityksen johto, suunnittelija, myyja ja tuotannon esimies.

Mahdollistetaan onnistuminen tydssd, normaalijoutuisuudella.
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Tarjouspyynnon palvelukuvauksen, hankintojen molempia osapuolia palvelevan, sisallon tarkoituksen-
mukainen maarittely. Tarjouspyynnon tarjoajaa paremmin palvelevien tietojen parempi saatavuus ja tarjo-
ajien pakollinen osallistuminen tai muu velvoite hankkia kohteesta tarvittavat riittdvat. Tarjouspyynnon Kysy-
myksiin selke&t vastaukset.

Tarjouksen esittely tilaajalle henkil6kohtaisesti. Mahdollinen pakollisuus.

Laadunhallinta maariteltava selkeéasti seka tarjouspyynnossa ettd sopimusehdoissa. Yhteisesti hyvaksytty

laatujarjestelma.

Uusien hygienia sisatiloissa -luokitusten (RT- ohjeet) hyddyntdminen tarjouspyynnén palvelukuvauksen ja laatu-

vaatimusten tarkkuuden ja selkeyden lisdamiseen.

Hankintojen molempia osapuolia paremmin palvelevan laadunarviointijarjestelmén yhteinen kehittami-
nen. (Nopeus, helppous, edullisuus...). Laadunarviointien tekeminen yhdessé yhteisen ndkemyksen aikaansaami-

seksi ja luottamuksen lisdamiseksi. Olipa jarjestelm& miké tahansa.

INSTA 800- jarjestelmén kaytettdvyyden arviointi hankinnan molempien osapuolten kesken. INSTA 800 - kou-

lutusten jarjestaminen ja houkuttelevuuden lisaédminen, jos sen kayttoad halutaan lisata.

Tilaajan ja tuottajan kustannuslaskenta: Hankintaosaaminen, laatuongelmat ja virheiden korjaaminen,
transaktiokustannukset, huono siivottavuus, kdyttdjan toiminta, hoitovelka. Ihmisten jaksaminen ja ra-

kennusten kuluminen. Vertaa oikea maara siivousta kohteessa.

Uuden hankintalain hyddyntaminen: Kevennetyt hankintamenettelyt EU kynnysarvon alittavissa palveluhan-

kinnoissa, osatarjous, vaihtoehtoinen tarjous, innovaatiokumppanuus.

Puhtauspalvelualan nykykoulutusten uudelleen arviointi. Riittdvan osaamis- ja koulutustason vaatiminen
esimiehiltd puutteellista. Korvaako “hyvén tyypin” asenne, motivaatio ja halu tehda siivoustyotd aiemmat puh-
tauspalvelualan koulutus- ja osaamisvaatimukset? Tasmakoulutusten, lyhyiden ja asiakkaan tarpeisiin erityisesti

suunniteltujen koulutusten kysyntd on lisdantymassa.
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8 POHDINTA

Siivouspalvelujen ulkoistaminen Suomessa lisddntyy tasaisesti. Siivouspalvelujen kil-
pailuttaminen on aiheuttanut laatuongelmia ja muita puhtauspalvelualan mainetta ja
Imagoa heikentévia tekijoitd. Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli I0ytéa siivouspal-
velun hankintaosaamiseen, kilpailuttamisprosessiin, tarjousmateriaaliin, laatutekijoihin
sekd yhteistydhon ja kehittamiseen liittyvié kriittisia tekijoitd, ”sudenkuoppia” ja esittaa
niistd johdetut, siivouspalvelun lopputulosta parantavat kehittdmisideat hyddynnetta-

vaksi tulevaisuuden siivouspalveluhankintoihin.

Opinndytetyon etenemisen myota tarkeimméksi tavoitteeksi nousi avoimen ja julkisen
keskustelun herdttdminen puhtauspalvelualalla toimivien tahojen keskuudessa, erilaisis-
sa organisaatioissa ja yrityksissd, mutta my0s yhteiskunnallisesti siitd, kuinka halvalla
siivouspalvelua tdlld hetkelld tuotetaan ja miti siitd seuraa. Opinndytetyon tekijén osalta
julkisen kriittisen keskustelun avaamisen tavoite toteutui SSTL Puhtausala ry:n tilaaja-
foorumissa Helsingissd 21.3.2017 ja FCG - koulutus- ja konsultointiorganisaation orga-
nisoimassa puhtauspalvelualan verkostotapaamisessa Tampereella 4.4.2017. Opinniyte-
tyon esittely oli kummassakin tilaisuudessa siivouspalveluhankintoihin liittyvan keskus-

telun avaajana ja alustuspuheenvuorona.

Hankintaprosessin eri vaiheisiin, opinnédytetyon teoreettiseen viitekehykseen perustuen,
taulukoitiin tarkeimmat palveluhankinnan onnistumista edistévét tekijat niin tilaajan,
tuottajan kuin asiakkaankin nédkokulmista. Tuloksissa ja johtopaatdksissa esitettiin sii-
vouspalveluhankinnan onnistumista edistavia ja samalla estavia, asiantuntijoiden koke-
mukseen perustuvia mielipiteitd, kehittamisajatuksia ja -toiveita. Haastateltavien maara
ei ollut suuri, mutta alan asiantuntijuus, koulutus ja tydkokemus olivat sitédkin vakuutta-
vammat. Tuloksia oli paljon, lukijoiden kannalta jopa liikaakin, mutta tuloksissa halut-
tiin kuulla kaytdnnon toimijoiden aani monipuolisesti. Tulokset tukivat puhtauspalvelu-
hankintoihin liittyvad tdménhetkista keskustelua ja ovat nyt auki Kirjoitettuna seka hyo-

dynnettavissa tahoille, joita asia kiinnostaa.

Tutkimuksessa asiat haluttiin esittdd kaytdnnonlaheisesti niin, ettd ilman puhtauspalve-
lualan tarkempaa tuntemustakin kaikki lukijat voisivat ne ymmartada. Aihe on edelleen

ajankohtainen ja opinndytetyon tutkimustulokset ovat yhtenevaiset muiden aiheesta saa-
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tujen tutkimustulosten kanssa. Tastéd opinnédytetydsté saatujen kehittdmisajatusten perus-
teella jatkotutkimusten aiheina voisivat olla uuden kevyemmén” hankintalain hyddyn-
tdminen julkisissa siivouspalveluhankinnoissa, mahdollisimman laajakéyttdisen ja tar-
koituksen tarjouspyyntd- sekd laadunarviointijarjestelméan kehittdminen sekd huonon

siivouksen, siivottavuuden ja hoitovelan aiheuttamien kustannusten euromadrainen ana-

lyysi.

Opinnaytetyon tekijan oma tietdmys ja kiinnostus aihetta kohtaan liséantyivét paljon.
Merkittdvin hankintaosaamisen teoriatietoon perustuva “ahaa-elamys” oli tiedostaa ti-
laajan ennakoivan, proaktiivisen toiminnan merkitys hankinnan onnistumisessa. Huoles-
tuttavaa, mutta samalla antoisaa, oli haastatteluissa kuulla ammattilaisten rehelliset,
avoimet ja tilanteen korjaamiseen tahtaavat mielipiteet nykyisesta kilpailutilanteesta ja
sitd seuraavista lieveilmidista puhtauspalvelualalla. Tutkimuksen térkein tavoite ei ollut
lisata tietoa, vaan herattdd arvokeskustelu siivouspalvelujen nykytilasta, siivouspalvelun
hankinnan ja kilpailuttamisen nakdkulmasta sekd onnistuneesta ja tarkoituksenmukai-
sesta siivouspalvelutuotannosta. Kaytanndssa ja yksinkertaistettuna tama tarkoittaa sitd,
etta siivoustyosta on saatava kohtuullinen korvaus, jotta ty6 voidaan toteuttaa tarkoituk-
senmukaisesti ja inhimillisilla tydajoilla niin, ettd ihmiset sekd toimintaymparistd pysy-
vat kunnossa. Puhtauspalveluala kehittyy vain alan toimijoiden yhteistyolla. Lopuksi
haluan kiittaa tutkimukseen osallistuneita henkildita arvokkaan tiedon jakamisesta, lahi-
piiriani karsivallisyydesté ja kannustamisesta tdmén tyon tekemiseen ja ohjaajiani hyvan

tuen antamisesta tyoni kokoamisessa ja loppuunsaattamisessa.

Néhtavaksi jaa, kuinka tavoite toteutuu. Onnistumisen edellytykset ovat olemassa.

Luomme menestymiselle vankan pohjan, kun taytdmme kolme kriteeria:

olemme arvostavia, osallistavia ja tavoitteellisia.

-Marjo-Riitta Ristikangas
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LIHTTEET

Liite 1. Siivouspalveluhankinnan tarjouspyynnon sisaltd

1. Hankintayksikon méarittely

IImoitetaan yrityksen / organisaation nimi, joka hankinnan suorittaa. Mikali hankintaan
osallistuu useita hankintayksikoitd, yksiloidaan kaikki hankintaan osallistuvat hankin-
tayksikot ja se, mika hankintayksikdista hoitaa hankinnan kéytanngssa.
Hankintayksikoilla tarkoitetaan palvelun tilaajia/hankkijoita.

. Hankinnan kohde ja tavoitteet

. Sopimuskausi

. Hankintamenettely

. Yhteydenpito ja lisatiedot kilpailun aikana

. Tarjoustietojen ja hankinta-asiakirjojen julkisuus
. Tarjousten kasittely

. Tarjousten vertailu

© 00 N oo o1 B~ W DN

. Sopimus

10. Erimielisyydet ja tarjousasiakirjojen patevyysjarjestys
11. Laskutus

12. Maksuehto

13. Tarjouksen jattdmenettely ja voimassaolo

14. Paivays ja allekirjoitukset

Luetellaan kaikki tarjouspyynndn liitteet. Mikéli hankintaan sovelletaan yleisid sopi-
musehtoja, luetellaan my®ds ne.

1. Hankinnan kohteen kuvaus

2. Kelpoisuus- ja soveltuvuusehdot, tarjouslomake (palautetaan taytettynd tarjouksen

yhteydessé)
3. Hinnat, tarjouslomake (palautetaan taytettyna tarjouksen yhteydessa)

4. Sopimusmalli
5. Tarkistuslista ja kansilehti

Liitteet numeroidaan juoksevasti omalla numerollaan ja siiné jarjestyksessa, missé nii-

hin viitataan tekstissd. Liitteissd on oltava otsikko ja l&hdemerkintd, ellei liiteaineisto


http://puhtausala.fi/hankinnan-kohde
http://puhtausala.fi/sopimuskausi
http://puhtausala.fi/hankintamenettely
http://puhtausala.fi/yhteydenpito
http://puhtausala.fi/julkisuus
http://puhtausala.fi/tarjousten-k%C3%A4sittely
http://puhtausala.fi/tarjousten-vertailu
http://puhtausala.fi/sopimus
http://puhtausala.fi/erimielisyydet
http://puhtausala.fi/laskutus
http://puhtausala.fi/maksuehto
http://puhtausala.fi/j%C3%A4tt%C3%B6menettely
http://puhtausala.fi/kohteen-kuvaus
http://puhtausala.fi/kelpoisuusehdot
http://puhtausala.fi/hintalomake
http://puhtausala.fi/sopimusmalli
http://puhtausala.fi/tarkistuslista
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ole kirjoittajan laatima. Jos liitteessé on useita sivuja, niin esimerkiksi kolmisivuisen
liitteen ensimmadisen sivun oikeaan yléreunaan Kirjoitetaan 1 (3) ja seuraavalle sivulle 2

(3) ja viimeiselle sivulle 3 (3).
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Liite 2. Haastattelurunko

Tarjouspyyntdon ja tarjoukseen seka kilpailuttamiseen liittyvia asioita

Tarjouspyynnon sisallon selkeys

Palvelukuvauksen ymmarrettavyys, tarkoituksenmukaisuus: hankinnan kohde ja
palvelun sisalto (palvelukuvaus, lopputuloksen kuvaus, puhtaustasot, laatuprofii-
lit, tybohjeet ja -menetelmat, onko vaadittu kuvaus, miten tavoiteltuun laatuun
paéastaan)

Madritelmien, kasitteiden, ammattisanaston selkeys ja ymmarrettavyys
Tarjouksen realistisuus (myyjé/suunnittelija/palveluntuottaja), perustuuko tyo-
aika tydméaaramitoitukseen

Tilaajan sosiaalinen vastuu, kun halvin hinta hyvaksytaan, hintahairikot
Osatarjoukset, alihankkijat, pienet toimijat

Vaihtoehtoinen tarjous, osatarjous

Joustavuus, avoimuus

Sopimusten kesto, sitoutuminen, investoinnit

Sahkoisen tarjouspyyntojérjestelmén kaytettavyys

Hinnan ero tarjouksissa, syyt

Kilpailutuksen/hankinnan “haasteellisuus”/eroavaisuudet, julkinen vs. yksityi-
nen sektori

Tarjousten tyostoajat

Laatuasiat, laadun mittaaminen ja —arviointi

INSTA 800, tai joku muu, INSTAN kaytto tulevaisuudessa

Kéytetddnko laatujarjestelmia niin, kuin on tarkoitettu, uskalletaanko laatua mi-
tata

Toteuttamistapa (tilaaja ja tuottaja yhdessa vai erikseen, taajuus jne.)
Haastateltavien kasitys tavoitellusta sopivasta laatutasosta

Laadunarviointitulosten késittely ja hyddyntdminen. Kéytdnnot ja normalisointijarjes-
telmat

Ovatko laatuvaatimukset ja valvonta kuvattu riittdvan tarkasti? Onko tasapaino palvelu-
kuvausten ja laatuvaatimusten valilla?

Reklamaatioiden kustannukset, ovatko jo tarjoushinnassa mukana, korvataanko
lisapalveluna tms.

Tilojen huono siivottavuus vai siivouksen huono laatu

Transaktiokustannukset, onko laskettu

Hoitovelka

Sanktiot, palkitseminen, ovatko kaytdssa, niiden merkitys ja vaikutus
Kiinnostaako tieto siitd mitd huono siivouspalvelun laatu ja sen seuraukset ja
hankinnan eri osapuolille maksaa

Yhteistyokaytannot, kokoukset, palvelusopimuksen auditointi, sen merkitys ja
vaikutus

Kokousten tms. méaaré/v
Asenne yhteistyohon

Osaaminen

Tilaajan/hankkijan osaaminen (asiantuntijuus (substanssi), tekninen osaaminen,
itsearviointi omasta osaamisesta)

Mité lisakysymyksid tuottajat esittavat tilaajalle

Tuottajan arvio tilaajan osaamisesta

Palveluntuottajan osaaminen (itsearviointi omasta osaamisesta)

Mita lisakysymyksid/selvityspyyntoja tilaajat esittavat tuottajalle



113
- Tilaajan arvio tuottajan osaamisesta
- Siivoushenkil6tén kokemus ja koulutus
- Ulkomaalaiset tyontekijat

Kehittdminen
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Liite 3. Reaktiivisen ja proaktiivisen hankinnan eroja

Reaktiivinen hankinta

Proaktiivinen hankinta

Hankinta on kustannusyksikko.

Hankinta voi tuottaa lisdarvoa.

Hankinta voidaan hajauttaa.

Keskitetystd hankintojen koordinoinnista
on hyotya.

Hankinta ei osallistu suunnitteluun,
vastaanottaa spesifikaatiot (maaritelmat,
eritelmat).

Hankinta osallistuu tuotekehitykseen ja
voi myos vaikuttaa spesifikaatioihin.

Hankinta palauttaa virheelliset ja huono-
laatuiset toimitukset.

Hankinta eliminoi laatuongelmat ennakol-
ta.

Hankinta raportoi taloushallinnolle tai

tuotannolle.

Hankinta raportoi ylimmalle johdolle.

Hankinta on tukitoiminto.

Hankinta on yksi yrityksen paatoiminnois-
ta.

Hankinnan painotus on paivittéisissa ru-
tiinitoiminnoissa.

Hankinnan painotus on pitkdjanteisisséa
kehittamistehtévissa.

Hinta on avainmuuttuja.

Kokonaiskustannukset ja -arvot ovat

avainmuuttujia.

Ongelmat ovat toimittajan vastuulla.

Ongelmista vastataan yhdessa toimittajan
kanssa.

Suuri madré toimittajia varmistaa saata-
vuuden.

Suuri méaara toimittajia tarkoittaa menetet-
tyja mahdollisuuksia.

Suuret varastot merkitsevat varmuutta.

Suuret varastot merkitsevat tuhlausta.

Informaatio lisdd neuvotteluvoimaa, eika
sitd jaeta muille.

Onnistumisen kannalta tarkead tietoa jae-
taan toimittajien kanssa.

Toisen voitto on toisen havio.

Neuvotteluissa pyritdan win-win lopputu-
lokseen.

Hankinta on eriytynyt toiminto.

Hankinta toimii yhteistydssa muiden toi-
mintojen kanssa.

Toimittajien kanssa ei tehda yhteistyota.

Tarkeimpien toimittajien kanssa tehddén
tiivistd yhteistyota.
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Liite 4. Uudistettu 1SO 9001:2015

Organisaation toimintaympadrist6: Laadunhallintajarjestelman suunnittelussa ja k&ytossa
painotetaan selkeda yhteyttd organisaation kokonaisvaltaiseen toimintaymparistoon ja
toimintaan. Laadunhallintajérjestelméan politiikka ja strategia tavoitteineen on sisallytet-
tavé kiintedksi osaksi organisaation kokonaisvaltaista liiketoimintastrategiaa. Johtajuus:
Organisaation johdon tulee sitoutua ja osallistua laatujohtamiseen sek& otettava siita

nakyvé vastuu seuraavasti:

o Riskilahtoisyys: Riskil&dhtoisyys on nostettu paatoksenteon perustaksi.

o Laadunhallinnan periaatteet: Laadunhallinnan periaatteet on uudistettu. Nama
periaatteet luovat pohjan koko ISO 9000 -sarjalle. Periaatteet on esitetty stan-
dardissa 1SO 9000.

o Prosessilahtoisyys: Prosessilahtdisyys on edelleen standardin perusta. Prosessi-
lahtoisyyden siséltod on selkeytetty.

o Palvelujen tuottajat: Palvelujen tuottajien ja ei-valmistavien yritysten kasvava
osuus standardin hyédyntéjind on huomioitu.

e ISO - hallintajarjestelméastandardien yhteinen viitekehys: Uudistettu 1ISO 9001
noudattaa nyt samaa yhteistd rakennetta sekd samoja avaintermeja ja méaaritel-
mié kuin joukko muita kansainvélisia johtamisen standardeja kuten uusittu ym-
péaristojarjestelmastandardi 1ISO 14001:2015 ja valmisteilla oleva ty6terveyden ja
—turvallisuuden standardi ISO 45001. Yhteinen rakenne helpottaa standardien
rinnakkaista kaytt0d ja vaatimusten siséllyttdmista organisaation johtamisjarjes-
telmaan ja liiketoimintaan. (1ISO 9001:2015.)
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Liite 5. Palvelun laatu ja sen valvonta JYSE 2009

JYSE2009, lukujen 5-6 mukaan, yleinen virhekésitys on, ettd palvelun laadun varmis-
tamiseksi tarjousvertailussa on painotettava laatua suurella painoarvolla. Todellisuudes-
sa sen varmistaa paremmin tiukemmilla tarjoajan soveltuvuusvaatimuksilla, palvelun
vahimmaisvaatimuksilla ja hankintasopimuksen ehdoilla. Ne tulee asettaa niin tiukoik-
si, kuin tilaajasta tuntuu tarpeellisilta. Kaikki tilaajan mukaan valttaméattomat laatuun
vaikuttavat seikat, kuten palveluntuottajan kokemus vastaavista hankkeista ja palveluun
liittyvat lisdominaisuudet, on otettava tarjouspyyntéon pakollisina vaatimuksina. Tarjo-
ajat, jotka eivat tayta tiettyd vdhimmaistasoa edelld kuvattujen ominaisuuksien osalta,
eivat talloin paase tarjousvertailuun. Jos tarjoajan soveltuvuudelle asetetut vaatimukset
ja palvelun ominaisuudet on tarjouspyynndssa madritelty tarkkaan ja pohdittu huolella,
tarjousvertailu voidaan tarvittaessa suorittaa pelkan hintavertailun perusteella tai siten,
ettd laatutekijoilla on vain véhéinen painoarvo. Valitettavan usein vasta tarjousvertailus-
sa tilaajat huomaavat, ettd tietyt ominaisuudet olisi tullut asettaa vertailukriteereiden
sijaan pakollisiksi. Tarjoajat tarjoavat harvoin enemman kuin tarjouspyynndssa on vaa-
dittu, koska tarjouskilpailun voittaminen olisi korkeampien hintojen vuoksi vaikeaa.
(JYSE2009.)

Toinen palvelun laadun Kilpailuttamiseen liittyva yleinen ongelma on se, ettd tilaaja ei
kayta laatukriteereitd tarjousvertailussa oikein. Tyypillisesti ongelmat liittyvéat siihen,
etta kaytetyt kriteerit eivét ole sallittuja tai ne ovat epamaaréisia. Lisaksi ongelmana
saattaa olla se, ettd tilaajat eivat osaa arvioida kriteereiden tarpeellisuutta tai keskinaistéa
painotusta. Tarjouspyyntda laatiessa on tarkedé erottaa toisistaan tarjoajan soveltuvuu-
teen liittyvat vaatimukset (esimerkiksi aiempi kokemus vastaavista hankkeista ja talou-
dellinen vakavaraisuus), tarjoukselle ja palvelulle asetetut pakolliset vaatimukset (esi-
merkiksi tarjouksen vastaavuus sopimusehtojen kuten maksuehtojen tai viivastyksesta
aiheutuvien seuraamusten kanssa ja tarjotun palvelun vastaavuus palvelukuvauksessa
esitettyjen vaatimusten kuten palveluaikojen kanssa) ja tarjousvertailussa kaytettavét
lisdarvoa tuottavat vertailukriteerit. Laatuvertailussa ei voida vertailla ominaisuuksia,
joita koskevaa tietoa ei ole tarjousaineistossa tai jotka edellyttavét aikaisempaa yhteis-
tyosuhdetta tilaajan kanssa. Laatuvertailussa ei mydskaan tule vertailla ominaisuuksia,
jotka sisaltyvat jo pakollisiin vaatimuksiin soveltuvuusvaatimuksissa, palvelukuvauk-

sessa tai sopimusehdoissa. (JYSE 2009.)
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Palveluntuottajalla on ensisijainen vastuu valvoa palvelun laatua, raportoida palvelun
tuottamiseen liittyvistd havainnoistaan tilaajalle sek& toimittaa sovitut raportit. Tarjous-
pyynt6vaiheessa tilaajan on yksilGitdva raportit, joita se edellyttda palveluntuottajan
palveluntuotannosta tuottavan, jotta palveluntuottaja voi varautua tahén tarjouksessaan
ja ottaa raporttien tuottamisen huomioon tarjoushinnassaan. On jarkevaa vaatia vain
niita raportteja, jotka ovat valttamattomia ja joita tavanomaisesti kyseisella toimialalla
kaytetdan ja jotka siten ovat helposti saatavissa. Jos tilaaja vaatii pakollisena ominaisuu-
tena myos sellaisia raportteja, jotka palveluntuottajan tulee tuottaa manuaalisesti tai
joiden tuottamiseksi palveluntuottajan on hankittava uusia tietojarjestelmig, tarjoushinta
saattaa nousta kohtuuttoman korkeaksi, eika tdma usein ole tilaajankaan etu. Tilaaja voi
kannustaa palveluntuottajia raportoimaan vahimmaistason ylittaviltd osin esimerkiksi
siten, ettd tilaaja ilmoittaa antavansa tarjousvertailussa lisapisteitd palveluntuottajalle,
joka pystyy tuottamaan toiminnasta enemman raportteja kuin vaaditut vahimmaisrapor-
tit. (JYSE 2009.)

Palveluntuottajalla on péaasiallinen valvontavastuu palvelun toteutumisen ja laadun
osalta. Kriittisesti ajatellen se usein puuttuu. Sen vuoksi myos tilaajan on osallistuttava
laadunseurantaan osallistumalla palveluseurantakokouksiin ja mahdollisesti tekemélla
auditointik&ynteja tai pistotarkastuksia ja seurata jonkin palvelun osan toteutumista use-
ammin Kkuin sovituissa palveluseurantakokouksissa. Palveluntuottajan on toimitettava
tilaajalle laadunseurantaa varten pyydetyt tiedot tilaajan asettamiin maaraaikoihin men-
nessé. Jos siitd aiheutuu kohtuuttomia kustannuksia palveluntuottajalle, sill4 on oikeus
veloittaa ndmé& kustannukset tilaajalta edellyttden, ettd toimenpiteistéd ja kustannuksista
on sovittu. Tilaajan on annettava palveluntuottajalle kohtuullinen maéaréaika tiedonhan-
kintaa varten, Sopijapuolet voivat tarvittaessa keskustella méaérdajan pituudesta silloin,

kun tilaaja on tekeméssa tietopyynt6a. (JYSE 2009.)
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Liite 6. Tarjouspyynnon lisakysymykset

Pohjapiirustuksiin ja tilatietoihin liittyvat kysymykset

Saaduista pohjakuvista kyseinen tilan puuttuu. Kuuluuko tama tila myds jatkossa siivo-
uksen piiriin.

Missé sijaitsee Monolantie 103:n piirustuksissa mainittu 20m2:n parakki ja mik& on sen
kaytts?

Sijaitsevatko opiskelijoiden rakennustytémaalla kdytdssé olevat sosiaali- ja ruokailutilat
ilmoitetuissa kahdessa osoitteessa?

Luotanko tilaluetteloon?

Onko Pohjolankatu 12A:n ilmoittamanne huoneala 14116 m? oikein?

Miké& on oikea neliomaara

Noudatetaanko pohjakuvissa nékyvia nelioita? (Koulukatu 5AB)

Onko liitteessa 3 Siivottavat kohteet ilmoitettu neliomaéara 14116 m2 tilojen kokonais-
nelioméaaré vai palveluliikkeen siivottavien tilojen neliomaara?

Ovatko rakennusten brutto-neliot saatavilla

Saako luettelon tiloista jotka siivotaan viikonloppuisin viela erillisend?

Saako oikeat neliot vai onko ndihin jokin logiikkaa?

Onko mahdollista saada paivitetty pohjakuva 1. kerroksen tiloista joihin on tehty re-

montti?

Kayttajamaariin ja loma-aikoihin liittyvat kysymykset (hinnoittelu)

En 16ytanyt kyseisté liitettd. Hintalomakkeessa pyydetédéan vuosihintaa, monelleko kuu-
kaudelle lasketaan yll&pitosiivous kussakin rakennuksessa?

Mika on kohteen henkildston méara / kuinka monta kayttajaa tiloilla on?
Huomioidaanko jo tarjousvaiheessa koulujen siivouspaiviksi 190 koulupéivéa (eli loma-
jaksot pois), jolloin tarjousvaiheessa ilmoitettu kuukausihinta, joka on saatu koulupéivi-
en mukaan (190 pv/vuosi) laskettu vuosihinta / 12 kuukaudella, on sama lapi vuoden
joka kuukaudelta, myos kesa- ja heindkuulta?

Paivéakodit, jotka ovat suljettuna loma-aikoina: huomioimmeko laskennan nyt lapi vuo-
den €/kk normaali tilanteen mukaisesti, ja valitun toimittajan kanssa palvelumaksusta
vahennetdan kyseinen lomajakso kyseiseltd kuukaudelta / ajanjaksolta?

Pystyyko tarjouspyynndssa mainittuja kesdajan yllapitosiivoustarvetta tarkentamaan

esim. missa rakennuksissa ja tiloissa on toimintaa?
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Palvelukuvauksiin ja tydohjeisiin liittyvat kysymykset

Kirjastossa on viherkasveja jotka nyt hoitaa palveluntuottaja. Kuka hoitaa jatkossa vi-
herkasvit; palveluntuottaja vai kirjaston henkilokunta?

Siivotaanko puutydsalit ja metallity6tilat luokkien tydohjeen mukaan? (Pohjolankatu
12)

Siivotaanko keittididen sisélld olevat tsto- ja sosiaalitilat ( ovat keittiGhenkilokunnan
kaytossa )?

Mité tarkoittaa palvelukuvauksissa perussiivoustdiden yhteydessd mainittu ” varsinai-
nen vuosittainen perussiivous sovitaan erillisesti”?

Onko tarkoitus ettd vain aulat, eteiset ja kaytavat siivotaan 5 x vk?

Siivotaanko keittididen sisdlld olevat tsto- ja sosiaalitilat (ovat keittidhenkilokunnan
kaytossa)?

Mité tarkoittaa palvelukuvauksissa perussiivoustdiden yhteydessd mainittu ” varsinai-
nen vuosittainen perussiivous sovitaan erillisesti”?

Siséltavatkd opetuskeittididen lattioiden pesu myds noissa tiloissa olevat varastot?
Siivouskilpailutukseen liittyen kysyisin ettd tehdadnko palvelukuvaukset kiinteistokoh-
taisesti vai kiinteistotyypeittain?

Laatuluokassa 1, 2 ja 3 on maininta ettd siivous toteutuu joka péiva? Siivotaanko ndma
tilat 7 x viikossa? Tarkoittaako Al ja 1 luokat esimerkiksi arkipdivid, samoin A2 tai 2
luokat?

Kuuluvatko kaikissa tiloissa olevat putkien péélliset puhdistukseen? Myds putkipostit.
Laatuluokka 1, 2 ja 3 tarkoittaako tdma (7) seitsemén kertaa viikossa siivousta?

H siipi 0 kerros keskuskeittio: pohjakuvassa lukee, ettd ajetaan yhdistelmékoneella,
mutta puhdistetaanko myds pdytien ja kalusteiden alta k&simenetelmin? Koskeeko sii-
vous pelkkaa lattiaa?

Henkilokunnanruokala on tilatyypit puhtaustasoluokittain liitteessad nelidind merkitty
A3:sta ja pohjakuvissa kerrotaan, ettd ruokalasta puolet on kaytdssa viikonloppuna. Sii-
votaanko puolet ruokalasta myds viikonloppuisin? Samoin ruokalan yhteydessé olevat
WC-tilat ovat eri taajuudella kuvissa ja tilatyypit puhtaustasoluokittain liitteessa. Kum-
paa noudatetaan kuvia vai tilatyypit puhtaustasoluokittain liitettd?

Kuuluvatko siivouksen piiriin niiltd osin, mitd kartassa on véritetty? Ko. tilojen puhtaus-

tasot puuttuvat ja neliomaarat puuttuu
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Puhtaustasomittaukset / Tilaaja pidattad oikeuden tarvittaessa méaérittdd naytteenotto-
kohteet ja tiheyden. Missa tilanteissa tilaaja maarittd4 naytteenottokohteet? Kuinka pal-
jon naytteitd on otettu talla hetkelld? Onko maaré ollut riittava?
Kansanterveysyhdistyksen yllapitdimat kahvilat, mista [0ytyy toimintaohjeet?
Pukuhuoneet, kuka kerda henkarit pukuhuoneilta?
Kuuluuko my®6s taso- ja kalustepinnat siivottavissa tiloissa palveluntuottajalle?

Toisen kerroksen tilassa on katonrajassa ikkunoita. Lasketaanko ndmé ikkunat mukaan
1 x vuodessa tehtaviin ikkunoiden pesuun?

Peruspesuissa on mm. kaytéavien, tuulikaappien lasipintojen pesu. Sisaltyvatko tahan
ikkunanpesut kokonaisuudessaan vai koskeeko lasipintojen pesu véli- ja ovilaseja?

Mité tarkoittivat palvelukuvauksen lopussa olevat ruokapalvelujen tuotantoprosessit?

Siivousaineisiin, - valineisiin ja -koneisiin seka saniteettitarvikkeisiin liittyvat ky-
symykset

Onko palveluntuottajalla mahdollisuus kayttdd asiakkaan pyykinpesuun tarkoitettuja
tiloja tai koneita?

Onko mahdollista saada lista teidan koneista, joita palveluntuottaja saa kéayttaa?

Ovatko pesukone ja kuivausrumpu talon vai palveluliikkeen?

Mihin kaikkiin siivottaviin kiinteistéihin PALVELUNTUOTTAJAN tulee laskea pyy-
kinpesukoneinvestointi? Tamaé jai hieman epéselvaksi.

Mitka laitteet ja kappalemaara sisallytetddn mukaan keittion siivouksessa?

Onko kaytossa mikrokuituliinat joka rakennuksessa?

Onko siivousvaunuille erityisvaateita?

Onko taloja jossa pitad olla talokohtaiset siivouskalusteet?

Voiko palveluntarjoaja kayttaa asiakkaan huuhteludesinfektiolaitetta?

Deko. Saako siivousliike kayttaa sitd?

Onko mahdollista saada pintamateriaali luetteloa erityisesti lattiamateriaaleista?
Tarkoitetaanko vastuunjakotaulukon tuottajan vastattavaksi merkityilla saippuoilla op-
pilaiden ja henkilokuntanne kdyttamié saippuoita, ja ettd tdima osuus tulee lisatd kohde-

kohtaisiin hintoihin?

Laadunhallintaan (laadunarvioinnit, laatujarjestelmat, laatusertifikaatit, taajuu-
det jne.) liittyvat kysymykset
Onko ehdoton edellytys virallinen laatusertifiointi tarjouksen jatolle vai riittaisiko laatu-

jarjestelma
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Puhtaustasovaatimukset tulee tehdd ATP-menetelmalla heti siivouksen jalkeen. Maarit-
teleekd tilaaja kéytettdvan mittarin ja naytepuikot?
Mika on kyseisen tilan puhtaustasoluokka?

Sanktiot, palkkiot

Koska sopimussakko kaytantd astuu voimaan — heti vai esimerkiksi kolmen kuukauden
tai puolen vuoden péésté palveluiden alkamisesta?

Maaraytyyko sakko maksettavaksi ainoastaan niissé tilanteissa, joissa tapauksissa asia-

kas on antanut kirjallisen huomautuksen.

Tarjouspyynnon hintatietoihin liittyvat kysymykset

Onko mahdollista saada nykyiset hinnat kohteittain?

Hinnoittelutaulukossa tulee antaa 10 % liséhinta syys - loka ja maalis-huhtikuussa. Tu-
leeko hinta €/kk:ssa antaa lisdhinnan osuus, vai koko kuukausiveloitus sisaltéen lisa 10
% osuuden?

Kuka vastaa siivous- ja keittiohenkilokunnalle tehtavien turvallisuusselvityksista aiheu-
tuvista kustannuksista sopimuksen synnyttya?

Annetaanko tarjous tarjouspyynndssa ilmoitetun kohdekiinteistgjen kiinteistonhoito- ja
siivouspalvelujen 8800 tunnin vuotuisella tydmaéaralla, vaikka tarjoukseen ei sisélly
perussiivouksia?

Siivoustarjouslomakkeessa pyydetéén hintaa ja perussiivouksen tyotunteja. Lasketaanko
tdhan vain luettelon mukaiset tehtdvat vai kuinka haluatte

Siivoustarjouslomakkeessa pyydetaédn hintaa ja perussiivouksen tyotunteja. Lasketaanko
tdhén vain luettelon mukaiset tehtdvat vai kuinka haluatte ?

Miten huomioidaan koulujen loma-ajoilta hinnoittelu?

Osa ikkunoista ei ole avattavia ja niiden ulkopuoliseen pesuun tarvitaan nostinta. VVoi-
daanko nostinkulut laskuttaa erikseen vai tuleeko ne sisallyttdd mukaan tarjoukseen?
Vai jatetddnko ndiden ikkunoiden pesu kokonaan pois tarjouksesta?

Mitka ovat voimassa oleva hinnat kohteittain vko tai kk tasolla?

Mitka ovat siivouspdivat vuodessa kouluissa ja pdivakodeissa? Kéytetddnkod kouluissa
kerrointa 190 koulupdivé&é/ vuosi ja péivakodeissa 255 (12 kk)?

Milla siivouspdivéjaolla vuositunnit ilmoitetaan kouluissa ja paivakodeissa? - h/kk ta-
solla? - h/pv tasolla? Kéytetddnko jakajana 12 kk ja 21,25, vai joitain muita kertoimia?

[1 Vastaus: Toimintakuukaudet koulut n. 9.5 ja péivikodit 12.
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Tehdaéanko tarjous ihan koko talosta ja sitten vain kuukausittain lasketaan pois se méaéra
nelioitd, mika on vapaana?

Hinnoitellaanko luokat 1 ja 2 myds huomioiden viikonloppujen tarve?
Tarjouspyynndssd pyydetddn hinnat laatuluokille 1 ja 2 €/m2. Tilaluettelossa ei kysei-
selld laatuluokalla 16ydy tiloja. Mité tiloja on tahan tarkoitus hinnoitella ja milla taajuu-
della?

Syotetddnko €/m2 kuukausihinnan mukaisesti?

Siivoustyon mitoitukseen ja tydaikaan liittyvat kysymykset

Puhtauspalvelua tuotetaan péadasiallisesti toimintapaivisin klo 06 - 23.00 vélilla. Mit&
tarkoitetaan talla aikataululla? Oletetaanko palveluntuottajan olevan l&snéd ko. vélinen
aika?

Onko jokin peruste miksi kirjaston tydaika siivouskertaa kohden on noin véhéinen?
Miké on tarjouspyynndssa mainittu tilaajan madrittelema minimituntiméaré kohteille?
Seurataanko kaytettyja tyotunteja? Onko tietoja per kohde saatavilla?

Halutaanko kuitenkin l&snd olo ndin tarjouspyynnén mukaisesti?

Mikali kyseeseen tulee liikkeenluovutus, montaako nykyista tyontekijaa liikkeenluovu-

tus koskee?

Kohteisiin tutustumiseen liittyvat kysymykset
Tutustuminen kohteisiin. Tarjouspyynndsta tai liitteista ei 10ydy tietoa milloin paikkoi-

hin voi tutustua.

Kelpoisuus- ja soveltuvuusehtoihin, referensseihin ja arviointikriteereihin liittyvat
kysymykset

Referenssi kohdassa mainitaan ettd, "referenssikohdettaan vastaavan laajuisista toimek-
siannoista viimeisen kolmen vuoden ajalta.” Pitadkd sopimus kohteen kanssa olla voi-
massa kun tarjous jatetaan 22.8.2016?

Tarkoittaako suluissa mainittu 50 000 m2 yhteensa kaikkia referensseja, vai pitaako
jokaisen referenssikohteen olla 50 000 m2?

Mita tarkoitetaan referenssin vastaavuudella suhteessa hankinnan kohteeseen?

Eiko referenssikohteiden vaatiminen sulje kaytanndssé pois kaynnistyvat yritykset?
Voiko referenssilomakkeen ladata johonkin muuhun kohtaan tarjouspyynngssa?
Taytyyko ESPD lomake tayttaa vai ei?
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Pitadkd maksutodistukset, verotodistukset, rekisteriotteet yms. toimittaa tarjousvaihees-
sa?

Miké on kooditiedosto?

Mika tarkoittaa/merkitys on VA tai VY joka on muuttuva?

Tyonjohdon valvontaan ja kohteessa olemiseen liittyvat kysymykset
Riittaako siis pelkan tyonjohdon nimeéminen tarjousvaiheessa?
Siséltaako vuotuinen 8800 tunnin tydmaard myos tydnjohdon kohteisiin kayttamét tun-

nit?

Sopimuksen kesto
Sopimuksen keston osalta sopimusluonnoksessa on keskenaan ristiriitaisia ehtoja. Pitdi-
sikd kohdan 10 viimeinen lause poistaa?

Milloin sopimuskausi alkaa?

Osaaminen ja koulutus, tietotekniikka

Kumpaa noudatetaan - halutaanko seké koulutustodistukset etté tyotodistus vai riittdako
pelkka tyotodistus?

Minka verran voi arvioida tulevan kustannuksen kayttoliittymaén integroitumisesta?
Mitk& ovat tekniset tiedot seka laite vaatimukset?

Mitka ovat arvioidut kustannukset palveluntuottajalle kuukausi ja vuositasolla? Kuka
vastaa koulutuskustannuksista, jarjestamisestd ja koulutuksen hinta sek& koulutuksen
kesto?

Millainen kayttoliittyma tarvitaan palvelukeskuksen kayttoliittymén integroimiseen pal-
veluntuottajalta? Millaiset kustannukset ohjelman kéayttéonotossa tulee huomioida tar-

jouslaskennassa?

Tekstiili- ja vaihtomattohuoltoon liittyvat kysymykset

Kenen vastuualueelle kuuluu muiden irtomattojen kuin vaihtomattojen pesu?

Miten lajitellaan siivouspyyhkeet pesuun ja miten ne Kkierratetadn? Pussitetaanko pyyh-
keet erikseen?

Tarjouspyynndssa mainitaan, etti asiakas toimittaa siivouspyyhkeet. Hoitaako asiakas
myas niiden pesun kustannuksellaan?

Onko mahdollista saada vaihtomattojen koot?



