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Puhtauspalveluissa julkisten hankintojen maaré tulee lisdantymaan tulevaisuudessa,
mika korostaa yksikoissa hankintaosaamisen tarvetta. Hankintalaki muokkautuu hitaasti
kehityksen mukana. llona Lundstrom, ty6- ja elinkeinoministerion ylijohtaja, painottaa,
ettd hankinnoissa pitdisi keskittyé tuloksiin ja vaikutuksiin, ennemmin kuin esimerkiksi
maaratyn teknologian hankkimiseen. Palvelu tulee hankkia ja tuottaa innovatiivisesti ja
kustannustehokkaasti. Alan ajankohtaisissa keskusteluissa kyseenalaistetaan laadun
ostamisen onnistumista kilpailuttamisen avulla. Vaatimukset ovat korkealla ja hankin-
nan kaikki osapuolet kokevat olevansa tyytyméttomié ratkaisuihin.

Opinnaytetyossd keskitytdan tutkimaan puhdistuspalvelun hankintaa lopputulosta pai-
nottavana hankintana, tavoitteena Tampereen VVoimia Liikelaitoksen hankintamateriaa-
lin kehittdminen. Tarkoituksena oli saada kehittdmisehdotuksia hankintamateriaalin
muokkaamiseksi tulosperustaiseen hankintaan soveltuvaksi. Teoreettisessa viitekehyk-
sessd avataan laadun kasitetta ja julkista palvelua seka julkista hankintaa prosessina ja
perehdytdédn erilaisiin asiantuntijoilla kéytossé oleviin laadunhallinnan menetelmiin ja
laadun mittaamiseen aistinvaraisesti seka objektiivisesti.

Tutkimusmenetelmdnd kaytettiin teemahaastattelua. Tyohon haastateltiin viittd alan
asiantuntijaa. He ovat tydssdan useamman vuoden osallistuneet hankintaprosessin eri
vaiheisiin. Haastateltavat edustivat palvelua tuottavia sek& palvelua ostavia organisaati-
oita.

Tutkimus avasi uusia ndkokulmia ja kehittdmisehdotuksia Tampereen Voimia Liikelai-
toksen puhtauspalvelun hankintamateriaalin tyostdmiseen kohti tulosperustaista hankin-
taa. Kehitettdvaa vield jai. Kehittdmistyd on yhteisollisté ja tydyhteison ammattilaiset
ovat jo nyt panostaneet hankintamateriaalin kehittdmiseen hyddyntden tyoskentelyssa
jatkuvan kehittdmisen mallia.

Asiasanat: julkinen hankinta, laatu, menetelmat



ABSTRACT
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Performance-based Acquisition of a Cleaning Service
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Public procurement will increase in the future. Acquisition skills are emphasized. The
service needs to be acquired and produced innovatively and cost-effectively. In the cur-
rent discussions, the success it of buying quality through competitive tendering is ques-
tioned. The requirements are tough and all parties to the acquisition feel dissatisfied.
The aim of this thesis was to study the procuring of cleaning service with emphasizing
the end result of the procurement.

The theoretical framework deals with the public service quality concept and public
procurement as a process. In addition, the quality management methods employed by
various experts as well as measuring the quality objectively and with sensory inputs are
covered.

Theme interviews were used as a research method. Five experts of the field were inter-
viewed. They have been involved in various stages of the procurement process for sev-
eral years. The interviewees represented organizations that provide services and procure
services.

The research provided many new perspectives and ideas of progressions. Some issues
were still left open. Development work is communal, and professionals in the work
community have already invested resources in the development of procurement materi-
als and the development is ongoing.

Key words: public procurement, quality, methods
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen taustaa

Euroopan komissio on arvioinut Suomessa tehtavan julkisella sektorilla vuosittain han-
kintoja noin 35 miljardilla eurolla (Pylkkdnen n.d.). Tilapalveluiden arvo on Suomessa
merkittdva. Olen havainnoinut alan lehtid ja arvioin pelkdstaan kuntien julkisten raken-
nusten tilapalvelukustannusten olevan vuodessa noin 500 miljoona euroa. Kiristyva
kuntatalous, sosiaali- ja terveyspalvelujen uudistukset (sote), henkildston ikdantyminen
ja elékkeelle ja@minen (Melin 2007,7) seka kuntien rakenteelliset muutokset ja paineet
kustannustehokkaampaan toimintaan lisdévat vaistamatta kuntien jarjestamien tilapalve-
luiden ulkoistamista l&hitulevaisuudessa. Kunnallishallinnossa alettiin 1980-luvulla ko-
rostaa tehokkuutta ja taloudellisuutta. (Komulainen 2010, 67). Téssa lienee yksi syy
mink& vuoksi “raaistuva” hinnalla milld hyvinsd - hintakilpailu, tarjouspyyntdjen ja
tarjousten huono taso seka niin puhdistuspalveluiden kuin kiinteistopalveluidenkin huo-
no laatu ja sen mukanaan tuomat ongelmat mm. osa sisdilmaongelmista, lisdantyvét.
Tilapalveluhankintojen suurimmaksi ongelmaksi koen hankintojen puutteellisen suun-
nittelun sekd asiakkaan kuuntelemattomuuden, joka johtaa huonoon tarjouspyyntdon ja
sen myoté jaa saavuttamatta hankinnan yksi oleellinen osa eli kokonaistaloudellisuus.
Menestyksekkaan palveluliiketoiminnan toteuttaminen erilaisissa puhdistuspalvelukoh-
teissa vaatii riskien tiedostamista, riittdvan puhtaustason yllapitdmista ja sen varmista-
mista eri tavoin seké eri sidosryhmien erinomaista ja saumatonta yhteistyota. Puhdistus-
palvelun kustannuksilla ja palveluntuottajien imagolla on suuri merkitys puhdistuspal-
velualan kehittymiseen ja menestymiseen jatkossa.

1.2 Lahtokohdat tutkimukselle

Tyotehtdvissani olen viimeisen kymmenen vuoden aikana ollut mukana hankkimassa
Tampereen kaupungille puhtauspalveluja Kilpailuttaen hankinnat julkisen hankintalain
mukaisesti. Ammattiostajan ydinosaamista on jérjestad asiakkaalle hanen palvelutarpei-
siinsa parhaiten sopivat palvelut olemassa olevilta palvelumarkkinoilta (Tuomela, Salo-
nen & Puhto 2004, 20-21). Palvelujen ostaminen kaupungin oman organisaation ulko-

puoliselta palveluntuottajalta tuo kaupungille kaivattuja séastoja. Yksityisen ja julkisen
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sektorin raja-aitojen lieventdmisen seka toimintatavoitteiden asettamisesta tuloskeskei-
sempaén ajatteluun siirtymiseen, new public management, on ajateltu tehostavan kau-
pungin toimintaa (Komulainen 2010,68). Hankinnan lopputuloksena halutaan vahintaan
yht& hyvad palvelua, jollei parempaakin, kuin oma organisaatio on kyennyt tuottamaan.
Tamaé on haastavaa toteuttaa nykyisilla taloudellisilla resursseilla. Markkinavuoropuhe-
lua on kayty palveluntuottajien kanssa. Osa palveluntuottajista viestittad, etta hankinto-
jen pitdisi olla enemman lopputulosta painottavia eika tulevaisuudessa pitaisi en&é ostaa

teht&via tai siivouskertoja.

1.3 Tutkimuksen tavoite, tarkoitus ja rajaus

Tamén tutkimuksen tarkoitus on tutkia, mik&d menetelmd koetaan ammatillisesti par-
haimmaksi menetelmaksi, kun hankinta toteutetaan lopputulosta painottavana hankinta-
na. Tarkoituksena oli myds kehittdd Tampereen Voimia Liikelaitoksen hankintamateri-
aalia ja — prosessia tulosperustaiseen hankintaan soveltuvaksi. Tutkimuksessa pyritdén
selvittiméaan miten asiantuntijat maarittelevat laadun jota lopputuloksena tavoitellaan.
Tavoitteena on saada teemahaastattelun avulla alan asiantuntijoilta kokemuksellista tie-
toa ja soveltaa tietoa tulevaisuudessa Tampereen Voimia Liikelaitoksen puhdistuspalve-
luiden Kilpailutusmateriaalin kehittdmiseen. Tutkimuksen paakysymykset ovat
1. Miten madrittelemme siivouksen laadun puhdistuspalvelun hankintaan niin, etta
kaikki osapuolet ymmartavét palvelu lopputuloksen samoin?
2. Mita yleisia menetelmia ja materiaalia meillad on kaytossamme laatuvaatimusten
ymmarryttdmiseen?
3. Mika ndistd laatuvarmistus menetelmistd on asiantuntijoiden mukaan paras sii-
vouspalvelun lopputuloksen laadun arvioimiseksi?
Tutkimus rajataan kasittdméaén vain menetelméé, materiaalia ja puhtaustasoa. Palvelu
itsessadn ei tuota asiakkaalle arvoa, vaan sen tuomat seuraukset, hyddyt ja vaikutukset
(Arantola & Simonen 2009, 2). Tutkimuskysymyksiin vastatessa selvitetaan ensin jul-
kista hankintalakia ja sen antamia mahdollisuuksia tulosperustaisen hankinnan tekemi-
seen. Tekemalla katsauksen hankintaprosessiin selvitetadn, mitka kohdat erityisesti vaa-
tivat huomiota, kun hankinta tehddan lopputulosta painottavana. Empiirisesséd osassa
teen haastattelut ja analysoin ne selvittadkseni asiantuntijoiden kokemuksellisen tiedon

julkisesta kilpailutuksesta, laadusta, menetelmistd ja hankinta osaamistarpeesta. Johto-
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paatokset osiota lahestyn kehittdmistehtavan nakokulmasta ja pyrin tuomaan esiin kehit-

tdmisehdotuksia Tampereen Voimia Liikelaitoksen kilpailutusmateriaaliin.

1.4 Tampereen Voimia

Tampereen kaupungin ateria- ja puhtauspalveluja tukemaan perustettiin vuonna 2005
Tampereen Ateria Liikelaitos. Olemme tydyhteisd, joka on voimakkaasti muutoksessa
mukana. Saimme uuden voimallisen nimen vuoden 2016 alusta. Nimenmuutos johtui
toiminnan muutoksesta. Tampereen kaupunginhallitus paatti 15.12.2014 Tampereen
kaupungin siivoustoiminnan keskittdmisesta Tampereen Ateriaan. Muutoksen matkassa
olemme suuntautumassa kohti erilaisia tukipalveluja Tampereen kaupungin sisélla. En-
sin ateriapalveluja tuottavaan yksikkoon liitettiin puhtauspalvelut ja vuoden 2016 aikana
selvitetddn vahtimestari, virastomestari jne. palvelujen mahdolliset synergiat joita syn-
tyisi, jos tdmankaltainen palvelu liitettdisiin liikelaitokseemme yhtend palvelumuotona.
Tampereen Voimia Liikelaitoksen vastuulla on ollut Tampereen kaupungin ateriapalve-
lujen jarjestdminen jo 10 vuotta. (Tampereen Voimia Liikelaitos 2015.)

Tampereen Voimia Liikelaitos sai vastuulleen 1.8.2016 puhdistuspalvelujen jarjestami-
sen kokonaistaloudellisesti edullisesti monipalvelumallilla Tampereen kaupungille.
Tampereen kaupungin puhdistuspalveluista vield n. 80 % jarjestetadn ns. omana tuotan-
tona ja siis vain 20 % on hankittu kaupungin ulkopuoliselta tuottajalta, toisin sanoen
hankinta on kilpailutettu julkisen hankintalain mukaisesti. Tampereen Voimia Liikelai-
tos vietti alkuvuodesta 2016 10- v. syntymépaividdn ja on hyvin “nuorekas” seké seuraa
aikaa uudistuen sen myota koko ajan. Haluamme jarjestda laadukasta palvelua, mutta
milla varmistamme, ettd emme jo hankintavaiheessa tee mahdottomaksi tuottaa meille
laadukasta palvelua? Liikelaitos on suuren murroksen kohdalla ja tdssd on mahdollisuu-
temme muuttaa toimintatapoja suuntaan ja toiseen. Muutos on yhteinen mahdollisuu-

temme. (Tampereen Voimia Liikelaitos 2015.)

Tampereen VVoimia Liikelaitoksen toimintakertomuksesta (2015) ilmenee, etté liikelai-
tosta johtaa johtokunta (kuvio 1). Toimitusjohtaja on organisoinut toiminnan neljaan eri
liiketoiminta-alueeseen. Jokaista yksikkoa johtaa oma liiketoiminnan paallikko. Toimin-
taa tukee viestintd, liiketoiminnan tukipalvelut, tuotannon ohjaus ja kehitys (TUOKE),

palveluiden jérjestdminen (PAJU) sekd osaava ja kehittyva henkilostd. Vuoden 2017
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aikana organisaatiota uudistetaan niin, etta kaksi liiketoimintayksikkoa yhdistetaan eli
hoitoalan- ja vanhusten palvelujen tuki yhdistyy lasten ja nuorten palvelujen tukeen.
Palvelujen jarjestdminen keskittyy hankintoihin ja asiakasratkaisuihin ja hoito- ja van-
husten palvelujen tukiyksikon péaéllikko keskittyy asiakashallintaan.

Johtokunta

Toimitusjohtaja

4
EIM ul;

 Viestinta
- viestintaprosessien kehittdminen
- organisaatioviestinta

8 i | 1 Virastojen ja
Osaava ja kehittyva henkilosto Lasten Holtoalan ja vapaa-ajan
= osaamisen kehittdminen ja nuorten vanhusten | palvelujen tuk
« tydhyvinvointija tydsuojelu palvelujen tuki palvelujen tuki

» toimistoissa

Palveluldenjarjestaminen piivikodeissa . va_nhain.kodlssa »  sosiaali-ja
- asiakkuuksien ja sopimuksien hallinta ja kouluissa * sairaaloissa terveys-
—  kehittaminen toisen asteen = kotihoidossa asemilla
ilaaj ilai n mis- harrastus-,
+ ostopalvelutja tilaajavastuu oppilaitoksissa g :
I |aadﬁnva|v03,ta : tapahtumissa palveluissa kulttuuri- ja

= palvelu-ja liikunta-

1]
péiva- ,' tiloissa

Tuotannon ohjaus ja kehitys keskuksissa kirjastoissa
» ateria- ja puhtauspalvelutuotannon chjaul toiminta-

«  toimitusketjun hallinta keskuksissa
« hankintojen ja logistiikan ohjaus

= tuotannon laadunohjaus ‘ ‘
+ tuotehallinta ja tuotekehitys |

toiminnan tukija kehitys ‘; il
ol

‘\zHT\

KUVIO 1. Tampereen Voimia Liikelaitoksen organisaatio (Tampereen Liikelaitostoi-
mintakertomus 2015)

Strategiana, vuosille 2014 — 2018 on jarjestad huolenpitoa ja hyvinvointia, mottonamme
- Huolehdimme hyvinvoinnista! Perustehtdvamme on huolehtia asiakkaidemme hyvin-
voinnista tarjoamalla aterioita ja puhtautta joko omin voimin tai yhteistyokump-
paneidemme kanssa. Tavoittelemme kuluvalla strategiakaudella alueellista arvostettua
vaikuttavuutta omalla alallamme sek& johtavaa tukipalvelukumppanuutta Tampereen
kaupunki organisaatiossa. Strategiset painopisteemme ovat jarjestdmisvastuussa, tuo-
tannossa, asiakkuuksissa ja henkildstossé. (Tampereen VVoimia Liikelaitos 2015.)
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Tampereen Voimia huolehtii paivittiin 35 000 asiakkaan hyvinvoinnista tuottamalla 10
miljoonaa monipuolista ateriaa ja huolehtimalla kaupungin kiinteistdjen kuten koulujen,
paivakotien, virastojen, toimistojen, uima- ja liikuntahallien ja museoiden puhtaudesta
n. 650 ammattilaisen voimin. Teemme siis pienid ihmeitd joka paiva! Liikevaihto on n.
50 miljoonaa euroa. Alla olevassa kuviossa 2 on graafisesti esitetty miten liikevaihto
jakautuu palveluittain. Teemme yhteistyota kumppaneidemme kanssa etenkin puhtaus-
palvelujen tuottamisessa. (Tampereen Voimia Liikelaitos 2015.)

Liikevaihto palveluittain, TP 2015

" Muut palvelut
0%

B Puhtauspalvelu
17%

® Palvelukeskusten
ateriapalvelut__

2% S

= Henkilstoravintola-__
palvelut
4%

__ | Lasten ja nuorten
ateriapalvelut
54%

®  Hoitoal
ateriapalvelut
24%

KUVIO 2. Liikevaihto palvelualoittain v. 2015 (Tampere Voimia Liikelaitos 2015)

Arvostamme tuloksellista toimintaa ja haluamme palvella kaikkia asiakkaitamme mah-
dollisimman hyvin ja asiantuntevasti. Tieddmme, ettd onnistumme vain toimimalla yh-
dessa sekd olemalla oppiva ja kehittyvé tyoyhteisd. Siksi ndma ovat myds meidan ar-
vomme. Toimimme vastuullisesti ja arvostamme ympéristdmme. Onnistumisemme
kannalta koemme asiakkaan osallistamisen tarkeédksi. (Tampereen Voimia Liikelaitos
2015.)

1.5 Tutkimuksen eteneminen

Tutkimuksen kirjallinen osio jakautuu viiteen padkohtaan; johdanto, viitekehys, mene-

telmat, tulokset ja johtopaattkset. Johdannossa esitetdén tutkimuksen tausta ja lahto-
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kohdat tutkimukselle, opinnédytetydn tavoite, tarkoitus ja rajaus. Johdannossa esitelldén

myos tutkimuksen kohteena oleva organisaatio ja tiivistetdan tutkimuksen eteneminen.

Luvuissa kaksi, kolme, nelja ja viisi tehd&éan katsaus tutkimuksen kannalta merkittaviin
laadun mittaamisen aistinvaraisuuteen perustuviin jarjestelmiin seké& objektiivisiin me-
netelmiin. Julkisia hankintoja tarkastellaan palveluiden nédkdkulmasta sekd syvennytéan
hankintaprosessiin. Laadullista ndakokulmaa l&hestytdén esittdmalld palvelun laadun
méaéritelma ja laadun ulottuvuuksia. Taustatekijoina tarkastellaan myos nykyisid laadun

mittaamiseen kaytettavia jarjestelmid/menetelmié.

Luvussa kuusi esitetddn tutkimusongelma ja tutkimusmenetelm&. Tutkimusongelmaa
lahestyttiin kvalitatiivisella tutkimusmenetelmalld, teemahaastattelulla. Haastateltavaksi
valittiin viisi alan asiantuntijaa ja saatu haastatteluaineisto analysoitiin. Luvussa seitse-

maén esitetddn haastattelun tulokset.

Luvussa kahdeksan esitetddn tyon johtopaatokset, kehittdmisehdotukset, luotettavuus ja

tutkimuksen toteutuksen pohdinta. Kuviossa 3 esitetdan opinndytetyon eteneminen.

« tutkimuksen taustaa

* lahtékohdat
tutkimukselle

* tavoite tarkoitus ja
rajaus

* yritysesittely

Tutkimusongel

- x » ~ Johtopaatok

Haastattel

menetelmat :
i v ujen
Objektiiviset . IJk . + Vahvuudet
¢ Tutkimusongelma ulokse * Heikkoudet

¢ Uhat

* laatumédritelma
* laadun
ulottuvuudet

hankinnat

* julkiset palvelut
* hankintaprosessi

* visuaalinen tarkastelu
* RYL

* KihlaNet
* Haahtela
* Insta 800

* Tutkimusmenetelm
5

* Mahdollisuud
et

* Kehittamiseh
dotukset

* Teemahaastattelut

 Tutkimuksen kulku

o Haastattelut

* Aineiston
analysointi

KUVIO 3. Opinnéytetyon eteneminen

Tutkimus etenee johdannosta johtopdétoksiin. Tutkimuksen lopussa on tutkimuksessa
kaytetyt lahteet ja ne ovat aakkostettu lahdeluetteloon. Viimeisend tutkimuksessa on

aihetta selventavat liitteet numeroituna tekstin vaatimassa jarjestyksessa.
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2 JULKISET HANKINNAT

2.1 Julkiset palvelut

Kuntalaki (410/2015) tuli voimaan 1.5.2015 osittain niin, ettd suurta osaa laista sovelle-
taan vasta 1.6.2017 lukien, kun kuntavaalikausi vaihtuu. Kuntalaki on yha kunnan hal-
linnon, toiminnan, paatoksenteon ja talouden yleislaki. Julkisten palvelujen tulee tayttaa
palvelujen vaatimukset asiakkaan ja yhteiskunnan nakokulmasta. Palvelujen tuottami-
nen ei ole endd kunnan oman palveluorganisaation yksinoikeus vaan kunnat ovat siirty-
neet k&yttaméan markkinaohjautuvia malleja. Uusilla tuotantotavoilla haetaan kustan-
nustehokkuutta ja ketteryytta palvelujen tuottamiseen. (Julkisten palvelujen laatustrate-
gia 1998,5.)

Jarjestdmisvastuulleen kuuluvat palvelut kunta voi tuottaa itse tai hankkia ne sopimuk-
seen perustuen muilta palvelujen tuottajilta. Palvelusetelien ké&yttd on viime vuosina
yleistynyt. Jarjestamisvastuu kuitenkin aina sailyy kunnalla itsellddn lain 8 §:n 2 mo-
mentin mukaisesti. Kunnille maaréatty palveluvelvoite méérittelee, ettd palveluntuottaja

on valittava avoimessa ja syrjimattoméassa hengessa. (Kuntalaki 410/2015 98.)

Kuntien saamat valtionavut vahenevat huomattavasti tulevaisuudessa ja palvelujen jar-
jestamisvastuut muuttuvat Sosiaali- ja terveyspalvelujen rakenteiden uudistuessa. Val-
takunnan uutisissa kerrotaan asiasta viikoittain. Kuntapalveluiden kenttd muuttuu, mut-
ta palvelut tulee kuntalaisille jarjestdd huomioiden heidan palvelutarpeisiinsa parhaiten
sopivat palvelut olemassa olevilta palvelumarkkinoilta. (Tuomela, Salonen & Puhto
2004, 20-21.) Puhtauspalvelut ovat osa palvelutuotannon kokonaisuutta. Liikuntapalve-
luja ei voi jarjestad, jos uimahalli ei ole puhdas ja hygieeninen eli turvallinen ymparistd
kuntalaiselle. Puhtauspalvelut eivat kuitenkaan ole kunnan ydinosaamista, joten puh-
tauspalvelujen hankinnoissa kunnat hakevat hyvad laadukasta puhtauspalvelua koko-
naistaloudellisen edullisesti yksityisiltd markkinoilta. Hankinnassa otetaan p&&osin
huomioon laatu ja hinta. Havainnoin tyo- ja elinkeinoministerion yllapitdmasta maksut-
tomasta séhkdisesta julkisten hankintojen ilmoituskanavasta, Hilmasta, ettd hinta-laatu
suhde puhtauspalvelujen hankinnoissa oli useassa hankinnassa 40/60. Laadun osuus

kokonaistaloudellisuudesta oli 40 % ja hinnan osuus 60 %. (Hankintailmoitukset 2017.)
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2.2 Julkiset hankinnat: palvelut

Julkisilla hankinnoilla tarkoitetaan mm. kuntien oman organisaation ulkopuolelta hank-
kimia palveluhankintoja korvausta vastaan (Kuusniemi-Laine & Takala 2007,21).
Julkisiksi hankinnoiksi mééritellaan sellaiset hankinnat, joiden tekijoind ovat hankin-
tayksikot, jotka on tarkemmin mééritelty laissa. Hankinnoissa hankinnan tekijén

asema madrittelee, onko kyseessa julkinen hankinta vai ei. (Eskola & Ruohoniemi 2010,
47.) Palveluhankinnalla tarkoitetaan mm. kunnan tekemdd sopimusta palvelun suoritta-
misesta taloudellista vastiketta vastaan. Hankintalainsdddannon pyrkimys on mm. taata
julkisten varojen tehokas kayttd. Pyritddn hankkimaan laadultaan parhaita tuotteita ja
palveluita, vaikka resurssit ovat erittdin rajalliset. Samalla kuitenkin tulee turvata han-
kintojen yhdenvertaisuus ja avoimuus. Tarjoajia tulee kohdella syrjimattomasti ja tar-
jouspyynnossé vaatimusten tulee olla suhteellisia mm. hankinnan kokoon nahden. (Jul-
kisten hankintojen neuvontayksikké 2016.) Suomen yrittdjien puheenjohtaja Jyrki Ma-
kynen kertoi luennollaan Keski-Suomen maakunnallisessa hankintaseminaarissa 2017
pk- yrittajien terveiset. Yrittajat kokivat, etta tarjouskilpailuun olisi helpompi osallistua,
jos esim. osatarjoukset hyvaksyttéisiin ja hankintayksikon mahdollisuuksia asettaa koh-
tuuttomia vaatimuksia rajoitettaisiin selkedmmin laissa (kuvio 4). Grénroos maarittelee
palvelun aineettomaksi ja tapahtuvaksi asiakkaan ja palveluntuottajan valilla. Hén tote-
aa, ettd laatu voi vaihdella jopa tapahtuman kuluessa. Palvelun hinnoitteluun vaikuttaa
maine asiakkuudessa sekd myos palveluntuottajan maine. (Gronroos 2000, 50-53.)

Helpottaisivatko seuraavat toimet —

pk-yrityksen osallistumista?

= Osatarjousten hyvaksyminen
404 J Y 4

375

400 A =4 Puitejarjestelyiden kayttaminen

o Tarjousten antaminen ryhmittymana / usean_ -
215 yrityksen yhteistarjouksena .-

157 Tilaajavastuulain mukaisten ja muiden
selvitysten vaatiminen ainoastaan
tarjouskilpailun voittajalta

Hankintayksikon mahdollisuuksia asettaa - .~

100 kohtuuttoman korkeita vaatimuksia yritykselta
rajoitettaisiin selkeammin laissa e

Y Yrittajst

KUVIO 4. Pk-yrittdjien terveiset (Jyrki Makynen 2017)



14

Tampereen kaupunki on edennyt puhdistuspalvelujen ulkoistamisessa véhitellen ja en-
sin on ulkoistettu ns. helposti ulkoistettavat kohteet. Palvelujen osittainen ulkoistaminen
koetaan prosessina samanlaiseksi kuin kokonaan ulkoistaminen, vaikka se kattaa vain
osan toiminnasta. Osittaisessa ulkoistamisessa kunta tuottaa palvelua yhdessé yksityisen
palveluntuottajan kanssa. (Komulainen 2010, 9, 20.) Puhdistuspalvelu katsotaan taytta-
van seuraavat helposti ulkoistettavaksi maariteltyjen asioiden kriteerit (Kauppinen, Pie-
til4, Sundback & Kaleva).

markkinoilla on useita vakiintuneita yrityksia tarjoamassa samanlaisia palveluja
toiminto on tavanomainen ja/tai rutiininomainen
toiminto on kokonainen prosessi joka on selkedasti rajattu

toiminnon suorittamista voidaan johtaa ja arvioida etaalta

NN

ulkoistaminen ei vaaranna kaupungin ydinliiketoimintaa

Myos Ventovuori (2007, 42- 45) toteaa, ettd ulkoistaminen on tarkoituksen mukaista,
jos alan paras osaaminen loytyy markkinoilta. Palvelun tuottajalla tulee olla riittavat
resurssit kehittdmiseen, osaaminen tehokkaaseen toimintaan ja suuret hankintavolyymit.
Palvelu tulee tuottaa kustannustehokkaasti. Kiiha (2002, 4) on todennut ulkoistamiseen
olevan samoja syita kuin Ventovuori ja Kauppinen. Lehikoinen ja Toyryla (2013, 24-

26) listaavat muutaman uuden ndkoékulman ulkoistamisen syihin mm. palvelulaadun
parantaminen ja toimintatapojen yhtendistaminen. He toteavat myds organisaation oman
heikon osaamisen tai tydvoiman saatavuusongelmien tai jopa yrityksen sisdisen rekry-

tointikiellon olevan syyna ulkoistamiseen.

Uusi laki julkisista hankinnoista ja kayttooikeussopimuksista (1397/2016) korvasi han-
kintalaki (348/2007). Hankintalaki ohjaa julkisia hankintoja. Uuden hankintalain tarkoi-
tus on tehostaa julkisten varojen kdyttod. Hankintamenettelyn keventdminen on uuden
hankintalain yksi tavoite. Uudella hankintalailla pyritddn myos selkeyttdmaan lain kes-
keisia kasitteitd. Sen tarkoitus on parantaa pk- yritysten mahdollisuuksia tarjouskilpai-
luissa ja huomioida ympariston sosiaalisia ja nakdkohtia. Uudessa hankintalaissa on
pyrkimyksend, kuten vuoden 2007 laissakin, turvata tarjoajille tasapuolinen ja syrjima-
ton kohtelu julkisissa hankinnoissa. Hankintalaissa on maininta hankinnan vaatimusten
suhteellisuudesta esim. hankinnan kokoon. Hankintalain noudattamista valvoo mm.
Kilpailu- ja kuluttajavirasto. Toimenpidepyynnon kilpailu- ja kuluttajavirastolle voi teh-
da jokainen joka katsoo hankintayksikon menettelyn hankintalain vastaiseksi. (ptc ser-

vices n.d.)
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Merkittavid uudistuksia hankintalaissa olivat myos odotusajan lyheneminen aiemman
21 péivan sijasta 14 pdivad. Uudessa hankintalaissa edellytetddn hankinta-asiakirjoissa
perusteluita, mikali palvelun hankinta tehdd&n halvimman hinnan perusteella. Téll4 ta-
voitellaan laadun painokkaampaa merkitysta hankinnassa pelkan hinnan sijasta. Lakiin
Kirjattiin hankintayksikdlle velvoite selvittad poikkeuksellisen alhaisen tarjoushinnan
perusteet. Tarjouskilpailua kevennettiin lyhentdmalla kaikissa menettelyissd maaraaiko-
ja. Neuvottelumenettelyd tehtiin joustavammaksi ja innovaatiokumppanuus kirjattiin

uudeksi menettelymahdollisuudeksi. (ptc services n.d.)

Hankintoja ohjaa my6s Kauppa- ja teollisuusministerion vahvistamaan valtion hankin-
noista annettu asetus (1416/93) jonka perusteella julkisten hankintojen yleiset sopi-
musehdot (JYSE 2014) on kirjattu. Sopimusehtoja kaytetdan julkisissa hankinnoissa
mm. valtion, kuntien ja julkisten hankintayksikdiden hankinnoissa. Hallitus esitti jo
22.6.2016 muutoksia hankintamenettelyd koskevaan lainsaadantdon joka tuli voimaan
1.1.2017. (Finlex 2016.)

Sen lisaksi mité julkisista hankinnoista annetussa laissa saddetdan, noudattaa Tampe-
reen kaupunki hankinnoissaan kuntalaissa ja hallintolaissa sekda omassa hankintaohjeis-
tuksessaan annettuja ohjeita. Tampereen kaupungin hankintaohje on paivitetty
11.11.2013. Tampereen kaupungin hankintojen tukipalvelujen toteutuksesta vastaa
Tuomi Logistiikka Oy. Hankintaohjeistus edellyttaa, ettd ennen hankintojen kaynnisté-
mistd mm. palvelun tarve on valttdmaton ja hankintasuunnitelmassa karkealla tasolla

suunniteltu (Tampereen kaupungin hankintaohje 2013).

Hankintalaki velvoittaa kilpailuttamaan méariteltyjen euroméaaraisen rajan ylittavat han-
kinnat avoimesti. N&in varmistetaan syrjimattomyys kaikkia osapuolia koskien. Kansal-
liset kynnysarvot ovat hankintalaista ilmenevia arvonlisdverottomia euromaaraisia rajo-
ja. Rajat ylittaviin hankintoihin sovelletaan hankintalaissa séadettyja yksityiskohtaisia
maardyksid. Tavaroiden ja palveluiden hankintojen kansallinen kynnysarvo on nykyaan
60 000 euroa. (Kuntaliitto Finlex 2016.)

Tampereen kaupungin hankintaohjeistus méérittelee kaupungin hankinnoille tiukemman
kansallisen kynnysarvon tavara ja palveluhankintoihin. Tampereen kaupungin hankin-
taohjeistuksessa kansallinen kynnysarvo on tavara- ja palveluhankinnoissa 30 000 eu-
roa. (Tampereen kaupungin hankintaohje 2013). Kynnysarvojen alle jaavid hankintoja

ei ole pakko kilpailuttaa eika niit4 koske hankintalainsdadant6. Uudessa hankintalaissa
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Kiinnitetddn huomiota myds hankintojen kokoon ja niita suositellaan kilpailutettavaksi
my0ds pienempiné osina. Hankintalaissa mahdollistetaan ympérist6- ja sosiaalisten na-
kokohtien huomioiminen aiempaa enemman. Uudistus tulee keventdamaan kilpailutta-
mismenettelyja ja sen toivotaan selkeyttavan lain keskeisié kasitteitd. Lakia muokattaes-
sa on pyritty mahdollistamaan tarjoustenarvioinnin joustavuutta. (Tyo- ja elinkeinomi-
nisterio 2016.)

Hankintojen suunnitteluvaiheessa hankinnan arvo tulee ennakoida. Sen mukaan hankin-
taa ké&sitelladn hankintaprosessin aikana joko kynnysarvon alittavana tai ylittdvéna han-
kintana. Kynnysarvo on siis yksittdisen hankinnan suurin mahdollinen ennalta arvioitu
arvo. Arvioinnin tekee kilpailuttaja. Lain ndkokulmasta EU-kynnysarvot ja kansalliset
kynnysarvot eroavat toisistaan siten, ettd EU-kynnysarvot perustuvat GPA-sopimukseen
sekd komission antamaan asetukseen. Sen sijaan kansalliset kynnysarvot perustuvat
Suomen omaan kansalliseen lainsd&ddantoon. EU:n kynnysarvoja (taulukko 1) tarkiste-
taan kahden vuoden valein. Ne eivéat ole suuresti muuttuneet viimeisen kuuden vuoden
aikana vaan kynnysarvo on sijoittunut 200 000 euron molemmin puolin. Kansallisten
kynnysarvojen muuttaminen vaatii kansallisen lainsdaddannén muutoksen. (Hankinnat
2016.)

TAULUKKO 1. Palveluhankinnan kynnysarvot (Hankinnat 2016)

FU-kynnysarvot 1.1.2016 alkaen

FU-kynnysarvo - Muut hankintaviranomaiset (mm. kunnat)
[Hankintalain 16§)

Hankintalaji euroa

Tavarahankinnat ja palveluhankinnat
. . . 209 0040
Suunnittelukilpailut

Rakennusurakat

. 5 225 000
L ayttdoikeusurakat

Vuonna 2013 Valtiovarainministerion asetti tyéryhmén pohtimaan silloisten JYSE 2009
sopimusehtojen paivitystarvetta. Tyoryhman tehtdvané oli kartoittaa senhetkinen tilanne
ja ehtojen péivitystarve sekd tarvittaessa ehdottaa korjauksia ja paivityksia ehtoihin.
Tydryhma otti tavoitteekseen laatia ehdot niin, ettd ne sopivat mahdollisimman moniin
hankintoihin. Paivitys- ja korjausehdotukset tydryhmé esitti 30.6.2014. Hankintanormis-

toon (kuvio 5) itsessédén ei muutoksia ehdotettu. (Valtiovarainministerié 2014.)
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EY perustamissopimus

= Direktiivi

maad Hankintalainsdadadanto - hankintalaki ja -asetukset

= Kuntien omat hankintaohjeet

KUVIO 5. Hankintanormisto

2.3 Hankintaprosessi

Lundstromin (2011, 32) mukaan Kilpailuttamisella tarkoitetaan julkisella sektorilla
hankintalain mukaista hankintaprosessin lapiviemista. Tampereen kaupungin hankinta-
ohjeistus madarittdd hankinnan esim. palvelujen ostamiseksi, vuokraamiseksi tai niihin
rinnastettavaksi toiminnaksi sekd urakalla teettamistd taloudellista vastiketta vastaa
(Tampereen kaupungin hankintaohjeistus 2013). Ostajat maarittavat toimituspartnerien
valintakriteerit seka kriteerien véliset painoarvot. Lopulta paras mahdollinen toimittaja
Ioydetddn vertaamalla toimittajien ominaisuuksia valintakriteereihin. (Ojasalo ym.
2008, 254-255.) Pro2Act mallissa (kuvio 6) hankintamalli perustuu proaktiiviseen so-
pimiseen, jolloin paneuduttiin tavoitteiden tosiasialliseen saavuttamiseen sopimusosaa-
mista kehittdmalla. Avaan tarkemmin avoimen hankintamenettely prosessin, jota kay-
tdmme yleisimmin Tampereen kaupungilla puhtauspalvelujen hankintamenettelyna.
Kaikkien hankintojen tavoitteena on melko samat paaméaarat. Toimiva palvelu, jonka
sopimus maérittelee. Hankinnoissa pyritaan hyodyntdmaéan aiempia kokemuksia ja vir-
heisté tulee ottaa oppia. Hankintoja séatelee aiemmissa luvuissa jo kasitellyt menettelyt

ja periaatteet seka lainsaadanto.
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Rallinta

Hankiajoiden
valinen yhteistyo ja
vuoropubelu

Sisaltoosaaminen

Yritykset

KUVIO 6. PRO2ACT julkisten hankintojen sopimusmalliprosessi (ProAct2 diaesitys
2010-2013)

Hankinnan valmistelu- ja sopimussuunnittelu (kuvio 7) sisaltyy hankinnan kokonaisuu-
teen. Téhdn vaiheeseen sisaltyy tiedottaminen tulevista hankinnoista esim. ennakkoil-
moituksen tekeminen. Hankintalain henked noudattaen tiedottamisella taataan hankin-
nan avoimuus ja kaikille halukkaille mahdollisuuden osallistua hankintaan - tasapuoli-
suus. ( Julkisten hankintojen...2016.) Markkinakatsausten tekeminen on usein hyodyl-
lista tdssa vaiheessa. On hyddyllista kartoittaa millaisia tarjoajia markkinoilla on. Mark-
kinavuoropuhelu on harvemmin kaytdssa ollut menetelmd, ja sitd uskalletaan kayttaa
enenevissd maarin hankintojen yhteydessa. Tdmén vaiheen tyollistavin tyd on hankinta-
asiakirjojen valmistaminen, jotka liitetd&n tarjouspyyntoon liitteiksi. Sopimusluonnos
liitetd&n hyvin usein tdssa vaiheessa tarjouspyyntoon. Tulevaan sopimukseen ei saa liit-
td& uusia ehtoja joita ei tdssa vaiheessa ole madariteltyna tarjouspyynndssé (Tampereen
kaupunki hankintaohje 2013).

Hankintojen innovatiivisuuteen tulee kiinnittdd huomiota. (Huippuosaajat n.d.). On tar-
kedd etsid innovatiivisia ratkaisuja ja toteuttamisvaihtoehtoja. Hankinnan kohteen maa-
rittelyd ei saa tehda liian tiukaksi vaan hankinnalle tulee jattaa tiettya valjyytta. Tarjo-

ajalle tulee jattaa riittdva litkkumavara tuoda esille omia innovatiivisia toimintamalleja.
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Tulee kuitenkin huomioida, ettei tarjousten esim. vertailukelpoisuus vaarannu. Vaihto-

ehtoisten ratkaisujen esittdminen tulisi sallia sellaisissa palveluissa, joissa tarjouksen

yhteismitallisuus ei vaarannu. (Tampereen kaupungin hankintaohjeistus 2013.)

Sopimussuunnittelu- ja valmisteluvaihe
Mika rooli? Mika rook? Mika rooli? Mika rooli?
I Hankinta-
I | iimoitus h
Tlodommmn Tiedon hankkiminen Soplsuikson Sopimuksen valmistelu
tulevista tavoitteiden . YR
g < 3 (hankinta-asiakirjojen
; hankinnoista it asettaminen = @
2 tandke I l liitteena) =
1513 :, Miter
I l - Sopimus-
luonnos
& A
L v r
Mika rooli? Mika rook? Mika rook? ‘ Mika rooli?

KUVIO 7. PRO2ACT julkisten hankintojen sopimusmalliprosessi (ProAct2 diaesitys

2010-2013)

Hankintamenettelyn (kuvio 8) valintaa vaikuttaa hankinnan sisélt6. Hankintaa k&ynnis-

téessa on valittava hankintaa soveltuva menettely. Menettelyn valinnassa tulee kiinnittaa

huomiota hankinnan arvoon, kohteeseen, luonteeseen, kaytettdvaan aikaan ja neuvotte-

lutarpeeseen. Tampereen kaupungin hankintaohjeessa mainitaan hankinnan menette-

lyiksi avoin menettely, rajoitettu menettely, neuvottelumenettely, suorahankinta, kilpai-

lullinen neuvottelumenettely, suunnittelukilpailu, puitejérjestely, dynaaminen hankinta-

jarjestelmd, sahkoinen huutokauppa. Sopivaan hankintamenettelyn valintaan vaikuttaa

moni seikka, mutta oleellinen asia on hankintayksikon osaaminen. Ohjeistus kehottaa

hyodyntdmadn olemassa olevia kilpailuolosuhteita ja kéyttdmaan ensisijaisesti avointa

tai rajoitettua menettelyd. (Tampereen kaupungin hankintaohje 2013.)
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Menettely Huomattavaa

Avoin menettely Yksivaiheinen, selked, kaynnistetaan hankintailmoituksella, ei neuvottelumahdollisuutta, sopii
perushankintoihin

Rajoitettu menettely Kaksivaiheinen, kaynnistetdan hankintailmoituksella, ei neuvottelu madollisuutta, sopii hankin-
toihin, joissa on tarve rajoittaa osallistujien maaraa ja rajaamiseen loytyy selkeitd perusteita,
yleensd pitkdkestoinen tavara- tai palveluhankinta

Neuvottelumenettely Kaksivaiheinen, kaynnistetdan hankintailmoituksella, neuvottelumahdollisuus, edellyttda aina
laissa médriteltyjen neuvottelumenettelyn edellytysten tayttymistd, monimutkainen hankinta
Suorahankinta Yksivaiheinen, ei hankintailmoitusta, neuvottelumahdollisuus yhden tai useamman toimittajan

kanssa, edellyttd4 aina laissa maériteltyjen suorahankinnan edellytysten tayttymisté

Kilpailullinen neuvot- Monivaiheinen, kdynnistetaan hankintailmoituksella, tarkoitettu erityisen monimutkaisiin hankin-
toihin, joiden valintaperusteena on kokonaistaloudellinen edullisuus, joissa hankintayksikko ei

telumenettely pysty objektiivisesti ennakolta maarittelemaan hankinnan oikeudellisia tai taloudellisia ehtoja tai
teknisid keinoja, ja joissa lisaksi hankintayksikkd haluaa neuvotella hankinnan toteuttamisvaih-
toehdoista

Suunnittelukilpailu Menettely, jonka tarkoituksena on hankkia suunnitelma, jonka tuomaristo valitsee kilpailulla, ja
jossa voidaan antaa palkintoja

Puitejarjestely Yhden tai usean toimittajan kanssa tehtava sopimus, jossa sovitaan joko kaikista hankintaan

sovellettavista ehdoista tai osa ehdoista jatetdan auki

Dynaaminen hankinta- Taysin sdhkdinen hankintamenettely tavanomaisille ja markkinoilla yleisesti saatavilla oleville
tuotteille

jarjestelma

Sahkdinen huutokaup- S?hkéigesti alenevin hinnoin toteutettava huutokauppamenettely sen jalkeen, kurl hankintayksi-
kon valitseman hankintamenettelyn perusteella tarjoajat on arvioitu ja tarjoukset kasitelty

pa

KUVIO 8 Hankintamenettelyt (Tampereen kaupungin hankintaohje 2013)

Hankinta kasitetadn usein Kilpailutuksena (kuvio 9), vaikka kilpailutus on vain osa han-
kintaprosessia. Kilpailutusprosessi voidaan katsoa alkavan, kun hankinta on edennyt
hankintailmoituksen julkaisuun. Hankintailmoitus julkaistaan ja se siséltaé tarjouspyyn-
non liitteineen. Tarjouspyyntd on hankintaprosessin yksi tarkeimmistd asiakirjoista ja
sen laadinta tulee tehdé& huolellisesti niin, ettéd tarjoajat voivat tehdé hankintalain mukai-
sia vertailukelpoisia ja yhteismitallisia tarjouksia (Kuusniemi- Laine & Takala 2007,
161). Tampereella ilmoituksen julkaisemisen jélkeen halukkaille tarjoajille jarjestetadn
kohdenayttd. Naytolla tarjoajat saavat realistisen kuvan kohteesta ja pystyvat tarkenta-
maan tarjousmateriaalia omien havaintojensa perusteella. Tarjouspyyntdon liittyvat ky-
symykset tulee esittdd sovittuun pdivaméaaradn mennessé ja niihin vastataan julkisesti.
Tamaén jélkeen tarjoukset jatetadn ja niiden vastaanotto organisaatio kirjaa ne vastaan-
otetuksi. Tarjouksien késittelyn jalkeen tehdadn hankintapaitos ja se annetaan tiedoksi
kilpailutukseen osallistujille. Valitusaika on kaksi viikkoa eli 14 vuorokautta. Mikali

valituksia ei tule, voivat sopijaosapuolet viimeistella ja allekirjoittaa sopimuksen.
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KUVIO 9. PRO2ACT julkisten hankintojen sopimusmalliprosessi (ProAct2 diaesitys
2010-2013)

Hankintaprosessi ei paaty tahan vaan sopimuskausi (kuvio 10) on osa hankintaa. Oman
kokemukseni mukaan usein huomaa, ettd tdma 3 + 2 vuotta on laadullisesti hankintapro-
sessin vaativin osuus. Kohteessa pidetdan sopimuksenteon jalkeen palvelun aloitusko-
kous, jossa saatetaan yhteen asiakas ja palvelutuottaja. Tastad alkaa palvelun jarjestéjan,
asiakkaan ja palvelun tuottajan tiivis yhteistyd onnistuneeseen palvelukokemukseen.
Palvelun jarjestdjan eli sopimuksen omistajan tehtdvand on sopimusseuranta ja sopi-
musaikainen kehittdminen. Sopimuskauden paattdminen 3-5 vuoden kulutta sek& uuteen

sopimuskauteen valmistautuminen kuuluu tdhén hankintaprosessiin vaiheeseen.
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KUVIO 10. PRO2ACT julkisten hankintojen sopimusmalliprosessi (ProAct2 diaesitys
2010-2013)

Palvelusopimukseen liitetadn hankintaprosessissa kuvatut laatutavoitteet. Koko sopi-
muskauden ajan koetun teknisen ja toiminnallisen laadun arviointia verrataan néihin
laatutavoitteisiin (Puhto & Tiainen 2001,19). On siis tarkedd, tassé vaiheessa kasitys
laadusta on sopimuksen molemmilla osapuolissa ja myos kayttajaasiakkaalla yhtenevéi-

nen.
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3 LAATU

3.1 Laatuméaéritelma

Tilojen kéyttotarkoituksen mukaan asiakas ja palveluntuottaja maarittelevat tarkoituk-
senmukaisen puhtaustason. Puhtaustasovaatimuksella tarkoitetaan tilan puhtautta ja lian

maéaraa siivouksen jalkeen. 1SO -standardi 8402 SFS 5497.2010 méarittelee laadun:

”Laatu on tuotteen tai palvelun kaikki piirteet ja ominaisuudet, joilla tuote

tai palvelu tiyttaa asetetut tai oletetut tarpeet”

Asiakkaan odotukset tayttyvat tai ylittyvat silloin, kun h&nen asiakaskokemuksensa on
hyva (Lamsé & Uusitalo 2009, 22). Lamsé & Uusitalo (2009, 24-26) madrittelee laa-
tuun liittyvén esteettiset ja eettiset nakemykset, tunteet, mieltymykset, asenteet ja arvot.
Tarkedksi koetaan kuitenkin, ettd organisaatiossa on yhteisymmarrys asiasta. Laatua
voidaan ldhestyd monesta eri ndkdkulmasta. Lillrank (Ritvanen 2002,3) on kehittanyt
mallin, jossa esitetddn laadun oleellisimmat nakdkulmat (kuvio 11). Mitéan alla olevasta
kuvion nakokulmista ei ole syyta jattdd kokonaan pois puhtauspalvelun laadunarvioin-
nissa. Tuotesuunnittelu ja suorituskyky ovat tarkeitd. Arvokeskeisyys on saanut suuren
jalansijan eritoten julkisessa hankinnassa. Pyrimme saamaan parasta laatua halvimpaan
hintaan ja varmistamme, ettd emme saa ainakaan huonompaa kuin muillakaan. Vertai-
lemme laatua talla hetkelld eri tuottajien kesken. Pyrkimyksena on kuitenkin aina tyyty-
vainen asiakas ja niin, ettd teemme konsepteja, joilla varmistamme asiakkaiden yhden-
mukaisen kohtelun. Ymparistokeskeinen ndkokulma ottaa hankinnassa huomioon mya6s

palvelun ympéristévaikutukset.
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KUVIO 11 Laadun nakokulmat Lillrankin mukaan. (Ritvanen 2002,3)

Puhtauden laadun arviointi ei ole niin yksiselitteisti kuin sen kuvittelisi olevan. Erilaiset
tilat, pinnat ja niissé tapahtuva toiminta maarittelee sen, mité asioita siivouksessa paino-
tetaan. Useimmiten siivouksessa ei edes pyritd poistamaan kaikkea likaa. Toisaalta esi-
merkiksi sairaaloissa on tiloja, joista my6s silmin nakyméton lika on pystyttavé poista-
maan. Tilojen kayttotarkoitus méarittelee siis sen, onko lika hyvaksyttavaa tai poistetta-
vaa. Poistettava lika puolestaan saattaa olla haitallista, hairitsevéd tai jopa vaarallista.
Siivouksen lopputulokseen ja laadun tasaisuuteen vaikuttaa ensiarvoisesti se, ettd sii-
vooja ymmartad tyonsa vastuullisuuden ja osaa myos tehdd ammattimaisesti oman tyon

arviointia, omavalvontaa.

Laatu mééritteleminen itsesséén ei ole helppo tehtdvd, mutta oma haasteellinen koko-
naisuus on laadun arviointi ja mittaaminen. Tuotteiden, kuten tavaroiden tai materiaali-
en, laatukriteerien vertailu ja valvonta seka laatutekijoiden madrittely koetaan erittdin
paljon helpommaksi, kuin puhdistuspalveluiden laadun vertailu ja valvonta. Palvelun
laatuun on hyvin harvoin maéritelty yksiselitteisia selkeité laatukriteerejd. Kokonaislaa-
tu koetaan muodostuvan teknisesté ja toiminnallisesta laadusta. Hyvin usein unohdetaan
myos laadun yksi osatekija eli ns. imagolaatu. Tekninen laatu muodostetaan esim. toi-
menpidetiheydestd, toimenpiteiden teknisesté toteuttamisesta eli siitd millaista on tyon
jalki, palvelun organisoinnista, seka erilaisista ohjaus- ja seurantajrjestelmista. Toi-
minnallisen laadun osatekijoiksi voimme maéritelld mm. asiakkaiden kuulemisen tai-
don, koko organisaation palveluasenteen ja palveluhalukkuuden seka yllapitohenkil6s-
ton kayttaytymisen. (Puhto ja Tiainen 2001.)
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Asiakkaan ja palveluntuottajan kommunikoinnin helpottamiseksi laadun mittaamiseen
on kehitetty erilaisia mittareita ja vélineita. Tallaisten mittareiden kayttoa tulee miettia
aina kohdekohtaisesti, mutta niitd voivat olla esimerkiksi reklamaatioiden maara ja nii-
den kasittely, henkildston koulutustaso, lamp6-, vesi- ja sdhkdenergiankulutus, asiakas-
tyytyvaisyyskyselyjen tulokset, kustannukset ja ymparistéasioiden huomioiminen. Har-
vemmin puhtauspalveluissa menemme niin syvalle kuin esim. kiinteiston kunto ja tuot-
to, vaikka elinkaariajattelun my6ta ndmakin mittarit voitaisiin ottaa kayttéon. Haasteena
mittareiden k&ytossa on, ettd monestikaan laatumittareille ei ole valtakunnallisesti mé&é-
riteltyja tavoite- ja toimenpidearvoja. Valituille laatumittareilla tulisi olla tavoite- ja
toimenpidearvot, joilla toteutunutta laatua mitataan. (Ruotto ja Puhto, 2000.) Yll&pito-
kuluja ei kannata minimoida jatkuvalla kilpailuttamisella. Nyt on jo ndhtavissa, ettd
jatkuva kilpailuttamisen ei tuo odotettujen suuruisia sééstdja vaan jatkossa pyritaan
kumppanuuteen. Jatkuva kilpailuttaminen johtaa usein ainakin toiminnallisten palvelu-
jen laadun heikkenemiseen. Jatkuva kilpailuttaminen kuluttaa myos asiakkaan ja tilaaja-
organisaation voimavaroja ilman toivottua tulosta. Tdmén sijasta kannattaa panostaa
mittareita valittaessa henkilGston pysyvyyteen ja kehittdmiseen sekd sanktio - ja palkit-

semisjarjestelman kehittamiseen. (Pirkanmaan Kiinteistoyhdistys ry 2007.)

3.2 Laadun ulottuvuudet

Opinndytetyon viitekehyksen perustan Christian Gronroosin (1990,63) palvelun laatua
kéasitteleviin teoksiin. Gronroos on erds maamme aikaisimmista palvelujohtamisen ke-
hittdjista. Palvelun laatu on yksi tarkeimmistéd osatekijoista palveluliikkeen kilpailukei-
novalikoimassa. Se voidaan jakaa prosessina lopputuloksen toiminnalliseen laatuun ja
tekniseen laatuun. Palvelun kokonaislaatu (Gronroos 2015, 104-105) koetaan hyvaksyt-
tavaksi, jos sekd tekninen etté ja toiminnallinen laatu koetaan hyvaksi. Laatuun vaikut-
tavat Gronroosin mukaan myo6s pehmeét - ja kovat laatutekijat. Kaytannossé tydsséni
olen havainnoinut hyvan asiakaspalvelun korvaavan joskus teknisen laadun puutteita.
Hankinnan lopputuloksena pyritdan kuitenkin I6ytyvan sellainen taso joka tyydyttaa
organisaatiossamme tilaajan ja asiakkaan hyvaksyttavan laatutason. Laatutaso ei tulisi
ylittdd eikd varsinkaan alittaa kenenk&én osapuolen hyvéksyttavaa tasoa. Kuvio 12 on

tehty mukaillen C. Gronroosin kuvaa palvelun laadusta.
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KUVIO 12. Tutkimuksen viitekehys (Grénroos 1990, 63) muokattu

Puhtauspalveluissa teknisen ja toiminnallisen riittdvan tason madarittelemisessa otetaan
huomioon useita asioita (taulukko 2). Hyva suunnittelu mahdollistaa hyvén teknisen
suorituksen. Suunnittelun tulee olla ammatillista ja perustua alalla yleisesti hyvéksyt-
tyyn laskentaan. Asiakas kohtaa palveluliikkeen siivoojan péivittdin. On oleellista, etta
henkildstd pukeutuu siististi, tunnistettavasti ja yhtenevaisesti. Tama luo asiakkaalle
palveluliikkeen imagolaatua. Yrityksen imagolla on tarke& arvo laatukokemuksen muo-
dostumiseen. Heikko imago voi lieventdd asiakkaan laatukokemusta, vaikka palvelu
olisi hyvéa. (Gronroos 2015,101-102.) Henkilosto tulee olla ammatillisesti koulutettua
ja heidén tulee olla saanut hyvan perehdytyksen palveluliikkeen tapaa toimia eika
my0dskadn kohdeopastusta saa unohtaa. Henkildston tehokas ja ammatillinen tydskente-
lyn mahdollistetaan ammattikayttoon suunnitelluilla aineilla, koneilla ja vélineilla. Tek-
niseen laatuun sisallytetddn koko organisaation hyva yhteistyo, joten tukitoiminnot ovat
myo6s merkittavid. Oikea mitoitus mahdollistaa asiakkaalle oikeudenmukaisen hinnoitte-
lun ja laskutuksen. Hyvé toiminnallinen laatu on osa kokonaislaatua. Toiminnallisen
laadun osatekijoista voisin nostaa esille mm. palveluhenkisyyden, yhteistyokykyisyyden
ja joustavuuden koko organisaation palvelun tuottamisessa. Toiminnallinen laatu syn-
tyy asiakkaan ja palveluntuottajan vélisissd vuorovaikutustilanteissa. Se on yleensa se

osa palvelua, jota asiakkaiden on helppo arvioida. (Baldry & Barrett 2003, 61.) Saavu-
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tettavuus on nykyaikana helpottunut, kun sahkdiset valineet ovat yleistyneet. Organisaa-
tiossa kaikilla on puhelimet. Mikali ne eivét ole henkilokohtaisia puhelimia, hankintaan
kohdepuhelimia jne. Nopeassa viestinndssd korostuu viestintataidot. Toiminnallisessa
laadussa nayttaytyy henkilgston ammattiylpeys.

TAULUKKO 2. Puhtauspalvelujen laatu
‘ PUHTAUSPALVELUJEN LAATU ‘

TEKNINEN  TOIMINNALLINEN |
henkildston pukeutuminen palveluhenkisyys
laskutus yhteistyokykyisyys
hinnoittelu, mitoitus, menetelmét joustavuus
perehdytys, koulutus, opastus viestintataidot
suunnittelu perustuu laskentaan ja ammatillisuuteen ammattiylpeys
koneet riittdvén tehokkaan tydskentelyn mahdollistamiseksi saavutettavuus
ammattikéyttoon valmistetut aineet ja vélineet

Laatukokemuksella on merkittava osuus kéyttdjaasiakkaan arvioidessa hankinnan lop-
putulosta. Asiakkaan verratessa omia odotuksiaan hankittuun palveluun muodostuu hé-
nelle késitys palvelun laadusta. Mikéli odotukset ja kokemukset kohtaavat on asiakkaan
laatukokemus hyvé tai hdn kokee laadun ainakin hyvaksyttavana (kuvio 13). Lecklin
(2006, 91) toteaa, ettd hyvadn laatuun pyrkiessa asiakkaan odotukset tulisi pystya jopa
ylittaméan. Mikali odotukset ja kokemukset eivét kohtaa, koetaan laatu huonoksi (Yli-
koski ym. 2006, 65).
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Hylattava laatu

Hyvéksyttava laatu

lhanteellinen laatu

KUVIO 13. Todetun palveluprosessin yhtald (Puhto & Ventovuori 2001) mukaillen

Asiakkaan ndkemys palvelun onnistumisesta muodostuu Ylikosken (2000,126) nake-
myksen mukaan koko palveluprosessin sujuvuudesta ja myos mita lopputuloksena saa-
vutetaan. Laadun osatekijat voidaan siis jakaa tekniseksi laaduksi eli lopputulosulottu-
vuudeksi ja toiminnalliseksi laaduksi eli prosessiulottuvuudeksi (Groénroos 2000, 63).
Lyhyen tahtdimen laatustrategialla asiakkaalle luvataan enemmén kuin pystytdan saa-
vuttamaan tai palvelun heikkoa laatua yritetddn kompensoida alhaisella hinnalla. Yri-
tykselle on kuitenkin kannattavampaa noudattaa pitkan tahtdyksen laatustrategiaa, jol-
loin panostetaan kumppanuuteen eli kannattaviin ja pitkdaikaisiin asiakassuhteisiin.
(Ojasalo ym. 2008, 257-258.)

3.3 Vastuullisuus

Vastuullisuuden koetaan edistavan yritysten innovatiivisuutta, mahdollistavan kasvun ja
turvaavan liiketoiminnan edellytykset myos pitkalla aikavalilla. Erityisen tarkeaksi koe-
taan toiminta ekologisesti, sosiaalisesti ja taloudellisesti kestavélla pohjalla. Puhdistus-
palvelualalla laatu on mm. tyon tekemisen vastuullisuutta. Lahes kaikki yritykset koke-
vat asiakkaidensa ja sidosryhmiensé taholta paivittdin painetta vastuullisuuteen. Yrityk-
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set, jotka eivét vastaa asiakkaidensa odotuksiin vastuullisesta toiminnasta, karsivat hy-
vin nopeasti toimintansa aiheuttavista haitoista. VVastuullinen toiminta on osa imagolaa-
tua ja vaikuttavat yritysten maineeseen ja ndin asiakkaiden ostohalukkuuteen. Namé
arvot ovat palveluliikkeille kilpailutekijoitd. Tamén uskotaan ohjaavan yritysten kes-

kuudessa kiinnostusta ja toimintaa vastuullisuutta kohti. (Bjérklund 2010,340.)

Laatu tehd&an nakyvaksi puhtauspalvelualalla laadun arvioinnilla. Dianna Newmanin ja
Robert Brownin (1996, 37-50) mukaan arvioinnissa tulee olla vastuullisia. Arvioinnin
oikeudenmukaisuus ja vahingon valttdminen ovat eettisia periaatteita. Arvioinnin eetti-
sissa periaatteissa oikeudenmukaisuus toteutuu arvioitavien reilulla ja tasapuolisella
kohtelulla. Reilu ja tasapuolinen lopputuloksen arviointi vaatii lopputulosta arvioivilta
henkil6iltd hyvan arviointimenetelman I0ytdmisen. Sen tulee antaa yhtenevaisen perus-
tan arvioinnille. Arvioinnin tekemiseen tarvitaan alan ammatillisuutta ja alan puhtaus-
normien tuntemusta. Oikean menetelmén l6ytaminen on haasteellista, silla menetelman
tulee olla nykypdivan vaatimusten mukaan erittdin objektiivinen ja kustannustehokas.
KaytGssamme on aistinvaraisia - ja objektiivisia menetelmid. Ldmsa & Uusitalo (20009,
24-26) toteaa, ettd palvelun laadun mittaamista tai analysointia ei voi tehdd, koska laa-

dun kokeminen perustuu omakohtaiseen kokemukseen.



30

4 AISTINVARAISUUTEEN PERUSTUVAT JARJESTELMAT

4.1 Visuaalinen tarkastelu

Laadun hallinta ja toiminnan kehittdminen tarvitsevat tuekseen varmuutta puhtaudesta
ja turvallisuudesta. Puhtautta voidaan mitata aistinvaraisin ja/tai objektiivisin menetel-
min. Siivouksen kokonaislaadun maéarittdmiseen ongelmana on, etta tutkittua tietoa on
saatavilla kovin vahan eikd menetelmid ja vélineitd ole montaa saatavilla. (Korhonen
2011,187). Puhtauden laadun arviointi on haasteellisempaa kuin sen uskoisi olevan.
Puhtauspalvelun tekninen laatu kasittdd puhtautta ja sen mittaamista joko visuaalisesti
tai objektiivisilla menetelmilla (Routto & Puhto 2000,7).

Se ei ole yksiselitteista. Arvioitavana on erilaisia tiloja, pintoja ja siella tapahtuvaa eri-
laista toimintaa. Tilat ja niiden kayttotarkoitus ei ole ainoa asia, joka tulee ottaa huomi-
oon vaan tulee ottaa huomioon myds tilan kayttdjan puhtaustasovaatimus. Siivouksella
ei pyritd tdydelliseen puhtauteen vaan riittdvaan ja tarkoituksenmukaiseen puhtauteen.
Lika voidaan ryhmitelld hyvaksyttavéan likaan ja poistettavaan likaan. Esimerkiksi tilo-
jen kayttotarkoitus voi madritelld sen, onko lika hyvéaksyttdvaa vai poistettavaa likaa.
Poistettava lika voidaan jaotella haitalliseen, hairitsevaa tai jopa vaaralliseen likaan, sen
laadusta ja tartuntapinnasta riippuen. Siivoojan ammattitaito ja pelisilmé takaa siivouk-
sen lopputulokseen ja laadun tasaisuuden. On térkedd, ettd siivooja ymmaértaa tyonsa

vastuullisuuden ja osaa myos arvioida omaa tydskentelyadn. (Seppala 2001,101.)

Kun tilan puhtautta arvioidaan aistinvaraisesti, padasiallisesti sitd havainnoidaan silloin
silmamaaraisesti ja mahdollisesti myds hajuaistia kayttden. Apuna ei téllgin kaytetd
k&sia eikd muita apuvalineitd. Aistinvarainen havainnointi on siivousalalla vield nyky-
aan yleisin havainnointikeino. (Korhonen 2011,61.) Tdma keino on monissa tapauksissa
aivan riittdva puhtaustason varmistamiseksi. Taméa havainnointikeino kuitenkin vaatii,
luotettavan tuloksen saamiseksi, alan ammattilaisen havainnoijaksi. Havainnoijalta vaa-
ditaan alalle perehtyneisyytta sekd alan koulutusta ja kokemusta. Aistinvaraisessa arvi-
oinnissa havainnoija voi haistaa lian hajun, huomioida sormenjalkia pystypinnoissa,
havainnoida polya ja likaa tasopinnoilla tai roskia, hiekkaa ja muuta irtolikaa tai tahroja
lattiapinnoilla. Havainnointia teemme jatkuvasti kulkiessamme ja katsellessamme ym-
parillemme. Tamén silmédmaaréisen havainnoinnin tueksi on kuitenkin useissa organi-

saatioissa kehitetty erilaisia lomakkeita, jotka auttavat kokonaislaadun hahmottamises-
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sa. Lista auttaa Kiinnittdimaan huomioita kriittisiin pisteisiin sek& toimii muistin tukena

auttaen havainnoimaan kaikki mahdolliset pinnat. (Elintarviketurvallisuusvirasto 2016)

4.2 Rakentamisen Yleiset Laatuvaatimukset

RYL on lyhennys sanoista Rakentamisen yleiset laatuvaatimukset myéhemmin RYL. Se
on alan yhdess& sopima hyvan rakennus- ja kiinteistonpitotavan kirjallinen kuvaus ja
sisaltdd myods oman osion puhtauspalvelusta. Se méaarittada tyon lopputuloksen teknisen
laadun. RYL:ssa auki kirjoitetaan kiinteistoalalle yhtendinen ja yhteinen kuvaus kiin-
teistOpalveluiden yleisisté laatuvaatimuksista. Talld on luotu raamit hyvan kiinteistonpi-
totavan luomiseen alalla. Rakentamisen yleisiin laatuvaatimuksiin on Kirjattu asiat, joi-
den toivotaan auttavan hankinnan osapuolia esim. kiinteistopalveluiden ostajaa, myyjaa
ja kayttajaa, palvelun maarittelyssd, toteutuksessa ja toteutuksen valvonnassa. (Kiin-
teistoRYL 2009.)

KiinteistoRYL:n kokonaisuudessa on osio, jossa keskitytdaan siivouksen laadun arvioin-
tiin ja mittaamiseen. RYL maéarittelee siivottavan tilan pinnat eri ryhmiin esim. vapaat
pinnat, lattia-, taso-, kosketus- ja kattopintoihin sek& pystysuoriin pintoihin. Siivottavat
pinnat jaetaan siivottavuuden mukaan eri pintoihin. Ne jaotellaan mm. mataliin tasoihin
jotka jaotellaan helposti luokse pééstaviin pintoihin ja mm. yli 180 cm korkeudella ole-
vat pinnat jotka jaotellaan vaikeasti luokse péaéstéaviin pintoihin. Lika maaritellaan irtoli-
kaan, kiinnittyneeseen likaan, pinttyneeseen likaan, eritetahroihin sek& mikrobilikaan ja
biofilmiin. Lian maara voi olla erittdin runsas, runsas, jonkin verran likaa tai vahan li-
kaa. Tiloille asetetaan kéyttotarkoituksen mukaisesti hygieenisyyden, terveellisyyden,
turvallisuuden ja viihtyisyyden vaatimuksia, jolloin puhutaan puhtaustasovaatimuksista.
Puhtaustasovaatimus méaérittad sallitun lian laadun ja maaran. Puhtaustaso maaritellaan

seka yll&pitosiivouskertojen jalkeen, ettd niiden valissa. (KiinteistoRYL 2009.)

RYL madrittad viisi puhtaustasoa: vélttava, tyydyttava, siisti sekd puhdas ja edustava ja
puhdas ja hygieninen (taulukko 3). Puhtaustasossa valttdva siivouskertojen valissa pin-
noilla saa olla erittéin runsaasti likaa. Yllapitosiivouksen pinnat pitaé olla puhtaita muil-
ta osin, mutta pinnoilla saa olla kiinnittynytta ja pinttynytté likaa. Kiinnittynyt ja pintty-
nyt lika ei l&hde yllapitosiivouksen menetelmilla pois pinnoilta. Puhtaustasossa tyydyt-
tava siivouskertojen valissd pinnoissa voi olla runsaasti irtolikaa, pinttynytta tai kKiinnit-

tynytta likaa. Yllapitosiivouksen jalkeen pinnoilta tulee olla poistettu irtolika, mutta nyt
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pinnoilla saa esiintya Kiinnittynytta ja pinttynytta likaa, joka ei lahde yllapitosiivousme-
netelmill& pois. Puhtaustasossa, siisti, siivouskertojen vélissa siivottavilla pinnoilla saa
olla jonkin verran irtolikaa, Kiinnittynytté tai pinttynyttd likaa. Yll&pitosiivouksen jal-
keen pinnoilla saa olla pinttynytta likaa, koska sen poistamiseen tarvittaisiin enemmaén
mekaanista tai kemiallista vaikutusta kuin yllapitosiivousmenetelméén siséltyy. Puhdas
ja edustava puhtaustaso edellyttad, ettd siivouskertojen vélissa siivottavilla pinnoilla voi
olla vahan irtolikaa ja tahroja. Siivouksen jalkeen pinnat ovat puhtaat, joten puhdistus
on ollut niin hyvaa, etté niihin ei ole siivouskertojen valilla paassyt kertymaan kiinnitty-
nytté eikd pinttynytté likaa. Viides puhtaustaso on puhdas ja hygieeninen. Tallgin olete-
taan, ettd palvelusopimukseen on mééritelty kéytdssa olevat mittarit ja raja-arvot. Sii-
vouskertojen vélissd méaratyt hygieniaraja-arvot eivat saa ylittyd. Mikéli puhtauspalve-
lusopimusta ei ole tehty tai siind ei ole mééritelty raja-arvoja katsotaan, ettd pinnoilla
voi olla irtolikaa, tahroja ja mikrobilikaa. Yllapitosiivouksen jélkeen pinnat ovat puhtaat

eivatka mahdollisesti maaritellyt raja-arvot ylity. (KiinteistoRYL2009.)

TAULUKKO 3. RYL puhtaustasovaatimukset (KiinteistoRY L2009)

PUHTAUSTASO SIIVOUSKERTOJEN  SIIVOUKSEN JAL-
VALILLA LIKAA SAA KEEN LIKAA SAA
NAKYA/MAARA NAKYA
valttava erittain runsaasti Kiinnittynytta ja pintty-
nytta likaa
tyydyttava runsaasti Kiinnittynytta ja pintty-
nytta likaa
siisti jonkin verran pinttynytta likaa
puhdas/edustava vahan -
puhdas/hygieninen hygieeniset raja-arvot -
ei ylity
4.3 KihlaNet

Vuokratalosaatio kéayttad asuintalojen puhtaustason laadunvalvonnassa KihlaNettid. Sen
osana on myods nettipohjainen kiinteistonhoidon laadunarviointijarjestelma. KihlaNet-

kiinteistotietojarjestelmassa on puhtauspalveluihin kehitetty S-sarja eli siivousryhma,
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josta voi tarkastella siivousohjelman tehtavia. Jarjestelméan on kuvattu tehtavankuvauk-

set ja siivouksen tehtévien laatukuvaukset sanallisesti. (Huhmarkangas 2013, 46-48.)

Ne on koodattu S-sarjaksi, jossa yleistehtdvat merkitd&dn merkinnalla S1. S1 siséltéé ns.
yleistehtévét joita ovat 1-5kertaa viikossa tehtdvat tyot seka jaksottaiset tehtévat tyot
jotka on méaritelty tehtdvaksi 1-12 kertaa vuodessa. KihlaNetiin on siséllytetty myos
perussiivouksessa tehtévat tyot (S 2) ja erikoissiivouspalvelut koodilla S3 seké koodilla
S4 palveluliike. Padotsikot jakautuvat alaotsikoihin, jossa tarkennetaan siivousohjelman
taajuudet tarkemmalle viikkotasolle esim. 5 x viikko tehtévaksi tyoksi. Ohjelma tarken-
taa tehtdvat tyot tehtdvan tasolle ns. tehtavarekisteriksi. Tehtdvankuvaus tarkennetaan
my0s sanalliseen laatumaaritykseen. Laatumaaritys kuvaus on laadittu niin, ett4 se to-

teutuu kun siivous on suoritettu. (Huhmarkangas 2013, 46-48.)

Siivouksen laadun seurantaa kiinteistossa tekee tekninen laaduntarkastaja noin 3-4 ker-
taa vuodessa. Tarkastuksia tehddén kohteissa useammin, mikéli kohteista tulee asiakas-
palautetta. S&&nndllisesti laatua seurataan myods kuukausipalavereissa, joita pidetaan
kerran kuukaudessa. Laadunseuranta kasittad seka teknisen ettd toiminnallisen laadun-
tarkkailun. Laadunseurannassa laatu pisteytetddn ja pisteitd laadusta voi palveluntuotta-
ja saada pisteitd 0-10 000 pisteeseen. VTS on siséllyttanyt sopimukseensa sanktiot, mi-
kali todetaan, ettd palveluntuottaja ei tuota sopimuksen mukaista laatua. Sanktiointi pe-
rustuvat saavutettuihin laatupisteisiin. KihlaNet jarjestelméan sisaltyy kalenteritoiminto
johon kirjataan jaksoittain tehtdvat tyot. Palveluliike kuittaa jarjestelméén tyot tehdyksi
ja niiden sopimuksen mukaisen laadun kay tarkistamassa tekninen laaduntarkkailija.
VTS palvelut on ottanut kayttdénsa myos positiiviset kannustimet eli ns. bonusjarjes-
telmén. He eivét ainoastaan sanktioi vaan KihlaNetin laadunseurannan avulla saadaan
my6s materiaalia, jonka perusteella voidaan yhteismitallisesti palkita yhteistyokumppa-
neita laadukkaasta lopputuloksesta. Palkitseminen toteutetaan VTS Kkiinteistopalvelun
kiinteistopaivilla. He valitsevat ja palkitsevat mm. vuoden palveluntuottajan joka julkis-
tetaan nayttavasti heidan asiakaslehdessadn. KihlaNetin laadunseurannan tuloksena
VTS palvelut ovat saaneet kartoitettua ns. yleisen vahimmaislaatutason, jonka kaikkien
palveluntuottajien tulee saavuttaa pysyadkseen yhteistyokumppanina. (Huhmarkangas
2013, 44-45.)
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4.4 Haahtela

Tampereen Voimia Liikelaitos kayttdd puhtauspalvelujen laadunhallintaan Haahtela
kiinteistotiedon siivousosiota. Haahtela on ohjelmisto joka edesauttaa tavoitteellista
puhtaustason laadunhallintaa, vaikka sen péatarkoitus onkin Kiinteistbomaisuuden ta-
voitteellinen hallinta. Tampereen Tilakeskus Liikelaitos kdyttaa jarjestelmaa kiinteisto-

omaisuuden hallintaan. (Haahtela yhtiot 2016.)

Kiinteistotietojarjestelmaan on Tampereen Tilakeskus Liikelaitos vienyt kaikki kaupun-
gin Tilakeskuksen hallinnoimat palvelukiinteistot ja siivousosio on liitetty niihin Kiin-
teistoihin, joissa sopimuksenmukaista puhtauspalvelua seurataan sédnnénmukaisesti. 1-
2 kertaa vuodessa kohteen laadunseurannasta vastuussa oleva suunnittelija tekee koh-
teen teknisen ja toiminnallisen laadunseurannan tayttaméalla vakiomuotoisen laadunseu-
rantalomakkeen jarjestelmaan. Kohteissa pidetddn kerran kuukaudessa tilaajan, asiak-
kaan ja palveluntuottajan yhteistydkokous, joka myds dokumentoidaan jarjestelmaan.
Taman lisaksi palveluliike tekee kohteessa laadun omavalvontaa ja dokumentoi sen ker-
ran kuussa vakiomuotoiselle lomakkeelle jarjestelméén. Laadunseuranta tuottaa raportin

josta ilmenee prosentuaalisesti hyvaksytyt ja hylatyt tilamallit. (Méntyharju 2012.)

Jaksoittain tehtavat tyot ja vuosityot aikataulutetaan kiinteistotietojarjestelméaén kuukau-
sitasolla. Jaksottaisia toita ovat esim. lattioiden koneellinen puhdistaminen ja hoito. Pe-
ruspesutoitd ovat esim. lattioiden vahanpoisto ja vahaus. Toiden valmistuttua palvelu-
liilkkeen palveluesimies kédy kuittaamassa tyon tehdyksi hyvéksytysti. Tamén jalkeen
kohteen vastuusuunnittelija voi k&yda tarvittaessa varmistamassa, etté tyd on tehty myos
tilaajan nakokulmasta tehty sopimuksen laatutason mukaisesti. Hyvaksynnan jélkeen

palveluliike saa lahettd4 tehdysta tyosté laskun. (Haahtela kayttéohje 2016.)

Palvelukiinteistoa koskevat kiitokset, poikkeamat ja reklamaatiot kirjataan Haahtelassa
kohdekohtaisiin kalentereihin. Asiakas paasee myo6s tamén jarjestelman kautta anta-
maan palautetta, joka nakyy kayttooikeuksien haltijalle. N&din palautteet dokumentoi-
daan ja niiden maaréa ja laatua paasee seuraamaan. Palveluliike velvoitetaan sopimuk-
sessa seuraamaan palautetta, kirjaamaan kaiken saamansa palautteen sekd kirjaamaan

palautteeseen liittyvét toimenpiteet. (Méntyharju 2012.)
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45 Insta 800

INSTA 800 on pohjoismainen standardi SFS 5994, jossa laadun arviointi perustuu sil-
mamadraiseen arviointiin ja mittaamiseen. Taméan menetelman kayttaminen laadunarvi-
oinnissa vaatii tekijaltdén koulusta, perehtyneisyyttd ja kokemusta luotettavan tuloksen
saamiseksi. (SFS 5994, 42-46.)

Standardin oletetaan kuitenkin joiltain osin helpottavan siivouksen laadun madrittele-
mista ja arviointia. Jarjestelmaa on kehitetty niin, etté sit4 voidaan kayttad mahdolli-
simman monenlaisissa kiinteistoissa. Standardi kuvaa erilaisia siivoustasoja, jotka ovat

sidottu tilojen kokoon ja tilatyyppeihin. (SFS 5994.)

Insta 800- jarjestelméssa on kuusi eri laatutasoa, jolloin 0 taso on alin ja taso 5 korkein.
Palvelun hankintaa tehdessa tulee méaritella kullekin tilalle mm. sen kayttdtarkoituksen
mukaisesti puhtaustaso. Siivottavista tiloista valitaan nelja aluetta: kalusteet, katto, sei-
nat ja lattia. Jokaiselle alueelle puolestaan valitaan oma laatutaso, joka madarittelee kuin-
ka paljon likaa ja epdpuhtauksia alueella sallitaan olevan siivouksen jalkeen. (Siivous-
tyénjohdon kasikirja 1997, 101.) Standardissa on méaéritelty tarkasti, mita osia sisaltyy
siivottaviin alueisiin (esim. lattiatason ritilat, kynnykset, portaat). Myos lika on tarkoin
maéadritelty. Lika on madritelty roskiin, irtolikaan, tahroihin, pélyyn ja pintalikaan. (SFS
5994.)

Laadun arvioinnit toteutetaan laatukierroksella, jossa arvioitavaa tilaa kierretédén ja tar-
kastellaan silmamaaraisesti. Laadun arviointiin ei saa ké&yttda apuvélineitd. Standardissa
maaritellaén tarkasti, ettd kierroksella ei kaytetd apuna edes pintojen pyyhkaisya kadella
polymééran mittaamiseksi ja pintoja tarkastellaan 45 asteen kulmasta. Kierroksella arvi-
oidaan ovatko ennalta sovitut standardin mukaiset puhtaustasot toteutuneet. Tulokset
Kirjataan ja tulokset tulevat matemaattisten kaavojen mukaan joko hylatyiksi tai hyvak-
sytyiksi. Tahan tydvaiheeseen on jo keitetty tyovaihetta nopeuttavia tietoteknisia ohjel-
mia. Tulosten tulkinnan jalkeen tulee ryhtyd mahdollisiin korjaaviin toimenpiteisiin.
(SFS 5994.)
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5 OBJEKTIVISET MENETELMAT

Aiemmin todettiin, ettd laadun hallinta ja toiminnan kehittdminen tarvitsevat tuekseen
varmuutta puhtaudesta ja turvallisuudesta. Aistinvarainen puhtauden arviointi ei ole
kaikissa kohteissa riittavaa ja vaikka alan kokenut ammattilainen tekisi sen, saattaa se
antaa vadrén turvallisuuden tunteen. Kaikki mik& silmédmaaraisesti nayttadé puhtaalta, ei
sitd todellisuudessa aina ole. Visuaalista arviointia teknisestéd laadusta ilman apuvalinei-

t& voidaan pitad lahinné suuntaa antavana (Korhonen 2011, 187).

Pintahygienian kannalta kaikkea likaa ei voi silmin ndhdd, vaan avuksi on hyva ottaa
pintapuhtauden mééaritysmenetelmid. Joissakin olosuhteissa on laadunhallinnan kannalta

tarke&d saada myds mittaustuloksiin perustuvia tuloksia.

Pintapuhtauden- ja hygienian maédrittelemiseen kdytetddn mm. neljadé eri menetelmai
joista yksi on ATP adenosiinitrifosfaatin maarddn perustuva menetelma. ATP-
méaéaritysmenetelmat perustuvat ATP-molekyylin kykyyn tuottaa valoa. Sitd kaytet&dan
orgaanisen lian maérittelemiseen. ATP:t4 on eldimissd, kasveissa, hiivoissa ja homeiti-
0issd huomattavasti enemman kuin bakteereissa. (Uimahallien ja sivutilojen hy-

gieniaopas 2002, 79.)

Joissakin tapauksissa on varmempaa kéyttdd mittaamiseen mikrobien viljelyyn perustu-
vaa menetelm&a. Ne perustuvat kasvukykyisten bakteerien méarittelemiseen ja ne il-
moittavat mikrobien mé&aran. Perinteinen pintahygienian maarittdmistapa on se, etta
mikrobit siirretdan tutkittavalta pinnalta elatusaineagareille, joissa mikrobien annetaan
kasvaa. Mitd enemmaén on kasvua, sitd suurempi méaara pinnalla on mikrobeja. Tama ei
kuitenkaan toimi hyvin niill4 pinnoilla joihin on kasvanut jo biofilmid. K&ytossa on hy-
gicult-testejd. Naita testeja on erilaisia eri bakteereille, hiivoille ja homeille. Hygicult
TPC on toimivin yleisen hygieniatason varmentamiseen. Hygicult E- ja Hygicult E/R-
GUR edistaa parhaiten ulosteperaisten bakteerien kasvua. Hygicult Y&F havaitsee par-
haiten hiivojen ja homeiden itiot. Tamé testaustapa on paras mikrobiologisen hygienian
nopeaan paikan paalla tehtavaén seurantaan ja/tai mikrobien alustavaan tunnistamiseen
pinnoilta (bakteerien kokonaismaard, Enterobacteriaceae-bakteerit, hiivat, homeet ja
koliformiset). Testin hyvand ominaisuutena on, ettd se voidaan tehdd paikan paalla.
(Oriondiagnostiga 2016.)
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Valkuaislian osoitustestit kertovat paljonko pinnoilla on valkuais- ja proteiinilikaa. Pin-
noille jaanyt valkuaisainelika on erittéin hyva kasvualusta erilaisille mikrobeille. Ndmé&
testit ovat nopeita ja niita kdytetddn useimmiten elintarviketeollisuudessa. (Uimahallien

ja sivutilojen hygieniaopas 2002,79.)

Objektiiviseen laadunmittaukseen ja pintojen puhtauden tarkasteluun kaytetddn myos
ultraviolettilamppua. Orgaaniset jadmaét heijastuvat UV-valossa. UV-lampun suuri etu
on nopeus ja havainnollisuus. Vastaus saadaan heti. Jos ei ole heijastumia, pinnat ovat
puhtaita ja ilman epédpuhtauksia. Yhdessd hyvin suunniteltujen laboratoriorutiinien
kanssa UV-lamppu on laadunvarmistuksessa tadydentédvd apuvéline, josta saa toimiva

kokonaisuuden. (Kehittyva elintarvike 2016.)

Muita, alalla vield vahemman arkikaytossa olevia, puhtaustason varmistamiseen kéytet-
tyja mittareita on mm. askelvarmuuden mittalaite. Lika aiheuttaa kitkaa, joten lattiap&al-
lysteen Kitka-arvon muutos kertoo lian maardn muutoksesta. Pinnan valon heijastusta
voi my0s mitata ja ndin varmistaa pinnan suoja-aineen riittdvyyden. Lattian kiiltoaste
kuvaillaan peilikiiltdvastd himmedan. Lattia kiiltoa saa mitattua kaikentyyppisilta kovil-
ta tasaisilta lattiapaallysteiltd. Mittaus tehddan kohdistamalla valonsdde 60 asteen kul-
massa lattiaan nahden. Tasta mitataan heijastuvan valon maara. Tasaiset pinnat on hel-
pompi puhdistaa ja ne ovat oletettavasti my6s puhtaampia. Mycometer testi perustuu
homesienissa esiintyvan entsyymin fluorometriseen osoittamiseen. Entsyymié esiintyy

sekd sienirihmastossa ettd sienten itidissa. (SFS 5994.)

Staattisen sahkon- ja pintaresistanssin mittauksella pyritd&dn varmistamaan, etté lattia-
pinnoitteet eivat puhdistus- ja hoitotoimenpiteiden vuoksi muuta ominaisuuksiaan. Pin-
taresistanssin mittaus selvittaa materiaalin kykya johtaa pois staattista sdéhkoa. Staattisen
sahkon mittauksilla selvitetd&dn hankauksen aiheuttaman séhkostaattisen varauksen suu-
ruus. (SFS 5994.)

Kameraa kaytetddn nykyadn jo runsaasti puhtaustason todentamiseen. Ennen ja jalkeen
siivouksen — kuvia otetaan runsaasti puhtaustason dokumentointiin. Yksi kuva kertoo
enemman kuin tuhat sanaa, pitaa tassékin yhteydessa paikkansa. Kamera on nopea vali-
ne dokumentoida laatu. Kameran tulee olla riittdvan tarkka jotta kuvassa nékyy oleelli-

set erot.
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6 TUTKIMUSONGELMA JA TUTKIMUSMENETELMAT

6.1 Tutkimusongelma

Olen tydskennellyt siivousalalla jo kohta 30 vuotta. Tydurani alussa kunnan ja valtion
organisaatioissa siivoojat olivat p&aasiallisesti organisaatioiden omaa henkil6kuntaa.
Tehokkuus- ja taloudellisten paineiden alla organisaatiot ostivat tukipalveluita niihin
erikoistuneilta yrityksiltd. Olen havainnoinut seuraamalla alan lehtid, ettd viimeisen
kymmenen vuoden aikana ostopalveluiden hankkiminen ulkopuolisilta tukipalveluihin
erikoistuneilta organisaatioilta on vain entisestaan lisadntynyt. Olen téalla hetkelld toissa
Tampereen Voimia Liikelaitoksessa, joka on mm. erikoistunut ateria- ja puhtauspalve-
luiden jarjestdmiseen ja tuottamiseen. Asiakasratkaisu ja hankinta tiimin yksi tehtéva on
hankkia palvelu joko kaupungin omalta tuotantoyksikoltd tai kilpailuttamalla kohtee-
seen ulkopuolinen palveluntuottaja julkisen hankintalain mukaisesti. Palvelun kilpailut-
taminen niin, ettd kaikki osapuolet ovat selvilla ja samaa mieltd palvelun lopputulokses-
ta on ongelmallista. T&std aiheesta on kirjoitettu julkisuudessa usein ja asia ilmenee
mm. niin, ettd asiakkaat ilmaisevat tyytymattdmyytensa siivouksen laatuun. Laatupoik-
keamia on liiaksi ja hinta-laatusuhde ei kohtaa eika asiakkaan odotukset tayty. Tasta
sain aiheen kehittdmistyohoni ja tutkimusongelmaksi méarittelen siivouspalvelun han-
kinnan niin, ettd se vastaa laadullisesti odotusarvoja ja sen mééarittdmiseen kaytettavat
menetelmat olisivat tarkoituksenmukaisia Tampereen Voimia Liikelaitoksen kayttoon.

Tutkimuskysymyksena

1. Miten madrittelemme siivouksen laadun puhdistuspalvelun hankintaan niin, etta
kaikki osapuolet ymmartéavat palvelu lopputuloksen samoin?

2. Mita yleisid menetelmid meilla on kdytossamme laatuvaatimusten ymmarrytta-
miseen?

3. Mika ndistd laatuvarmistus menetelmistd on asiantuntijoiden mukaan paras sii-

vouspalvelun lopputuloksen laadun arvioimiseksi?
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6.2 Tutkimusmenetelma

Haastatteluja kéytetddn tutkimusaineistojen kerddmismenetelmand. Tutkimushaastatte-
luissa on kaksi perustyyppid: lomakehaastattelu ja teemahaastattelu. Lomakehaastatte-
lussa haastattelija esittdd haastateltavalle kysymyksia kysymysluettelosta, joka on hyvin
etukateen valmisteltu ja kysymykset etenevat ennalta sovitussa jarjestyksessa. Teema-
haastattelun ero strukturoituhaastatteluun on sen vapaamuotoisempi toteutuspa. Haastat-
telija kuitenkin maarittelee teemat etukateen ja huolehtii, ettd keskustelu pysyy aihepii-
rissd. Haastattelun onnistumisen kannalta on tdrkedd, ettd haastattelijalla on riittdva
ammattitaito, vuorovaikutusosaaminen ja aihepiirin tuntemus. (KvaliMOTYV 2015.)
Tutkimus on kvalitatiivinen eli laadullinen sill& tutkimusaineisto on verbaalista. Tutki-
musaineisto on kerétty teemahaastattelujen avulla. Teemahaastattelun runko on tutki-
muksen liitteend (liite 3).

Aaltolan & Valli (2007, 25) mukaan teemahaastattelu on ollut aiemmin opinndytetdissa
suosituin tapa Suomessa keratd laadullista aineistoa. Haastattelu tutkimuskeinona antaa
haastateltavalle mahdollisuuden tuoda kaikki olennaiset tutkimukseen liittyvat asiat esil-
le. Syvyyttd haastatteluun antaa haastateltavalle tarjottu mahdollisuus nostaa esiin oma-
kohtaisia seka tieto- ettd arvopohjaisia tekijoita tutkimusaiheesta. (Hirsjarvi ym. 2000,
193-195.) Puolistrukturoitu haastattelu poikkeaa siten, ettd kysymykset ovat kaikille
samat, mutta ei kéytetd valmiita vastausvaihtoehtoja, vaan haastateltava saa vastata asi-
an tiimoilta omin sanoin. Teemat ovat ennalta maarattyja, mutta kysymysten muotoa ja

jarjestysté voi muokata tilanteen mukaan. (Aaltola ym. 2007, 27.)

Haastattelun ensimmaisilla kysymyksilla haluttiin oppia tuntemaan haastateltavan ny-
kyinen organisaatio sekd todentamaan haastateltavan ammatillisuuden. Kysymyksill&
pyrittiin myos selvittdmaan, miten kilpailutus toteutetaan haastateltavan nykyisessa or-
ganisaatiossa ja miten se on organisaatiossa kehittynyt. Teemahaastattelun toisessa osi-
ossa selvitettiin haastateltavan késitysta laadusta ja hdnen organisaationsa tapaa toimia
laadun varmistamisessa. Kolmas teema keskittyi selvittdmaan haastateltavan organisaa-
tiossa kéaytettdva menetelma, jolla pyritaan lopputulosta painottavaan hankintaan. Tutus-
tuttiin organisaatioiden kilpailutusmateriaaliin, josta selvisi miten organisaatio pystyy
ottamaan huomioon jarjestamisyksikon, asiakkaan ja tarjouskilpaan osallistujien tarpeet.
Neljdnnesséd teemassa haastattelu painottuu tulevaisuuden skenaarioihin. Haastateltavat
kertoivat miten he nékevét julkisen hankinnat kehittyvét seuraavan viiden vuoden aika-

na.
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Haastateltavaksi valittiin alalla yli 10 vuotta tydskennelleitd kokeneita alan ammattilai-
sia. Olin tydsséni tavannut heidat aiemmin eri puhtausalan foorumeissa, joissa oli poh-
dittu puhtausalan hankintaa ja sen mukanaan tuomia haasteita. Heill&4 oli kokemusta
puhtausalan laadunarvioinnista ja ainakin yhdestd alalla hyvin tunnetusta ja kaytossa
olevasta laadunarvioinnin jarjestelmastd. Haastateltavaksi pyrittiin valitsemaan henki-
16it4 jotka katsovat laadunvalvontaa eri nakokulmista ja joilla tiedetddn olevan ajatusta
ja halua kehittdd alaamme eteenpdin. Haastateltavista kolme oli tilaajan roolissa ja kaksi

tuottajan roolissa.

Haastateltava A toimii alalla teknisend tarkastaja. Han on toiminut alalla pitk&én ja on
tehnyt YAMK opinndytetyonsa aihepiiristd. Han toimii organisaatiossaan kiinteiston-
hoidon laadunhallinnassa ja hénen péivittdisiin tyétehtaviin kuuluu laadun arviointi ja
han on myds mukana ostamassa palvelua julkisen hankintalain mukaisesti. Hanelle ra-
portoidaan jaksottaiset tyot, jotka eivét kuulu yllapitosiivoukseen esim. ikkunan pesut,
kiillotukset, vahanpoistot ja vahaukset sek& ylapolyjen siivoukset. Hanell& oli monipuo-
linen kokemus puhdistuspalvelualalta seka tilaajana etta tuottajana.

Haastateltava B toimii alalla suunnittelijana. Hanella on pitkd kokemus palvelualalta
erilaisista suunnittelutehtavistd sekd puhdistus- etta kiinteistopalvelualalta. Han on kou-
lutukseltaan siivousteknikko. Han on toiminut alalla erilaisissa organisaatioissa mm.

kuntasektorilla, palveluliikepuolella ja konsulttiyrityksessé.

Haastateltava C toimii talla hetkelld kehittdamispdéllikkond. Han on myds alan ammatti-
lainen, jolla on paljon kokemusta kunnallisen puolen puhtauspalvelujen pééllikkona
toimimisesta ja palvelujen tuottamisesta. H&n on aktiivinen alan kehitt4j& ja néin ollen
tuo nédkemystd omalaadunvalvonnan nakokulmasta tahédn opinnédytetyohon. Koulutuk-

seltaan han on restonomi (YAMK).

Neljas haastateltavani, haastateltava D, tydskentelee kuntaorganisaatiossa. Haastateltava
D on muiden haastateltavien tapaan toiminut alalla pitkaan ja kokenut palvelunostaja.
Héanen organisaationsa on kilpailuttanut 90 % puhtauspalvelutuotannostaan palveluliik-
keiden vastuulle. Han toimii talla hetkell& siivouspaallikkoné ja on koulutukseltaan sii-

vousteknikko.
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Haastateltava E on palveluliikkeen palveluksessa ja hdnen tehtédvanimikkeensd on
myyntipaallikko. Hanell& on alalta yli 20 vuoden kokemus ja ndkemys palveluliikkees-
t4, jolla on mahdollisuus ja halu resursoida osaamiseen. Han vastaa palveluliikkeensa

Pirkanmaan alueen tarjouspyyntéihin vastaamisesta.

6.3 Lahestymistapana kvalitatiivinen tutkimus teemahaastattelut

Kvalitatiivista tutkimusta kutsutaan myos toiselta nimeltd&n laadulliseksi tutkimukseksi.
Sen tavoitteena on ymmartaa laaja-alaisesti laadullisia asioita, laadullisia ominaisuuksia
ja asioiden merkityksid. Kvalitatiivista tutkimusotetta kaytetaan laaja-alaisesti eri tut-
kimusaloilla. Laadullista tutkimusta kéaytetddn usein aineistotutkimukseen. Laadullises-
sa tutkimuksessa teoriaa eli viitekehystd kaytetddn myos apuvalineend, ja se mahdollis-
taa esimerkiksi erilaisten tulkintojen tekemisen kerétysta tutkimusaineistosta. Kvalita-
tiivinen lahestymistapa mahdollistaa tutkijalle erilaisia vapauksia tutkimuksen tekemi-
seen, mutta se tuo tullessaan my6s valinnanvaikeutta, silla aineiston suhteen pita4 tark-
kaan pohtia miten ja mit& aineistoa tutkimuksensa kerdé ja miten sitd analysoin ja rapor-
toi. Tutkimusaineiston tulosten raportoinnissa tulee olla tarkka, ettd on analysoinut tu-
lokset oikein. Kvalitatiiviseen tutkimusotteeseen sisaltyy usein aika monta, miten ja

mité sanaa. (Saaranen-Kauppinen & Puushiekka 2006.)

Tyo6honi parhaiten sopiva kvalitatiivinen lahestymistapa eli laadullinen l&hestymistapa,
koska tutkimukseni tarkoitus on ymmartaméaan kokonaisvaltaisesti kohteen laatua, omi-
naisuuksia ja merkitystd. Tdmankin tutkimusten lahtokohtana on tutkia myos aiheesta
aiemmin tehtyja tutkimuksia ja hankin empiirista aineistoa kayttdmalla tutkimusmene-
telménd teemahaastattelua. Haastattelujen analysoinnin jalkeen teen haastatteluista yh-

teenvedon ja opinnaytetyéhoni lopuksi pohdinnan ja kehittdmisehdotukset.

6.4 Tutkimuksen kulku

Pohdinnan jalkeen valitsin huolella haastateltavani, joiden valinnalla pyrin saamaan
opinnaytetyoni tutkimukseen laajan ndkokulman puhtauspalvelun julkisesta hankinnasta
painottaen hankintamateriaalin tekemista. Teemahaastattelun aihepiirit ovat valittu ta-

méan opinndytetyodn teoriasta. Teemahaastatteluun tein haastattelurungon ja sovin haas-
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tatteluajat asiantuntijoiden kanssa, jotka ovat kilpailuttaneet siivouspalvelua tai osallis-
tuneet kilpailutukseen julkisen hankintalain mukaisesti. Tarkoituksenani on saada, haas-
tattelemalla viittd alan asiantuntijaa, laajan nakokulman asiaan. Haastateltaviini kuuluu
myos palveluliikkeen organisaatiosta henkildita, jotta saan tyohoni myos palvelun tarjo-
ajan ndkokannan. Kéaytan ns. eliittiotantaa eli haastattelen alalla vuosia tyoskennelleité,
hankinnoista kokemusta omaavia siivousalan ammattilaisia. Havainnoin myos jo alalla
kaytossa olevia laadun varmistamisen jarjestelmid; Kihlanettid, kiinteistoRYL4 ja Insta
800 sek& Haahtelaa. Kysyn niiden kaytettavyytta asiantuntijoilta haastattelussani. Lisa-
aineistoa saan tutustumalla avoinna oleviin puhdistuspalvelun kilpailutuksiin. N&in kat-

son saavani riittdvén ja edustavan aineiston. (KvaliMOTYV 2015.)

Haastatteluaineisto nauhoitettiin ja sen jalkeen litteroitiin. Videointi ei t4ssa tapauksessa
ollut valttdmatontd, silla haastattelussa keskityttiin sisallon analysointiin. Vaikka, vies-
tinndn nakokulmasta, ilmeet ja eleet ovat haastattelun yhteydesséa oleellisia asioita, eivat
ne vaikuta sisallon analysointiin. Nauhoituksesta saamme selville &dnenpainot ja haas-
tateltavan tarpeen painottaa asioita, mikali haastateltava painottaa jotain asiaa esim. tois-
tamalla asiaa. (KvaliMOTYV 2015.)

6.5 Haastattelut

Ennen haastattelua kartoitettiin huolellisesti alan ammattilaisista ne, joilla oli puhtaus-
palvelualan koulutusta ja tyosséén tekivét tavalla tai toisella jotain osa-aluetta tutkimus-
aiheestani. Haastateltavilla piti olla v&hintdin opistotason siivousteknikon koulutus,
mutta osalla oli restonomi (AMK) tai restonomi (YAMK) koulutus taustallaan. Kaikilla
heilld oli véhintddn kymmenen vuotta puhtausalan tyékokemusta ja osa oli ollut alalla jo
25 vuotta. Lahestyin haastateltavia ensin saatekirjeelld (liite 1), josta kévi ilmi mm.
tyoni tarkoitus ja haastattelun teemat. Sen jélkeen olin yhteydessé haastateltaviin puhe-
limitse ja kysyin innokkuutta haastateltavaksi ja sovimme tarkemman haastatteluajan-
kohdan. Haastattelut tein viitend eri paivana niin, etta yhtena paivana haastattelin yhden
haastateltavan. Haastattelut nauhoitettiin. Empiirisen aineiston analyysi aloitettiin haas-
tattelun jalkeen muuttamalla haastattelut tekstimuotoon eli litteroimalla. Haastateltavat
olivat ymmartavaisia ja auttavaisia myos siksi, ettd kyseessa oli opinndytetyd. Kaikki
haastateltavat pyysivét etukateen tutustuttavaksi haastatteluaiheet ja olivat innostuneita

aiheesta. He halusivat valmistautua haastatteluun etukéteen huolellisesti. Haastateltavat
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olivat kirjoittaneet itsellensé ns. rungon asioista, muistinsa tueksi, joita aikoivat teema-
haastattelussa tuoda esiin. Namaé asiarungot sain heiltd myos haastattelun jélkeen aineis-
tokseni. Ne olivat hyvié tiivistelmia aiheesta, silla haastattelut saattoivat osin laajentua
teeman ulkopuolellekin haastattelijan ponnistuksista huolimatta. Ensimmainen haastat-
telu tehtiin helmikuun alussa 2017 ja viimeisen haastattelun sain sovittua tehtavéksi
21.maaliskuuta 2017. Haastattelu aikojen sopiminen oli erittdin haastavaa haastateltavi-
en tyokiireiden vuoksi. Pyrin tekemdén haastattelut kasvotusten heidan omassa tydym-
paristdssddn, mutta yhden haastatteluista jouduin tekemaéan puhelimitse pitkan vélimat-
kan vuoksi. Haastattelut sujuivat suunnitelmien mukaan eika hairiotekijoita esim. tekni-
sid ongelmia ei esiintynyt. Haastateltavat olivat innostuneita aiheesta ja haastattelut kes-

tivatkin aina l&hes tunnin. Aihe koettiin haastavaksi ja moniulotteiseksi.

6.6 Aineiston analysointi

Aineisto tulee jasennelld huolellisesti, jotta sen analysointi onnistuu. Aineiston huolelli-
nen lukeminen siihen syventyen useaan kertaan on oleellista oikeellisen lopputuloksen
kannalta. Saaranen-Kauppisen ja Puusniekan (2006) mukaan aineiston analyysi ei ole
vaikeaa vaan se sisdltdd melko tavallisia asioita, kuten huolellisen lukemisen liséksi
tekstimateriaalin jasentelyd, sisallon erittelyd, jasentelyd ja pohdintaa. Aineiston jasen-
tdminen tapahtuu jarjestelemélld sitd teemojen mukaan ja koodaamalla sen tutkimusai-
heiden mukaisesti. Paattelylogiikan mukaisesti aineiston analysointi tehtiin aineistolah-
toisesti. Aineistoon perehtymisen jélkeen tehtiin tarkempi analysointi sisaltéanalyysina.
Siséltéanalyysin avulla saatiin aineisto analysoitua systemaattisesti ja objektiivisesti.
Siséltéanalyysin ensimmaisessé vaiheessa aineisto koodattiin. Analysointiprosessin ete-
nemistd on kuvattu (kuvio 14). Aineiston koodaamista helpottaa, jos jokaiseen tutki-
muskysymykseen valitsee oman varin, jolla siihen liittyvat asiat koodataan haastatelta-
vien vastuksista. Vareiksi valitsin kaksi eri vihreén ja sinisen savya. Jasentelin teksteja
teemoittain kayttden hyvékseni nykyistd tekstinkasittelytekniikkaa eli leikkaa -liimaa
periaatteella tekstien siirtelyd teemoista toiseen. Analyysiyksikkona kéytettiin asiako-
konaisuuksia, jotka oli pohdittu alustavasti valmiiksi jo haastattelulomakkeelle. Saman-
kaltaiset ilmaisut yhdistettiin jolloin aineisto tiivistyi. Nain aineisto tuli jasenneltyd ja
sen pohdinta tuli tehtyd analyyttisesti niin, ettd se vastasi tutkimuksen vaatimuksia ja
lopputuloksena sain vastauksen tutkimusongelmaani. (KvaliMOTYV 2015.)
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Tiedon keruussa pyrin kokonaisvaltaisuuteen ja metodina kdytin mm. teemahaastattelu-
ja ja havainnointia. Tiedon hankinnassa varmistin kokonaisvaltaisuuden valitsemalla
haastateltavat huolella. Haastateltavien kohdejoukko valittiin erityisen huolella pohtien
ja tarkoituksenmukaisesti ja tapauksia kasitelld&n ainutlaatuisina. Havainnoin viimeisen
kuukauden aikana Hilmassa auki olevia puhtausalan kilpailutuksia ja eritoten niissa
kaytettyja menetelmid. Hilmassa oli avoinna 3 kpl puhtauspalvelun tarjouspyyntoja.
Niistd en mistddn saanut materiaalia tdhédn opinnédytetyéhon, koska niita ei ollut tehty
tulosperusteisella kilpailutus materiaalilla. T&m& opinnéytety6 ei testaa mitddn valmista
teoriaa vaan aineistoa kéasitelladn monitahoisesti. (KvaliMOTYV 2015.)

Kerro asiantuntijuudestasi ja organisaatiossa talla

hetkell tehtévasta puhdistuspalvelun
hankinnoista?

Miten kilpailuttaminen on muuttunut
organisaatiossasi viimeisen viiden vuoden aikana?
Mitka asiat ovat vaikuttaneet muutokseen?
Mita puhdistuspalvelujen laatu on organisaatiosi
puhdistuspalveluissa?

Mita laadukas kilpailutus merkitsee tyossasi?

Minkalaisia lopputulosta kuvaavia
kilpailutusmateriaaleja kilpailutus pitad&/voisi pitda
sisalladn lahitulevaisuudessa?

Lopputulosta painottava hankinta |

Millaista menetelmaa organisaatiossasi
kéytetdan/jokin menetelma lopputuloksen
mittaamiseen?

Mitké ovat tamén valitsemanne menetelméan
hyvét ja huonot puolet?

Miten organisaatiossanne varmistetaan, ettd
on sellainen, ettd myds
sen perusteella tietad ja
itd hdn on saamassa.

Mita osaamista lopputulosta kuvaava
palvelukuvaus vaatii organisaatiossanne?

Mita osaamista lopputulosta kuvaava
palvelukuvaus vaatii palvelua tuottavalta
palveluliikkeelta?

Mitd puhtauspalvelun osaamisaluetta jatkossa
tulee painottaa?

Menetelma

KUVIO 14. Aineiston analysointi
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7 TUTKIMUKSEN TULOKSET JA TARKASTELU

Tutkimuksesta selvisi, etté tutkittava aihe on hyvin moninainen. Eri organisaatiot teki-
vat Kilpailutusta hyvin eri tavoilla. Kaikilla pddméaarana oli kuitenkin paéstd hyvaan
lopputulokseen. Hankinnasta haluttiin selkeé ja yksinkertainen kaikille hankintaan osal-
listuville osapuolille. Kilpailutusmateriaali on hankinnoissa palveluliikkeiden nékokul-
masta hyvin vaihtelevaa. Kilpailutuksessa on materiaalia, jonka perusteella on helppo
tehda tarjous, mutta on myds hankintoja joissa asiakas ei oikein itsekkdan tiedd mité

tarvitsee.

7.1 Kilpailutus

Kaikki haastateltavat totesivat, ettd hankintaprosessi heidén organisaatiossaan oli muut-
tunut viimeisen viiden vuoden aikana selkedmpaédn suuntaan. He totesivat, ettd hankin-
taprosessi oli selkeytynyt ja sen tulkinta on helpottunut organisaatioissa vuosien varrel-
la. Haastateltavat kertoivat, ettd palvelu- ja hankintastrategian kirjaamiseen oli panostet-
tu ja ne oli selvitetty hyvin henkildstolle. Hankintojen merkitys taloudellisen arvon kas-
vaessa oli myo6s kauttaaltaan huomioitu. Hankintoja ei tehty enda rakennus kerralla vaan
alueellisesti tai muuten koottuna isommaksi kokonaisuudeksi. Haastateltavat totesivat,
ettd tdmé tuo hankinnalle enemmén vaikuttavuutta. Palveluliikkeiden nakékannalta tuot-
taminen oli helpommin jarjestettavissa, koska mm. siivoojille sai ndin jérjestettya koko-
paivéisia tybalueita ja mahdolliset kohteessa tarvittavat sijaisuudetkin olisi helpompi

jarjestaa.

Haastateltavat totesivat myds, ettd hankinta on muuttunut ammattimaisemmaksi. Han-
kintoihin on erikoistuttu ja ne tehtiin monniammatillisessa tiimissa tai konsulttipalvelun
avustuksella. Hankinta koetaan prosessiksi, jossa on monta osaa kuten kirjasin viiteke-
hykseen. Ketédén haastateltavista ei tehnyt koko hankintaprosessia yksin. Puhtauspalve-
lujen ammatillinen osaaminen oli vain yksi osa tiimityoskentelyd. Hankinnan kilpailut-
taminen oli oma osa-alueensa. Se saatetaan antaa tehtavaksi, jopa eri yksikolle. Tampe-
reella sen tekee Tuomi Logistiikka Oy. Tamén haastateltavat totesivat johtuvan esim.
menettelyjen monipuolisuudesta. Enaa kilpailutuksessa ei kaytetty vain avointa hankin-
tamenettelyd vaan myos rajoitettu menettely oli k&ytossa. Kilpailutuksia ei tehty raken-

nuksittain vaan alueittain. Ns. massakilpailutukset ja puitesopimukset, jotka ovat toistai-
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seksi voimassa, olivat kdytossd kahdessa organisaatiossa. Tarjoajien tasapuolisen kohte-
lun takaamiseksi organisaatioissa oli paadytty kayttamaan sahkoisté Kilpailutusta, johon
my0s haastateltavina olevat tarjoajat olivat tyytyvéisia.

Arviointikriteerien maaritteleminen pikkutarkasti on jaanyt ja vaatimukset
kirjataan ehdottomiin vaatimuksiin. Yhteen aikaan arviointikriteereja oli
tarkkaan ja paljon ja niita pohdittiin. Tana paivana kriteerit kirjataan eh-
dottomiin vaatimuksiin ja hintaa vertaillaan.

Pyritaan ostamaan lopputulosta ei enaa siivoustemppuja
Erikoistutaan, meilla on erikseen henkil6t jotka laskee kohteet.

Ammattimaisemmaksi eli tiedetdan, mitd ollaan hankkimassa. Panostetaan
tarjouspyyntoon. Tilakohtaisesti pyydetadn hinnat. Lasketaan myos itse,
mité ty¢ tulee maksamaan. Suunnitellaan itse siivousohjelma/taajuudet
yms. ja kerrotaan henkilkunnan minimivaatimukset. Palveluntuottajan
toimintaa seurataan hankinnan jalkeen.

Toinen valmisteluvaiheessa oleva kilpailutus on monipalvelua (ateria- ja
siivous) ja puhtauspalvelua oppilaitoskohteisiin. Pyrimme kokoamaan kil-
pailutukseen hieman laajempia kokonaisuuksia; ei endd “mokki kerralla.

Muutokseen todettiin vaikuttaneen monen eri hankinnan osa-alueeseen. Haastateltavat
totesivat, ettd markkinoilla on tultu enemmaén hinta- laatu-tietoiseksi. Organisaatiot ta-
voittelevat sadstoja ja niitd tavoitellaan kilpailuttamalla palvelut niiden tuottamiseen
erikoistuneille palveluliikkeille. Siirrytd&dn organisaation omasta puhtauspalvelutuotan-
nosta ostopalveluiden tuottamiin palveluihin. Yritykset keskittyvat ydinosaamiseensa.
Hankinnan taloudellisen merkityksen kasvaessa on vaatimukset itse hankintaan kasva-
neet. Nyt kaikki haastateltavat mainitsivat innovatiiviset hankinnat olevan péaivan pu-

heenaihe. Todettiin muutoksen alullepanijaksi olevan monta eri asiaa.

Kysynta

Pisteytys vain papereista ja pisteytys oli vain siitd hetkesta. Laatupisteista
voi jostain saada tdyden nollan ja silti voittaa kilpailun. Jos tdma on pal-
velun kannalta kriittinen piste ja valituksi tulee se joka sai nollan niin ?.
Nurinkurista ja riskialtista.

Muutokseen on vaikuttanut se, etta tilaajalla oli tahtotila saada se palvelu,
mika on ostettu.
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Tahan vaikuttavat monet asiat, omasta palvelusta ostopalveluihin, kustan-
nussaastot, ydinosaaminen jne..

Taloihin haetaan erilaisia pintamateriaaleja ja sekin tuo hinnoitteluun
haastetta.”

Laadun vertailusta luovuimme, koska laadullisa eroja on vaikea saada ai-
nakin isojen yritysten kesken.

7.2 Laatu

Tutkimushaastatteluista ké&vi ilmi, ettd kaikki haastateltavat olivat valmiita laittamaan
laadun vaatimukset ensisijaiseksi ennen hintaa. Laatu koettiin Gronroosin oppien mu-
kaisesti sek& tekniseksi ettd toiminnalliseksi kokonaisuudeksi joka tayttdd asiakkaan
odotukset. Laatu ottaa huomioon rakennuksen elinkaaren nakdkulman. Asiakkaalle n&-
kyva tekninen laatu todettiin tehtdvan padasiallisesti lopulta sielld kohteessa siivoojan
toimesta. Siivoojalle pitdd antaa riittavat resurssit. Nykypéivana toiminnallisen laadun
saavuttamisessa myos siivoojan persoona korostuu. On siirrytty pdivasiivoukseen ja
paivélla tyoskentelevé siivooja kohtaa asiakkaan useammin kuin iltasiivooja. Toimin-
nalliseen laatuun ei siis endé vaikuta vain palveluesimiehen asiakaskaynnit. Asiakaspal-

veluun tulee 16ytya henkild joka vuorovaikutustaidot ovat kohteeseen sopivat.

Laadukas hankinta edesauttoi haastateltavien mielestdén laadukkaaseen lopputulokseen.
Laadukkaasti tehty hankinta koettiin helpottavan sopimuksen aikaista tydskentelya seké
palvelun tuottajan ettd ostajan nakokulmasta. Haastateltavat totesivat, ettd laadukkaasti
tehty hankinta on myds pohja hankintaprosessin loppuosan hallinnassa. Laadukas han-
kinta ei haastateltavien mielestd rajoittunut endd vain siihen, ettd hankinta suoritetaan
teknisesti oikein noudattaen kaikkia hankintalain ohjeistuksia. Laadukas hankinta mah-
dollistaa kaikkien haastateltavien mielestda hyvan sopimushallinnan. Sopimuskauden

aikana pystytaan keskittymaan innovointiin.

Tiedatko, ett& jos mietin aluettani, niin palautteet tulee sellaisesta kohteis-
ta joissa siivooja ei ndy. Tulee vahan niinku pakottavaa vuorovaikutusta.

Laatu on sitd, ettd toimitetaan mitd halutaan, on se sitten teknisté laatua
tai toiminnallista laatua. Mutta siis jotenkin ma néen, ettd laatu on sita,
ettd molemmin puolin olaan tyytyvaisia. Jos ei heratetd mitadn tunteita,
niin k&y niin, etta joku tulee ja sanoo, etta tekee halvemmalla, niin otetaan
se.
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Laatu tarkoittaa sita, ettd saadaan sopimuksen mukaista palvelua eli pal-
velua, mité on ostettu. Laatu tarkoittaa hyvia pisteita tarkastuksilla (siivo-
uksen tekniset tarkastukset ja paivittaisseuranta) seka hyvaa asiakastyyty-
vaisyytta. Siivousyrityksen toiminnallinen ja tekninen laatu.

Siivoustaajuus on valittu niin ettd tietty taso pysyy ylla koko ajan.

Palvelu ostettaisiin elinkaaren mukaan. Remontti tulossa niin ei satsata
enda niin paljon suojaamiseen eikéa hoitamiseen. Ikkunaremontti niin ik-
kunoita el pesta.

Muistetaan se jatkuva kehittamisen keha ja seurataan sita dataa ja kehite-
taan ja innovoidaan.

Laadukas kilpailutus merkitsee sitd, ettd lopputulosta on "helppo” seura-
ta. Kun kilpailutus on tehty laadukkaasti, molemmilla osapuolilla on sel-
kedt/samat “ajatukset”, miten palvelua tuotetaan.

Laadukkaan kilpailutuksen superhaasteena on yhtendisen laatukasityksen
luominen

el epdonnistumisia - ammattitaitoista hankittua palvelua

Asiat tehdaan kerralla oikein

7.3 Menetelma

Haastateltavat olivat tyossadn kokeilleet eri menetelmi& parhaan lopputuloksen saavut-
tamiseksi. Lopputulosta mitattiin eri tavoin organisaatioissa. Kaikille yhteista oli kui-
tenkin se, etté pyrittiin tekemaén sellainen kilpailutusmateriaali, joka takaisi laadukkaan
lopputuloksen. Haastateltavat kertoivat, ettd ovat tyossédén tutustuneet eniten sellaisiin
kilpailutusmateriaaleihin, joissa lopputuloksen kuvaamisen ja mittaamiseen kéytettiin
useimmiten RYLin sanallista kuvausta eri puhtaustasovaatimuksista tai siitd muokattua
muunnosta. Kaikki haastateltavat olivat tutustuneet myés Insta 800 standardiin. Se jakoi
kuitenkin haastateltavien mielipiteet vahvasti kannattajiin ja siitd véhemman innostunei-
siin henkilGihin. Haastateltavat kayttivat laadun mittaamiseen myos KihlaNettida ja
Haahtela kiinteistotietojarjestelméan. Kihlaettiin on erityisesti muokattu osio puhdistus-
palvelun laadunvalvontaa varten kuten myos Haahtelaan RES osioon. Molempiin jarjes-
telmiin on siivousosia tehty opintaytetyond kyseisiin organisaatioihin. N&iden hyva
puoli oli organisaation tarpeiden huomioiminen ja kayttajat olivatkin niihin melko tyy-

tyvaisia.
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Yhtendinen laatukasitys hankinnan eri osapuolille luodaan jo hankintavaiheessa. Tdma
haasteen allekirjoittivat kaikki haastateltavat. Laadukkaaseen hankintaan katsottiin kuu-
luvan helppotajuinen tarjouspyynto, tuotteistettu palvelukuvaus seka tarkka kohteen
toiminnan kuvaus. Kohteen pohjakuvat ja tilaluettelo helpottivat laskentaa. Hyvéksi
koettiin myos, jos pohjakuvat olivat visuaalisia esim. varjatty tilakohtaisesti laatua ku-
vaavalla vérilla. Haasteeksi koettiin lopputulosta kuvaavan palvelukuvauksen kirjaami-
nen. Haastateltavat visioivat puhtaustasoja, hygieniatasoja, laatutasoja, pintaryhmakoh-
taisia laatuprofiileja. Haastateltavat pohtivat erilaisia mittauslaitteita sek& tdman ajatuk-
sen mukanaan tuomia haasteita eli mittausten raja-arvoja ja toimenpiderajoja. Kriittisten
pisteiden ja rajapintojen auki kirjaamista kaivattiin jo tarjouspyynt6on. Haastatteluissa
kavi ilmi, ettd lopulta kuitenkin keskindinen vuoropuhelu hankinnan osapuolten kesken
on tarkedd, jotta saadaan yhtendinen kasitys halutusta lopputuloksesta. Mittaamisella
haastateltavat eivat olleet saaneet asiakasta tyytyvaiseksi, jos asiakas koki lopputulok-
sen epatyydyttavaksi.

Tulee vastaan niin ettd on mainittu tehtédvan ja viitataan RYL:n puhtaus-
tasoihin.

ATOP:ssa mallit puhtaustasoilla”
Ma luottaisin silmaan. Se on riittava taso. Korkean hygienian kohteissa
mittarit kayttoon.

Auditoidaan omia isoja kohteita kerran vuodessa. Auditointi,
Insta
Insta kaytdssa osittain ns. oma versio

pintahygienian mittaus

Keskindinen vuoropuhelu jossa maaritellaan, ettd onko taalla nyt se taso
mité kaipaatte

Alkutilanteen kuvaus todella tarkedd. Toiminnan kuvaukseen hyva kuvaus
nykytilanteesta. Henkilomaarat, materiaalit jne. vahattava lattia. Sieltd
kautta ne muutokset tulee. Tilan kayttotarkoituksen muutos. PTS suunni-
telmat mukaan. Kohteen kaytté on oltava tarjouspyynnossa hyvin kuvattu-
na. Opiskelijamaara, henkilékunnan maara, ulkopuolinen kayttd, paivia
jolloin opiskelijat retkilla, monimuotoista opetusta, oppilaat luonnossa
tms. siivooja paasee tekemaan paremmin toita. Iltakaytto vaihtelee ja lisda
lian maaraa.

Tarkat ohjeet palvelee hyvin esim. rappukohteissa joissa erilaisia loppu-
kayttajia on paljon. Sield on pakko olla tarkat speksit. Saunat lampenee
tiettynd pdivina ja ne on siivottava. Sield ei pysty kauheen paljo s&ata-
maan itse.
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Raja-arvoja on jossakin ja joissakin vaaditaan mittauksia, mutta niitékin
nykyaéan vahempi. Jossain vaiheessa niita oli enemmaén. Oltiin innokkaasti
mukana.

Visuaaliset kertovat heti. Tilaluettelosta ei yhdist& heti oikeaan tilaan. Ku-
vista helppo hahmottaa.

Tampuuri > Kihlanet (kiinteistonhoidon laadunarviointi, joka sisaltaa sii-
vouksen tekniset tarkastukset, paivittaisseuranta ja asiakastyytyvaisyys-

kyselyt)

Paasin pohtimaan haastateltavien kanssa heille tutuksi tulleita laadun maarittdmiseen
kaytettyjd menetelmié. Kaikille haastateltaville oli tuttuja menetelmid INSTA 800 ja
RYL. Nama olivat myos heiddn mielestadn alalla eniten kdytdssa olevat menetelmét.
Kaksi haastateltavaa, jotka myos tyossdan kayttavét Insta 800, puhuivat INSTA 800
standardin puolesta ja totesivat sen olevan ainoa toimiva jarjestelmad, jossa laatu saadaan
muutettua pisteiksi ja sen myota arvioitavaksi yhteismitallisesti. RYL on sanallinen ku-
vaus, jossa haastateltavat totesivat olevan viel& paljon kehittdmisen tarpeita. He totesivat
RYLin olevan kohtuullisen yhteismitallinen, jos kaikki osapuolet ovat alan ammattilai-
sia. Silloin vahén likaa on kaikille saman verran likaa. Totesipa erds haastateltavista,
ettd RYL on vain tyhjd4 sanahelindd ja ettd INSTA 800 standardi on RYLin kehit-
tyneempi versio. KihlaNet ja Haahtela RES siivousosio olivatkin tuttuja vain niiden
kayttdjille. KihlaNet on kehittynyt vuosi vuodelta ja sen kehitystyod on koko ajan kayn-
nissd. Haahtela kiinteistotietojarjestelmén RES siivousosio ei ole kehittynyt muutamaan
vuoteen ja kayttaja totesi sen olevan kehitystyossa melko alkuvaiheessa. Sen suhteen
olisi paljon hyvia kehitysideoita. Kahden viimeisen jérjestelméan heikkoutena oli niiden
jadminen vain pienen piirin k&yttéon, jolloin kehitystyo ei luonnollisestikaan ole voi-
mallista.

Insta paras! Niin monta eri juttua huomioitua. Aukipuhuisin enemman ra-
japintoja ja kriittisia pisteitd, ett4 varmasti on palveluasiakkaalla ja tieta-
vat riskit.

Laadut voisivat olla Instan laadut. Joissin tiloissa on tarkedmmat koske-
tuspinnat kuin lattiat. Ne kriittiset pisteet. Esim. paivékoti ja uimahallit on
samaa 4 laatua mutta niissa on eri Kriittiset pisteet.

Urautuminen, Insta esim. pitaa sisaistaa. Pitaa olla selkea kasitys puhtau-
desta. Ammattitaito. Kokemukset Instasta huonoja.

RYL on ymparipyOreeta hopinéa. Insta laskettavissa oleva laatu.
Mittaus tasa-arvoista. Ei mietita yhta kivenmurua vaan kokonaisuutta.
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Mitataan ettd onko 2 sopiva taso vai pitaako olla 3. Nyt mennaan fiiliksel-
1a. Saattaahan se koulun 2 olla riittava. Toiminnalle riittava taso.

Kohteen likaantumisaste on vaikea arvioida.

Lopputulos tehdaan pintahygieniavaatimuksilla- joka pinnalle oma taso
joten vaatii osaamista. Jos siis tehddan niin. Minimi ja maksimi tulee
maaritelld. Toimenpiderajojen maarittely on haastavaa ja vaatii osaamis-
ta. Ei olisi huonoa etta olisi lopputulos ja suuntaa antavat taajuudet.

Paasaantoisesti lahdetaan siita ettd me ollaan mitotettu se niin etta tyo tu-
lee tehda. Tiedet&an etté kohde tarvii sen maaran siivousta

Hyvat puolet: sovittu lopputulos> siivouksen tasalaatuisuus
Huonot puolet”: tyéllistivd vaikutus> jos palvelua halutaan sopimuksen
mukaan, sitd on valvottava tilaajan toimesta ”

Insta 800 mittaa vain sita yhta tiettyd hetked- kokonaisvaltaisuus puuttuu

Kamerakannykat ovat nykyaan ihan hyvia laadunseurantatilanteissa. Mil-
I& mikrobit kuvaat?

Haastateltavilta kysyttiin, ettd miten he varmistavat, ettd kayttdjaasiakkaalla on sama
kasitys lopputuloksesta kuin palvelun tuottajalla ja palvelun ostajalla. Kaikissa organi-
saatioissa asiaa oli pohdittu ja se koettiin yhdeksi hankintaprosessin haasteeksi. Loppu-
kayttajan saivat aina jonkun Kirjallisen tuotoksen, josta saattoivat lukea asiasta. Kirjalli-
nen tuotos oli kilpailutusmateriaalissa ollut siivoustydohje tai siitd tehty muunnos. Se
saattoi olla palvelukuvaus, jossa ostettua palvelua oli kuvattu laajemminkin tai sanalli-

nen lopputulosta kuvaava kuvaus; tilat ovat siistit.

Kaikissa organisaatioissa asiakas tai heidan edustajansa oli mukana hankintamateriaalin
luomisessa. Asiakkaita haastateltiin tai heille vahintd&n lahetettiin palvelukuvaus kom-
menteille ennen sen julkaisemista. Haastateltavat totesivat yhteisesti, etta heille kaikille
oli tuttu tuotannon alkaessa pidettava ns. aloituskokous. Haastateltavat kokivat sen hy-
vaksi silla siind kaytiin vield kolmikannassa, tilaaja, tuottaja ja asiakas, kaikki oleelliset
hankinnan ja palvelun tuottamisen asiat yhteisesti lapi. Asiakkaita siis kuunneltiin ja
heille annettiin tilaisuus vaikuttaa omien tilojensa puhtaustasoon. Organisaatioissa on

otettu huomioon entistéd paremmin maksava asiakas kuin viel& viisi vuotta sitten.
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Haastateltavat totesivat yhteisesti, ettd lopputulosta kuvaava palvelukuvaus on haasteel-
linen toteuttaa niin, ettd kaikki osapuolet sen yhtenevaisesti tulkitsisivat. Sanojen maa-
rittely niin, ettd siisti olisi kaikille osapuolille sama, ei ollut vield missaan haastateltavi-
en organisaatioissa onnistunut niin, ettd haastateltavat olisivat olleet siihen tyytyvéisié.
INSTA 800 standardin haasteena koettiin olevan sen monimutkaisuus. Asiaan perehty-
neelle ammattilaiselle Insta 800 standardin kokonaisuus oli selked, mutta miten sen tun-
temus jalkautetaan asiakkaalle. Kun siivous sujuu vaivatta ja kaikki osapuolet ovat lop-
putulokseen tyytyvéisia, ei ongelmia palvelukuvauksen tulkinnassakaan yleensa esiinny.

Haasteet ovatkin ns. riitatilanteessa.

loppukdyttdjdt saavat "typistetyn” version siivousohjelmasta
asiakas mukaan hankinnan alussa ja heille myds annetaan palvelukuvaus

palvelun aloituskokouksissa kaydaan asiat 1api huolellisesti viel& kerran

7.4 Osaaminen

Haastateltavia pyydettiin pohtimaan, ettd mika vaikutus haastattelun viimeisella teemal-
la - osaamisella - olisi lopputulosta painottavan hankinnan onnistumiseen. Yhteisen sa-
naston l6ytdminen todettiin toimivaksi ratkaisuksi. Ammattilaiset puhuvat yhteista kiel-
t4. Siivoussanastot olivat yleisesti organisaatioissa kaytdssa. Todettiin, ettd tilaajien tu-
lee olla substanssiosaajia, kiinteiston elinkaaren tuntevia, mutta heidan tulee myds osata
kuulla asiakkaan tarpeet ja heilla tulee olla taito muuttaa asiakkaan tarpeet kirjalliseen
muotoon. Monesti ei pelkkéd kuuleminen riitd vaan tarpeet tulee osata ”onkia” asiakkaal-
ta, eli h&nen toimialansa puhtauden tarpeet tulee tunnistaa. Hyva hankintamateriaali
antaa tarjouksen antavalle palveluntuottajalle mahdollisuuden realistiseen tarjoukseen,
joka taasen takaa paremman mahdollisuuden onnistua palvelun tuottamisessa. Hankin-
taprosessi on pitka prosessi ja tietokatkoja tulee helposti prosessin aikana. Osaamista
kaivattiin hankintaprosessiin. Haastateltavat mainitsivat tekniseksi osaamisekseen esim.
hankintalainsaddannon tuntemuksen, markkinatuntemuksen, sopimusosaamisen ja toi-
minnalliseksi osaamisekseen innovatiivisuuden, kumppaniosaamisen ja verkosto-
0saamisen.

Tarkead, ettd on edes jotain koulutusta. Siivoojia ei kaikista tule vaikka
kouluttaa.
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Myyjan tulee olla laaja-alainen. Suunnittelijalla tulee olla &arimmaisen
hyva oman alan koulutus (ruokapalvelu, kiinteistd, siivous.)

Hyvat tyypit jotka palveluliike voi itse kouluttaa.

Miten me sitten nivotaan se yhteen niin tulee meidan laatujarjestelméan
kautta. Prosessit kunnossa ja selkeita.

Innovatiivisuus, energisyys ollaan koko ajan ajan hermolla.
Tilaajan pitéa tuntea puhtausala ja siind toimivat yritykset/markkinat.

Asiantuntijan pitdd maaritella taajuudet niin, ettei taso tipu esim. 3 tason
alle.

Vaikka hankinta olisi tehty hyvin, niin lopputulosta tulee valvoa eli sopi-
mustenjohtaminen on tarkedssa roolissa, mitéa tulee painottaa.

Hankintaosaamista ei voi olla liikaa ja laadunvalvonta.

Osata ja hallita palveluketjun eri osa-alueet seka hankinta- ja sopi-
musosaaminen sekd ymmartaa siivouksen paalle.
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8 POHDINTA

8.1 Johtopaatokset

Tybeldmassa arjen tyot tehdessa huomaa, ettd laatukokemukset ovat erilaisia lahestytta-
essé asiaa palvelun ostajan, palveluntuottajan tai loppukéyttdjind ndkdkulmasta. Laatua
ja vaikuttavuutta méaariteltdessa painopisteet ovat erilaiset. Clean Card -sertifikaatti on
puhtauspalveluyrityksen laaduntuottokykya osoittava todistus, jonka Suomen Siivous-
tekninen Liitto Puhtausala ry myontéé -arviointikriteerit tayttavalle puhtauspalveluorga-
nisaatiolle auditoinnin pohjalta. N&iden todistusten antaminen on melko nuorta toimin-
taa eika siitd ole laajalti kokemuksia. Teen puhtauspalvelujen hankintaa parhaillaan
kolmeen perusopetuksen kiinteistoon ja olen huomannut, etté tilaajan, palveluntuottajan
ja asiakkaan ndkemykset laadusta eroavat. Koulukiinteistossa loppukéyttdjia ovat myos
oppilaat ja kiinteiston iltakéyttdja. Hankintamenettelyd koskevia syrjimattémyyden-,
yhdenvertaisuuden-, avoimuuden- ja suhteellisuuden periaatteita tuleekin noudattaa kai-

kissa hankintamenettelyn vaiheissa.

Haastatteluista nousi esiin hankintaprosessin kokonaisvaltaisuus. Prosessin alussa olevat
asiat vaikuttivat vahvasti prosessin loppupaassé olevien kohtien onnistumiseen. Haasta-
teltavien tekemét puhtauspalveluhankinnat tahtésivat sopimuksen tekemiseen. Sopimus-
suunnittelu ja valmistelu koettiin tarkeaksi. Tiedon hankkiminen markkinoista oli haas-
tateltavilla jo arkipéivad, mutta vain kahdessa organisaatiossa tehtiin kaikille palvelun-
tuottajille avointa ja saanndllista markkinavuoropuhelua. Prosessin alkuun sisaltyy
myos huolellinen tarjouspyyntdasiakirjojen valmistelu. Namé dokumentit olivat organi-
saatioidensa nakdiset. Kilpailutusvaihetta ei kukaan haastateltavista tehnyt itse vaan
organisaatioilla oli kdytdssa tah&n prosessin tekniseen osioon omat asiaan erikoistuneet
henkil6t. Sen sijaan tarjousmateriaalin tekemiseen he kaikki osallistuivat ja kokivat sen
erittdin tarkedksi osaksi prosessin sopimushallinnan onnistumisen kannalta. Tarjous-
pyynndssa organisaatioilla oli tarjouspyynté ja siihen liittyvat liitteet. Kaikissa haasta-
teltavien hankintaa tekevissé organisaatioissa sahkdinen hankintamenettely oli kdyt0ssé
ja molemmat haastateltavat jotka vastasivat haastattelukysymyksiini tarjoajan nakokul-
masta, kokivat timan hyvand menetelmané. Sopimuskauden sopimushallinta jai haastat-
telussa véhemmalle huomiolle. Sopimuskauden aloitukseen kaikki haastateltavat kertoi-
vat organisaatioidensa panostavan. Palvelun aloituskokouksessa kaytiin yhteisesti kol-

mikannassa vield hankinnan oleelliset asiat lapi. Yhdeksi oleelliseksi asiaksi koettiin
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laadun yhteinen maéritteleminen, joka vaatii aktiivista vuorovaikutusta ns. aukipuhu-

mista. Hankintaprosessin hyva osaaminen on siis yksi keino onnistuneeseen hankintaan.

Erityisesti laatuun liittyvien tekijoiden madrittelyé tarjouspyynndssa koetaan vaikeana.
Lundstrom (2011, 56). Laadun yhteismitallinen maaritteleminen ja siihen oikeiden tyo-
vélineiden loytaminen oli tdman opinnéytetyén tavoite. Edelldkavijaorganisaatioiden
asiantuntijat olivat joutuneet saman ongelman eteen ja pohtineet sitd omissa organisaa-
tioissaan. Haastateltavat olivat tutustuneet laadunhallinnassa kaytettaviin eri menetel-
miin/jarjestelmiin. Visuaalinen laadunarviointi oli kaikilla kdytdssé ja tdhdn menetel-
maéaan todettiin 90 % laadunarvioinnista perustuvan. Suurimmassa osassa haastateltavin
organisaatioiden hallinnoimissa rakennuksissa, visuaalinen laadunmittaus koettiin riitta-
van. Kohteissa, joissa vaaditaan korkeaa hygieniaa ja puhtautta koettiin tarvittavan mi-
tattavaa objektiivista laadunmittausta. Kaikki haastateltavat olivat tutustuneet tarkkoi-

hin siivoojien tydohjeisiin. Esimerkkiné on alla hissin paivittainen siivousohje.

Hissi
Nro 134  Hissi 1.5m2

5xvko

Ovista ja ovenpielista likaantuneiden kohtien kosteapyyhinté
Seinisté tahrakohtien kosteapyyhinté

Pystysuorien lasi- ja peilipintojen kosteapyyhinté
Kéyttétaulujen pyyhinta

Lattian nihke&pyyhinta
Lattian kosteapyyhinta

Edella olevan kaltaiset puhtauspalvelujen kilpailutuksessa yleisesti kdytetyt tydohjeet,
olivat joidenkin haastateltavien mielestd rajoittavia. Palveluntarjoajat kokivat, ettd ne
eivat anna tarjoajalle mahdollisuutta hyddyntd4d omaa osaamistaan palvelun suunnitte-
lussa. Yksi organisaatio kaytti néita ohjeita ja haastateltava kertoi, ettei née siind ongel-
maa, jos organisaatiossa on ollut asiantuntemusta tehda tyéohjeet oikealla taajuudella
asiakasta kuunnellen. He kokivat saavansa ndin yhteismitalliset tarjoukset kuten julki-

nen hankintalaki edellytt&a.

RYL ja sen sovellutukset ovat olleet kauan kéytossa ja se oli kaikille haastateltaville
tuttu menetelmé. Sen kehittdmisalueeksi koettiin kuitenkin sanallinen maarittely. Erit-
tain runsaasti, runsaasti, jonkin verran jne. ovat maarittelemattémia suureita ja niiden

tulkinta oli jokaisen henkil6kohtaisen ndkemyksen varassa. Lamsa & Uusitalo (2009,
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24- 26) toteaa, ettd palvelun laadun mittaamista tai analysointia ei voi tehda, koska laa-
dun kokeminen perustuu omakohtaiseen kokemukseen. Tdma tuntui olevankin tassa

menetelmassa erityisesti haasteena.

INSTA 800 standardi todettiin olevan kehittyneempi versio laadun hallinnan tyévaéli-
neeksi. Siind on enemman mitattavia asioita, kuten esim. paljonko poikkeamia saa olla
tietyssa tilassa ennen kuin tilan puhtaustaso on hylatty. Osa haastateltavista koki Insta
800 standardin kuitenkin liian tyolaéksi, eika sen laatu/kustannussuhde ollut heidén
mielestaan riittdvd. Sek& Insta 800 std ettd RYL mittaavat molemmat puhtautta ti-
lan/pinnan siivouksen jalkeen. Haasteeksi siis jaa tilan puhtauden tasalaatuisuus. Asia-
kas hakee tasalaatuista puhtautta, eika laatu saa siivouskertojen valilla pudota liian al-

haiseksi.

Haastateltavat olivat tutustuneet eri menetelmiin, mutta haastatteluissa ei tullut esille
sellaista menetelmad jonka kaikki haastateltavat olisivat allekirjoittaneet”. Kiytdssd oli
sekd RYL, Insta 800 std, Haahtela , ettd KihlaNet. Menetelmistd oli ké&yt0ssé erilaisia
kayttajien soveltamia versioita. Insta 800 standardi on kuitenkin kehitystyon alla ja
puhtauspalvelualalla toivotaan saavamme siitd toimivan tydvalineen laadunhallintaan.
Uudistamisehdotuksessa selvennetddn mm. standardin soveltamisalaa, lomakkeita pa-
rannellaan, maéaritellaan tarkentavia termeja ja tarkennetaan helposti ja vaikeasti luokse
paastavia pintoja sekd maaritelladn polymittausten taajuudeksi 3 kk. (INSTA NO034.)
Insta 800 standardin uudistamisen ehdotus on arvioitu tulevan julkiselle lausuntokier-
rokselle kevaalld 2017 ja tavoitteena on saada uusi INSTA 800-std julkaistuksi helmi-
kuussa 2018. Taman jalkeen se vahvistetaan SFS-standardiksi, jos se saa hyvaksynnan
kansallisella lausuntokierroksella. Newman ym. painottivat kuitenkin, ettd arvioitavia
tulee kohdella reilusti ja tasapuolisesti. Tdmén eettisen vaatimuksen toteuttamiseksi
tarvitsemme alalle hyvaa menetelmaa laadun arviointiin. Tallaista ei tdman tutkimuksen
tuloksena kuitenkaan asiantuntijoiden mielestd viela markkinoilla ole, eika sitd ndin
ollen voida Tampereen Voimia Liikelaitoksen hankintamateriaaliinkaan kirjata. Tassa
olisi tulevaisuuden tutkijoille oiva tehtdva. Kehittdd aivan uusi menetelma puhtauspal-
velun laadun arviointiin tai tutkia tarkemmin, miksi nykyinen Insta 800 STD tai RYL
eivat markkinoilla toimi. Nykyiset menetelmét ovat kdytdssa, mutta vaativat kehitystyo-

ta.
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Osaamisella koettiin olevan tarkea merkitys hankinnan onnistumiseen. Alan ammatilli-
nen hallinta koettiin tarkedksi. Miké&li hankinta halutaan lopputulosta painottavaksi,
véhenee tilaajan ndkokulmasta katsottuna teknisen ja toiminnallisen laadun osuus. Enda
hankinnan tekija ei kiinnitd huomiota siihen, miten tai mitd tekemalld laatu saavutetaan
vaan painottaa enemman lopputulosta. lloranta ja Pajunen - Muhonen (2008, 125) to-
teavatkin hankintaosaamisen olevan operatiivista ja dynaamista. Operatiivinen hankin-
taosaaminen on tietojen, taitojen ja prosessien hallintaa. Tdman osaamisen avulla kye-
tdan toimimaan tehokkaasti nykyisten toimittajien kanssa. Dynaamisia kykyja tarvitaan

uusien toimittajien etsimisessa ja verkostoitumisessa.

Tilaajan tulee osata ja hallita palveluketjun eri osa-alueet seka hankinta- ja sopi-
musosaaminen sekd ymmartdd puhtausalan “henki”. My0s vuorovaikutustaidot koettiin
tarkeéksi. Laatuhan todettiin olevan mm. sitd, ettd asiakas saa mita haluaa eli asiakkaan
kokemus lopputuloksesta, turvallisuudesta ja terveellisyydestd. Nayttivat polymittarit
mité tahansa. Insta 800-std lahestyy laatua kokeellisesta lahestymistavasta, jossa tavoi-
tellaan mahdollisimman objektiivista ja arvioijasta riippumatonta todellisuutta. Asiak-
kaan kannalta tulosten ja vaikutusten arviointi osoitetaan sill&, onko saatu aikaan toivot-
tu lopputulos. Asiakkaan epdrealistiset odotukset ovat sellaisia, joita toimittajan on
mahdotonta toteuttaa sopimuksen piirissa ilman erillistd korvausta. Tallainen odotus
saattaa puhdistuspalvelu sopimuksessa olla esim. koulun luokkahuoneiden siivous jo-
kaisen oppitunnin jélkeen. Realistiset odotukset yleensa sisaltyvat sopimukseen ja voi-
daan palveluntuottajan nakodkulmasta mahdollistaa asiakkaalle sopimushintaan ilman
lisatilausta. (Ojasalo ym. 2008, 259-260.)

Vuorovaikutustaitoja tarvitaan jotta palveluodotus saadaan kalibroitua ja p&astdan hy-
vaan lopputulokseen (Ojasalo ym. 2008, 260-262). Osaamista on myds oikean arvioin-
nin tekeminen. Tulosperusteisessa hankinnassa arviointia tehdaén arvioimalla lopputu-
losta. Arvioidaan tulosta ja vaikuttavuutta. Pyritddn osoittamaan, ettd onko saatu aikaan
toivottu lopputulos. Tama edellyttédd arviointia lahtotilanteesta ja my6s arviointia toteu-
tuksen eli siivouksen jalkeen. Tulosten ja vaikutusten arviointiin tulisi kayttaa maaréllis-
ta aineistoa. Taméan vuoksi lopputulosta tulisi pystyd mittamaan. Vaikutusten arvioinnil-
la saamme arvioitua mitd toiminnastamme seuraa. Newman ym. totesi arvioinnin eetti-
sissé periaatteissa oikeudenmukaisuuden toteutuvan arvioitavien reilulla ja tasapuolisel-
la kohtelulla. Reilu ja tasapuolinen lopputuloksen arviointi vaatii lopputulosta arvioivil-

ta henkil6ilta hyvan arviointimenetelman loytamisen.
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8.2 Toistettavuus ja patevyys

Tutkimuksen luotettavuuden arviointi on olennaista tutkimuksen laadun varmistamisek-
si. Taman tutkimuksen reliaabelius eli toistettavuus varmistettiin sillg, ettd kaikki haas-
tattelut on tallennettu nauhalle. Tutkimuksen reliaabelisuudella tarkoitetaan sen tulos-
ten toistettavuutta eli kysyd antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia (Hirsijarvi ym. 2013,
231). Nauhoitteet on tallennettu kahden tietokoneen kovalevylle, mutta myos irrallisel-
le muistitikulle, jotta haastattelut sdilyvét varmassa tallessa. Haastattelujen tallentami-
sella erilliselle muistitikulle katsottiin varmistettavan tiedon sailyminen mygs, jos tieto-

tekniikka pettad tai, jos tietokone rikkoutuisi. (Hirsijarvi ym. 2013, 232.)

Tutkimuksen laatuun vaikuttaa myos tutkimuksen validius eli tutkimusmenetelmén ky-
kyyn mitata juuri sitd, mitd sen on tarkoituskin mitata (Hirsijarvi ym. 2013, 231). Vali-
diuden eli patevyyden varmistin sillg, ettd tutkimus ja sen vaiheiden toteutus on tarkasti
selostettu. Aineiston on kuvattu tarkasti ja aineiston keruu ja siihen liittyvat olosuhteet,
hairidtekijat, virhetulkinnat ja tutkijan oma itsearviointi haastattelutilanteesta on pohdit-
tu ja kuvattu. (Hirsijarvi ym. 2013, 232.)

Tuloksia kirjatessa aineisto kuunneltiin huolellisesti uudelleen nauhalta ja kaikki haas-
tattelut olivat tallennettu nauhalle. Aineiston luotettavuus on siis vahintaén tyydyttavalla
tasolla. Voidaan my0s paatelld, ettd aineisto on pateva, koska haastatteluissa ei kdynyt
ilmi, ettd terminologiassa tai kysymyksissa olisi ollut virheellisyyksia. (Hirsijarvi ym.
2013, 232.) Toistettavuus ja patevyys kasitteend ovat alun perin 1&htoisin méaarallisen
tutkimuksen piiristd, joten niiden soveltaminen laadulliseen tutkimukseen on kyseen-
alaistettu (Hirsijarvi ym. 2013, 232; Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006). Laadul-
lisen tutkimuksen luotettavuuden osoittaminen keskittyykin ldhinna tutkimusprosessin
lapinakyvyyteen sen kaikissa vaiheissa. Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuuden
arviointi onkin kokonaisvaltaista kriittistd tarkastelua (Saaranen-Kauppinen & Puus-

niekka 2006). Kriittistd tarkastelua toteutettiinkin lapi koko tdmén tutkimuksen.

Tahan opinndytetydhon haastateltavat valittiin mahdollisimman tasapuolisesti edusta-
maan kilpailutusmateriaalin tuntemusta eri organisaatioista kilpailutuksen osallistumi-

sen ndkokannalta. Tiedon tuottamiseen osallistuivat kaikki haastattelun osapuolet vaik-
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kakin haastattelijan oma osuus pyrittiin minimoimaan haastatteluissa. Opinnaytetydssa
ei huomioitu yksittaisia kommentteja, elleivat ne kuvanneet laajempaa ndkemysté tasta

aiheesta.

8.3 Kehittamisehdotukset

Koska toimintaperusteisten hankintamallien, ei ole koettu jattavén riittavasti tilaa inno-
voinnille ja uudenlaisten tuotantomallien syntymiselle, on syytd pohtia siirtymisté tu-
losperusteiseen hankintaan. Palvelua hankkiessa tulee painottaa tuotoksen, laadun ja
tuloksien painottamista resurssien ja prosessien sijaan. Hankinnassa tulee olla selvasti

madritellyt tavoitteet, seurattavat suoritusstandardit ja laadunvarmistussuunnitelmat.

Tampereen Voimia Liikelaitoksen puhtauspalvelun tarjouspyyntémateriaali koettiin
haastateltavien keskuudessa selkedksi ja yksiselitteiseksi. Tarjouspyynndssa on selkedsti
maéaritelty puhtauden tavoite ja laadunvarmistussuunnitelma. Kilpailutus tehddén séh-
koisesti Hilma jarjestelméssa. TarjouspyyntOmateriaali sisaltad tarjouspyynnon, palve-
lukuvauksen (liite 4), toiminnan kuvauksen (liite 5), tilaluettelon, pohjakuvat (liite 6) ja
sopimusmallin. Pohjakuvissa on visuaalisesti eri véreilla kuvattu haluttu laatutaso. Pal-
velukuvauksessa on kuvattu haluttu palvelu. Liitteend oleva palvelukuvaus on tyostetty
opinndytetyoprosessin aikana. Palvelukuvauksen tyéstdminen on yksi Tampereen Voi-
mia Liikelaitoksen vuoden 2017 kehittamisprojekti. Palvelukuvauksen tekemiseen osal-

listui tydryhma, johon kuuluin.

Paras tarjouspyyntomateriaali kehittyy hyvassa vuorovaikutuksessa hankintaan osallis-
tuvien kesken. Tilaajan tulee osata kuulla sekd asiakasta ettd palvelua tarjoavia yrityk-
sid. Palvelun laadusta kirjoittaessaan asiantuntijat sekd Gronroos, Puhto yms. toteavat
yksiselitteisesti, ettd osapuolten kuulemisen taito seka asiakaskokemusten ymmartami-
nen on oleellista onnistumisessa. Laatukuiluja ei saa syntyd. Hankintaprosessia l&api
ké&ydessani totesin moneen eri hankinnan vaiheeseen Kirjatuksi, ettd tiedottaminen on
ensiarvoisessa asemassa. Hankintalakiin on Kirjattu yhdeksi paatavoitteeksi avoimuuden
lisadminen. Asiakkaan kuulemiseen on Tampereen Voimia Liikelaitoksessa panostettu.
Organisaation eri tasoilla asiakasta kuullaan sopimusneuvotteluissa, yhteistyoryhmissa,
kk- kokouksissa jne. Palvelun hankinnassa kuuleminen ei ole vield yhtd organisoitunutta

toimintaa.



60

Markkinavuoropuhelun tehostaminen on ensimmdinen kehittdmisehdotukseni. Palve-
luntuottajien kanssa tulee tehdd enemman yhteistyota ja pitéa ylla avointa vuoropuhelun
ilmapiirid. Vuoropuhelu tulee ulottaa kaikenkokoisiin palveluliikkeisiin. Kaikille Tam-
pereen VVoimia Liikelaitoksen puhtauspalveluhankinnoista kiinnostuneille tulisi jarjestaa
avoimet keskustelutilaisuudet, tarjouspyynnén kehittdmiseen seka tulevista hankinnoista
keskustelemiseen. Avoimella keskustelulla kilpailutettavista kohteista, mm. niihin han-
kittavasta laadusta ja tavasta sen auki kirjaamiseen, uskoisin saavutettavan realistisem-
pia tarjouksia. Ei mydskaan pida pois sulkea jo nyt k&ytdssé olevan hankinnan aloitus-
kokouksen kehittamistd. Aiemmin haastatteluissa vuorovaikutuksen merkitysta pohties-
sa todettiin, ettd nama tilaisuudet ovat oivallisia esim. yhteisen laatundkemyksen vah-
vistamiseen. Taménkaltaisesta menettelystd oli joillain haastateltavilla hyvid kokemuk-

sia.

Tarjouspyyntomateriaalin haasteelliseksi osioksi koettiin palvelukuvaus. Nykyisessa
palvelukuvauksessa on hyvin madritelty mm. tuotettava palvelu, puhdistettavat pinnat ja
tilat. Erillisveloitettavat tyot siséltyvat hyvin palvelukuvaukseen. Muut kohdekohtaiset
vaatimukset on hyvin auki Kirjoitettu. Sisdilmatasoinen siivous ja muu palvelun tarve on
my06s huomioitu. Puhtaustasot on kuvattu sanallisesti. Eritoten palveluntuottajat kokivat
haasteelliseksi ymmartaa ne sisalloltdén yksiselitteiseksi. Oikean puhtaustason maaritte-
leminen koettiin haasteelliseksi, jos tilamallin ohjaavia / vahimmais- puhdistuskertoja ei
ole mainittu. Kohteen toiminnan kuvauksessa tulee kuvata kohteen toiminta niin tarkas-
ti, etté tarjouksen jattava osaa sen perusteella arvioida kohteen likaantumisasteen ja sen
perusteella siivoojan tyGaikalaskennan perusteeksi tarvittavan siivoustaajuuden. Tdma
on kaytannossd melko mahdotonta. Tilaaja jarjestdd ennen tarjouksen jattdmista usein
mahdollisuuden tutustumiskierroksen kohteessa. Tampereen Voimia Liikelaitoksen kil-
pailuttamissa kohteissa tarjous ei tule hyvéksytysti, jos ns. naytélle ei osallistu. Kehit-
tdmisehdotuksena ehdotankin, ettd toiminnankuvauksen siséltoon panostetaan jatkossa
enemman huomiota. Toiminnan kuvauksessa tulee kuvata kohteen toimintaa niin, etté
likaantumisastetta ja siivoustaajuutta on realistista arvioida ja nykyiseen palvelukuvauk-
seen (liite 4) liitetddn ohjaavat taajuudet, jotka perustuvat kohteesta saatuun aiempaan
kokemukseen. Tarjoajan riski hieman pienenisi, mutta ei merkittavasti muuttuisi ja vas-
tuu oikeasta ajantasaisesta puhtaudesta jaisi silt4 tarjoajalle. Onko tdmé pk-yritykselle
kohtuuttoman korkea vaatimus, josta Jyrki Mé&kynen Keski-Suomen hankintaseminaa-

rissa 2017 mainitsi?
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Tulosperustaisen hankinnan yksi oleellinen osa on suoritukseen liittyvien kannustimien
liittdminen sopimukseen. Kannustimet voivat olla sanktioita ja bonuksia. Sanktioita
nykyisissa Tampereen Voimia Liikelaitoksen sopimuksissa jo on, mutta bonusmalli
tulisi kehittdd kannustamaan tasalaatuisen palvelun tuottamisessa seka palvelua kehitté-
vassa tuotantotavassa. Bonus tulee olla mitattava ja tuottajia tasapuolisesti kohteleva.
Yhtena kehittdmisehdotuksenani onkin bonusmallin kehittdminen sopimuksiin. Tulos-
perusteiseen hankintaan liittyy myds sopimushinnan perustuminen tuloksiin. Sopimuk-
set ovat nyt kiintedhintaisia, mutta jatkossa bonusmallia kehitettdessa tdma seikka voi-

daan liittad kehittamisalueeksi.

Puhdistuspalvelujen hankinnan kehittdmiskohteeksi voidaan Tampereen Voimia Liike-
laitoksella ottaa myos erilaisten innovatiivisten hankintamuotojen monipuolisempi kayt-
t6. Hankinnat on nyt tehty avoimella hankintamenettelylld, jonka on todettu toimivan
puhdistuspalvelujen hankinnoissa hyvin. 1.1.2017 voimaan tullessa hankintalaissa han-
kintamenettelyjd kevennettiin ja uusia hankinta mahdollisuuksia luotiin. Mahdollista
olisi kayttdd myos mm. sahkoista huutokauppaa, rajattua hankintaa jne. Uskallus ja in-
novatiivisuus jaavat usein aikapulan vuoksi taka-alalle, silla uuden kehittdmisen vaatii

aikaa paneutua asiaan.

Yhteistyoni tyoyhteisoni puhtauspalvelujen asiantuntijoiden kanssa on kehittanyt hyvéa
Kilpailuttamismateriaalia koko vuoden. Olemme yhteisesti todenneet, ettd toiminnan
laatua tulee kehittdd jatkuvasti. Onnistunut puhtauspalvelun tulosperustainen hankinta
vaatii jatkuvaa oppimista ja kehittdmisté ja se on jatkuvasti eteenpdin menevassa tilassa
(Lamsa & Uusitalo 2009,22).
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LIITTEET

Liite 1. Saatekirje

Saatekirje

Heil

Opiskelen Tampereen ammattikorkeakoulussa palveluliiketoiminnan johtamisen koulu-
tusohjelmassa ja teen ylemman AMK:n opinnaytetyota. Aiheenani on Hankinta loppu-
tulosta painottavaksi. Tavoitteena on selvittdd mm., ettd mikd menetelmd koetaan am-
matillisesti parhaimmaksi menetelmaksi, kun hankinta toteutetaan lopputulosta painot-
tavana hankintana. Teen opinndytetyotd Tampereen Voimia Liikelaitokseen ja tarkoi-
tuksena on kehittada sen puhtauspalvelun hankintamateriaalia niin, etta se olisi enemman

lopputulosta painottava.

Haastattelun kohderyhména tassé opinnédytetydssa on alan vahvat asiantuntijat ja haasta-
teltavaksi olen pyytanyt viittd eri asiantuntijaa. Sinun panoksesi on térkedssa roolissa.
Lahetan kysymykset sinulle nyt etukateen tutustuttavaksi ja otan I&hipéivina sinuun uu-

delleen yhteyttd sopiaksemme tarkemman haastatteluajankohdan.

Tiedot kasitellaan luottamuksellisesti ja halutessasi aivan nimettémasti.

Séahkodpostini on anne.kaukinen@tampere.fi tai tybnumeroni puh. 040 801 6314

Terveisin!

Anne Kaukinen


mailto:anne.kaukinen@tampere.fi
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Liite 2. Suostumuslomake

SUOSTUMUSLOMAKE

Tampereen ammattikorkeakoulu Oy, Palveluliiketoiminnan johtaminen
Kuntokatu 3
33520 Tampere

Hyva asiantuntija!

Olen nyt tehnyt haastattelut ja pyydén sinua allekirjoittamaan tdméan kirjallisen suostu-
muksesi haastatteluaineiston kayttdmiseen lopullisessa opinndytetydsséani. Voit palaut-
taa lomakkeen postitse tai sakannaamalla sen allekirjoitettuna minulle. Mikali haluat
voit ilmaista suostumuksesi myos lahettdmalld minulle sdhkopostitse vapaamuotoisen
viestin, jossa annat suostumuksesi.

Opinndytetyon tyonimi:
Hankinta lopputulosta painottavaksi

Kehittamistyon ajankohta:
Kevat 2017

Paikka / aika allekirjoitus/ nimen selvennys

13.3.2017 Tampereella
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Liite 3. Teemahaastattelun runko

Teemat:

- Hankinta haastateltavan organisaatiossa

- Laatu/lopputulosta painottava laatu

- Kaytettdva menetelma jolla pyritdan lopputulosta painottavaan hankintaan?
- Osaamistarpeet

Kysymykset:

Kerro asiantuntijuudestasi ja organisaatiossa tall4 hetkelld tehtavésta puhdistuspalvelun
hankinnoista?

Miten kilpailuttaminen on muuttunut organisaatiossasi viimeisen viiden vuoden aikana?
Mitka asiat ovat vaikuttaneet muutokseen?

Mita puhdistuspalvelujen laatu on organisaatiosi puhdistuspalveluissa?
Mité laadukas kilpailutus merkitsee tyossasi?

Minkalaisia lopputulosta kuvaavia kilpailutusmateriaaleja kilpailutus pitad/voisi pitéa
siséllaan lahitulevaisuudessa?

Millaista menetelmaa/jarjestelmaa organisaatiossasi kéaytetdan lopputuloksen mittaami-
seen?

Mitk& ovat tdmén valitsemanne menetelmén hyvét ja huonot puolet?

Miten organisaatiossanne varmistetaan, ettd palvelukuvaus on sellainen, ettd myds lop-
puk&yttdja voi sen perusteella tietdd ja ymmartéd, mit4 han on saamassa.

Mité osaamista lopputulosta kuvaava palvelukuvaus vaatii organisaatiossanne?

Mité osaamista lopputulosta kuvaava palvelukuvaus vaatii palvelua tuottavalta palvelu-
liikkeeltd?

Mitd puhtauspalvelun osaamisaluetta jatkossa tulee puhtauspalvelujen osto-
organisaatiossa painottaa?

Lisatietoja:

Anne Kaukinen
anne.kaukinen@biz.tamk.fi
040- 516 8791



70

Liite 4. Palvelukuvaus puhdistuspalvelut Tampereen Voimia Liikelaitos

Palvelukuvaus

Palvelutuote Puhtauspalvelut

Palvelun kohde ja |Palvelun kohteena koulut ja oppilaitokset

asiakasryhma
Asiakasryhman Palvelukuvaus koskettaa kouluja ja oppilaitoksia. Kohteissa tydskente-
kuvaus lee esiopetus, perusopetus seka toisen asteen oppilaita. Opetustoimin-

nan lisaksi tiloissa saattaa olla muitakin toimijoita, esim. aamu- ja ilta-
paivakerhotoimintaa, kirjasto, terveydenhuoltotiloja seka iltakayttoa eri
tiloissa. Kohteiden kayttdaste on korkea.

Kohteiden kuvauksesta on erillinen lite Kohteen ja toiminnan kuva-
us*

Palvelun tavoite Puhtauspalvelu on ammattimaisesti toteutettua palveluty6ta, joka sisél-
taa erilaisia siivous-, jarjestely- ja asiakaspalvelutehtavia.
Puhtauspalveluiden tavoitteena on huolehtia tilojen siisteydesta, viihty-
vyydesta, turvallisuudesta seka terveellisyydesta. Puhtauspalvelu tu-
kee asiakkaan toimintaa, hyvinvointia seka Tampereen kaupunkin kiin-
teistéjen arvon sailymista koko elinkaaren ajan kustannustehokkaasti.
Palvelua tuotetaan palvelusopimuksen, palvelu-kuvausten, sopimuksen
litteiden seka puhtauspalvelulle asetettujen tavoitteiden mukaisesti.

Palvelun tuottami- | Puhtauspalvelua tuotetaan paaasiallisesti toiminta-paivisin klo 06 -

nen 23.00 valilla. Puhtauspalvelun tuottaminen sopeutetaan kohteen toi-
mintaan soveltuvaksi. Palveluntuottajalta odotetaan asiakaspalvelutai-
toja, yhteistytkykya ja joustavuutta. Kohteen toimintojen seka puh-
taanapitopalveluiden tuottamisen yhteensovittamisessa tehdaan yhteis-
tyota asiakkaan seka palveluntuottajan kesken.

Puhtauspalvelun suunnittelussa ja tuottamisessa tulee huomioida puh-
tauspalveluiden tuottamiseen vaikuttavat tekijat, kuten kohteen toimin-
ta, toiminta-, loma- seka vuodenajat.

Laadunseuranta | Palveluntuottaja vastaa palvelun laadunseurannasta toimivalla laadun-
seurantajarjestelmalla.

Laadunseurannan katselmukset :

Palveluntuottaja suorittaa itsendisesti kohteen laadun-seurannan kat-
selmuksia kerran kuukaudessa. Palveluntuottaja kirjaa laatukatselmuk-
sen, joka tallennetaan jarjestajan (Tampereen Voimia Liikelaitos) osoit-
tamaan jarjestelmaan. Palveluntuottaja toimittaa katselmuksen asiakir-
jan seka selvityksen tarvittavista toimenpiteista asiakkaalle (kohteen
edustaja). Laadunaseurannan katselmuksiin voi osallistua asiakkaan
tai jarjestajan edustaja.

Kohdekohtaiset kokoukset:- 1 x kk, 2.asteen oppilaitokset- 2 x v,
perusopetus Tarvittaessa kohdekohtaisia kokouksia jarjestetaan use-
ammin.

Kokouksiin osallistuu palveluntuottajan ja asiakkaan edustajat seka
mahdollisesti jarjestajan edustaja. Kokouskaytannot seka vastuut on
kuvattu Kohdekokoukset * ohjeessa.
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Palvelutuottaja kayttda laadunseurannan dokumen-tointiin ja tallennuk-
seen jarjestajan osoittamaan ohjelmaa. Ohjelmaan kirjataan kerran
kuukaudessa, viimeiseen arkipaivaadn mennessa, kohteittain vahintaan
seuraavat asiat:

- suoritetut jakso- ja perussiivoustyot

- palveluntuottajan laadun seurannan katselmukset

- kokousten asiakirjat

Palvelunlaatua voidaan mitata pintahygienia ja/tai pintap6lymittauksin,
joista sovitaan erikseen.

Palveluntuottaja toimittaa 3 x vuodessa sopimuksessa kuvatut raportit
jarjestajalle.

Palveluntuottaja kirjaa kaikki vastaanottamansa palautteet ja poik-
keamat jarjestajan osoittamaan jarjestelmaan.

Tuotettavat palve- | Tilojen siivoustaajuuden maaritellessa tulee huomioida, etta tiloihin
lut ja termit maaritetyt puhtaustasot tulee toteutua kohteen toiminta-aikana.

Puhtauspalvelu koostuu yllapitosiivouksesta, tarkastus- ja valisiivouk-
sista, harvemmin suoritettavista jaksotoista seka perussiivouksesta.

Yllapitosiivous on saanndllisin valiajoin kasi- ja/tai konementelmin
tehtavaa siivousta. Yllapitosiivous sisaltdda mm. eritedesinfektion, epi-
demia ja erityis-tilanteiden siivouksen, erik-seen annettujen ohjeiden
mukaisesti.

Tarkastussiivous on yllapitosiivouskertojen valilla tapahtuva tilojen
toimivuuden ja sovitun puhtaustason varmistaminen tarvittavin sii-
vousmenetelmin.

Valisiivous on yllapitosiivouskertojen valilla tehtava siivous, jolloin
tehdaan sovitut tyétehtavat.

Jaksoittainen siivous on yllapitosiivousta harvemmin, mutta saannol-
lisesti tehtava siivous, jolla varmistetaan sovittu puhtaustaso.

Perussiivous on harvoin ja perusteellisesti tehtava kertaluontoinen
siivous, joka tehdaan silloin, kun yllapitosiivouksella ja hoitomenetelmil-
l& ei endd pystyta saavuttamaan sovittua puhtaustasoa.

Puhtaustaso vaa- | Puhtauspalvelua tuotetaan sovittujen puhtaustasojen mukaisesti. Puh-
timusten kuvauk- | taustasot maaritella tilatyypeittain, puhtaustasot 1 - 5.
set

Puhtaustaso 1 Valttava :
- pinnoilla on ndkyvaa, kiinnittynyttd seka pinttynytta likaa
- pinnoilla oleva lika ei haittaa tilan kayttéa

Puhtaustaso 2 Tyydyttava :

- pinnoilla voi olla nakyvaa likaa (poly, tahrat, irtoroskat)- pinnoilla voi
olla kiinnittynytta tai pinttynytta likaa- pinnoilla oleva lika ei haittaa tilan
kayttoa, eikd vaaranna tilan kayttajien turvallisuutta
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Puhtaustaso 3 Siisti

- pinnoilla ei ole havaittavissa nakyvaa likaa (irtolika, kiinnittynyt lika,
pinttynyt lika, tahra)

- pinnoailla ei ole havaittavissa kiinnittynytta tai pinttynytta likaa

- kalusteet on jarjestyksessa

- lattiapinnat on puhtaat ja hoidetun nakdiset, joissa ei ole Kiinnittynytta
likaa kulkuvaylilla, lattioiden yleisilme on tasalaatuinen

Puhtaustaso 4 Puhdas ja edustava

- pinnoilla ei ole havaittavissa likaa (irtolika, kiinnittynyt lika, pinttynyt
lika, tahra)

- pinnoilta edellytetdan mikrobiologista puhtautta (mitattaessa): sovituil-
la mittaus- ja tarkastusmenetelmilla kohteessa ei havaita likaa yli raja-
arvojen

- kalusteet on jarjestyksessa

- lattiapinnat on puhtaat ja hoidetun nakdiset, joissa ei ndy kulkuvaylia,
lattioiden yleisilme on tasalaatuinen ja edustava

Puhtaustaso 5 Puhdas ja hygieeninen
- tila on puhdastila
- tilaan maaritellyt hygieniaraja-arvot ei saa ylittya

Puhtaustaso vaa-
timukset tiloille

Puhtaustaso 1 Valttava
- varasto (vahainen kaytto)

Puhtaustaso 2 Tyydyttava

- varasto (vahainen kaytto)

- tydsali, (korjaamo, sahkd, maalaamo)
- porrastilat (vahainen kaytto)

Puhtaustaso 3 Siisti

- aula- ja kaytavatila, kerrostilojen kaytavat, eteinen, marka- ja vaate-
eteinen, tuulikaappi

- opetus- luokka- ja ryhmatila

- toimisto- ja ty6tila, opettajanhuone, kanslia, kopiotila

- kirjasto, auditorio, kokoustilat

- liikuntasali, nayttamd, katsomo, kuntosalitila

- hissi, portaat

- varasto, arkisto (viikoittainen kaytto)

Puhtaustaso 4 Puhdas ja edustava

- keittit- ja taukotila, ruokasali, ruokasali, opetus ravintolat, kahvilatilat,
elintarviketilat (opetuskeittid, leipomo), kotitalousluokka

- vastaanotto,- tutkimus- ja toimenpidetilat (neuvola, hammashoito,
kouluter-veydenhuolto)

- wc- suihku- ja pukuhuonetila, sauna

Puhtaustaso 5 Puhdas
- puhdastila

Siivottavat pinnat

Katot
- elintarviketilat (opetuskeittiét, leipomo), wc- ja pesuhuone, pukuhuone

Seinat, pystypinnat, ikkuna- ja lasipinnat

- ovet ja ovenpielet, kaapistojen ovet

- liitu- ja valkotaulut, taulujen- ja ilmoitustaulujen ulkopinnat

- seinat, sermit, valiseinat, pilarit, kaiteet, kiinteat liikuntavalineet
- peilit, peilihyllyt, ovi- ja valilasit

- ulkoikkunat, kaikki pinnat ja véli- ja pintaséalekaihtimet

- venttiilien ulkopinnat, ilmastoinnin paatelaitteet
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Tasot

- kaikki vapaat tasopinnat ulottuvuuskorkeudelta (180 cm)

- péydat, tyotasot, pulpetit, asiakaspalvelutiskit, ikkunalaudat, sahk6-
kourut, piano

- sermien, kaappien, hyllyjen ylapinnat

- alaslasketut valaisimet, seinien ulokkeet, viisteet, putket, johtokouru-
jen ulkopinnat, venttiilien ulkopinnat, ilmastoinnin paéatelaitteet

Kalusteet

- istuimet (esim. tuolit, ty6tuolit, penkit, sohvat, siirrettavat katsomot,
sakkituolit, pallot)

- naulakot, lasten vaatenaulakot ja lokerikot

- kalusteiden ovet, ulkopinnat ja jalat, jatekaapin sisdosa

- késienpesualtaat, hanat, suihkulaitteet ja kasisuihkut, WC-istuimet,
pisuaarit

Koneet- ja laitteet

- ulkopinnat tietokoneet, TV:t, AV ja interaktiiviset taulut, telineet, ku-
lunvalvonnan paatelaitteet, kaukosaatimet

- liesien alustat (kotitalousluokka)

- kuivauskaappien sisaosat

- kuntosalilaitteet

- keittion koneiden ja laitteiden ulkopinnat (jadkaappi, mikroaaltouuni,
kahvinkeitin)

Kosketuspinnat

- ovet, oven pielet, oven kahvat, valokatkaisimet
- tuolien ote/kosketuspinnat

- hissin kayttépaneeli

- paperi- ja saippua-annostelijat

Lattiat

- nurkat, jalkalistat, listat, pistorasiat, johtokaukalo
- portaat, kaikki pinnat

- lattiapinnat, huomioiden materiaali

- tuulikaappimatot ja niiden alapinnat, vaihtomatot
- lattiakaivot, hiekanerottelukaivot

Jateastiat
- jateastioiden ulko- ja sisapinnat
- sekajate- ja biojate

Huomioitava pal-
velussa

Huomioitavaa, siséltyy palveluun

- kalusteiden seka verhojen siirtely ja jarjestely siivouksen yhteydessa
- hygieniatuotteiden taydennys

- ikkunoiden ja ovien sulkeminen siivouksen yhteydessa

- lukittavien ovien lukitseminen siivouksen yhteydessa

- seka- ja biojatteiden kuljetus kohteen jatteiden kerays-pisteisiin

- tahrojen poisto kaikilta pinnoilta, eritedesinfektio tarvittaessa

- tilojen yhteydessa olevien kirjasto- ja terveyden-huoltotilojen yllapito-
siivoustarve on paasaantoisesti 12 kk/vuosi

- kesékautena (kesdkuun ja elokuun alku, viiden viikon aika) hallinnon
tilojen yllapitosiivous siséltyy sopimukseen

- kaikki koulun normaaliin toimintaa liittyvien tapahtumien ja juhlien
siivous mm. YO-kirjoitukset, juhlat, penkkarit, vanhojentanssit, kou-
luesittelyt, vanhempainillat. Siivouksen tarve ennen- ja jalkeen tilaisuu-
den.
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Palvelusopimukseen ei kuulu / sovitaan erikseen seuraavat tilat

- ateriapalvelun kayttssa olevat keittidtilat oheistiloineen, ulko-varasto,
kiinteistévarasto, tekniset tilat mm. sédhkdkaappi, ilmastointikonehuone
(kiinteisttjen vastuujakotaulukko)

Palvelusopimukseen ei kuulu / sovitaan erikseen seuraavat pinnat
ja kohteet

- tietokoneiden nayttd, nappaimisto ja hiiri

- TV, interaktiivisten taulujen naytt6

- koriste- ja taide-esineet, pientoimistotarvikkeet

- urheilu,- liikunta- ja apuvalineet, jumppapatjat

- kalusteiden sisdosat (kaapit, pukukaapit, lokerikot) - keittio- ja
taukotilojen, opetuskeittididen koneiden ja laitteiden sisépinnat

- liesituulettimet ja jadkaappien takaosat

- astioiden kerays, tiskaus, astianpesukoneen tayttd/tyhjennys

- viherkasvit, tekokukat

- kahvi- juoma- ja vesiautomaatit

- valaisimien sisapinnat

- luokkatilojen opetusvalineet mm. tekninen- ja tekstiililuokka, musiikki-
luokka, kotitalousluokka

- verhot, tekstiilimatot (henkildkunnan omat)

- kattoikkunat

- muut kuin seka- ja biojatejakeet

Yllapitosiivous,
tarkastus- ja vali-
siivous, jaksottai-
nen siivous, pe-
russiivous

Ikkunoiden pesu

Yllapitosiivoukseen voi kuulu tarkastus- ja/tai valisiivouksia. Tilojen
siivoustaajuus méaaritellessa tulee huomioida, etté tiloihin méaritetyt
puhtaustasot tulee toteutua kohteen toiminta-aikana.

Palveluntuottaja suunnittelee jakso- ja perussiivous-tdiden toteutuksen
ja raportoi toteutuksen sopimuksessa kuvatun menettelyn mukaisesti.
Suunnitelmassa kuvaus seuraavien jakso- ja perussiivoustdiden toteu-
tuksesta: - ylapdlyjen
puhdistus, huonekorkeus- venttiilien, ilmastoinnin paatelaitteiden ulko-
pintojen puhdistus

- TV:t, AV ja interaktiivisten laitteiden ulkopinnat seké telineiden puh-
distus - vitriinilasien puhdistus

- ovien ja ovenpielien puhdistus kauttaaltaan

- tekstiilikalusteiden puhdistus (ei pesu)

- opetuskalusteiden puhdistus- ruokasalitilojen kalusteiden puhdistus-
terveydenhoitotilojen hoitotasojen puhdistus

- seinien puhdistus tarvittavin osin - pattereiden puhdistus kauttaaltaan
- kosteiden tilojen peruspuhdistus kauttaaltaan

- vali- ja sisalasien ja pintasalekaihtimien puhdistus

- lattioiden puhdistus (pesu, pintapesu, vahanpoisto)- hoito- ja suojaus
materiaalin mukaisesti.

Jarjestaja tilaa erikseen kohteiden ikkunoiden ja salekaihtimien puhdis-
tukset.
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Eritedesinfektio ja
erityistilanteet

Yllapitosiivous sisaltaa eritetahradesinfektion, joka suoritetaan Erite-
tahradesinfektio* ohjeen mukaisesti. Palveluntuottaja vastaa etta koh-
teessa on riittdva maaré eritetahradesinfektioon tarvittavia tuotteita.
Erityistilanteiden (tait, ripuli yms.) seka epidemiatilanteissa noudate-
taan ohjetta Erityistilanteet*.

Lisapalvelut ja
tilaus

Jarjestdja vastaa lisatilausten sopimisesta asiakkaan kanssa, jonka
jalkeen jarjestaja tekee tilauksen palveluntuottajalle.

Tilojen ulkopuolisesta kaytosta tai tapahtumista aiheutuvista lisasiivo-
uksesta ja laskuttamisesta sovitaan aina asiakkaan ja jarjestajan kans-
sa erikseen.

Tilaus- ja lisasiivous esim. majoitusiivous, tapahtumat, tekstiilikalustei-
den puhdistus. Lisapalvelut las-
kutetaan erikseen sovitun menettelyn ja hinnoittelun mukaisesti.
Asiakas ilmoittaa lisdpalvelutarpeen jarjestajalle Haahtela-RES-
toiminnanohjausjarjestelméan kautta vahintaan viikkoa ennen tyon suo-
rittamis ajankohtaa. Jarjestaja sopii palveluntuottajan kanssa lisdpalve-
lun toteuttamisesta.

Vaihtomattopalve-
lu

Jarjestdja vastaa kohteen aula- ja sisddnkayntitilojen vaihtomattopalve-
lusta. Kohteen toiminta maarittdd vaihtomattojen maaran, sijoittelun
seka vaihtovalin. Muista kohteeseen hankittavista vaihtomatoista sovi-
taan asiakkaan ja jarjestajan kesken erikseen lisdpalveluna.

Hygieniatuotepal-
velut

Asiakas vastaa wc- ja kasipyyhepapereiden, késisaip-puan seka kasi-
huuhteiden hankinnasta kustannuk-sineen. Palveluntuottaja vastaa
annosteloiden tdydentamissa.

Jarjestgja vastaa kangaspyyheautomaattipalvelusta asiakkaalle puh-
tauspalvelua taydentavana erillis-palveluna. Kangaspyyheautomaattien
hankinnasta/ vaihtamisesta kohteeseen sovitaan erikseen asiakkaan ja
jarjestajan kesken. Palveluntuottaja vastaa kangaspyyheautomaattien
pyyherullien vaihtamisesta.

Vastuujakotauluk-
ko

Puhtaanapitopalveuissa noudatetaan sopimukseen kuuluvaa Vastuu-
jakotaulukkoa*. Vastuujakotaulukossa on kuvattu jarjestajan, palve-
luntuottajan seka asiakkaan hankinta ja kustannusvastuut.

Materiaalit

Materiaalien huollossa tulee huomioida materiaalin ominaisuus, huol-
toon annetut ohjeet, materiaalin kunto seké aikaisempi hoito- ja suo-
jausmenetelmat.

Sisdilma ja siivot-
tavuus

Yhteisty6lla panostetaan tilojen viihtyvyyteen ja siivottavuuteen. Toi-
minnassa noudattaen Tampereen kaupungin yleisid ohjeita, Siivotta-
vuus Tampereen kaupungin palvelurakennuksissa * seka Siséil-
ma-asioiden hoitaminen Tampereen kaupungin palvelurakennuk-
sissa*

Vastuullisuus ja
ymparistoasiat

Palveluntuottaja noudattaa kulloinkin toimintaansa liittyvia voimassa
olevia lakeja ja asetuksia. Puhtauspalvelut toteutetaan ympéaristémyon-
teisesti ja turvallisesti.
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Liite 5. Esimerkki toiminnan kuvauksesta

Harjun koulu

Harjun koulu sijaitsee Lansi-Tampereella, Nokiantien varrella ja sielld toimii tall& het-
kelld vuosiluokat 1-6. Kouluun toiminta jakautuu viiteen eri rakennukseen.
https://harjunkoulu.yhdistysavain.fi/

Kaarilan koulu

Kaarilan koulu Kaarilan koulutalossa on 5 — 9 vuosiluokkien koulu, jossa tyéskentelee
n.450 oppilasta ja 40 opettajaa. Kaarilan koulutalossa toimivat Tampereen aino-
at ylakoulun kédentaitojen painotusluokat. Muotoilukasvatus on luovuutta heréttavaa,
kadentaitoja kehittdvad, yhdessa tekemalld kehittymistd ja oppilaiden omia ajatuksia
arvostaen kasvamista. Puhtaudenhallinnassa tulee huomioida erityislasten tarpeet.
http://kaarilankoulu.nettisivut.fi/

Raholan koulu

Raholan koulu on jo vuonna 1956 toimintansa aloittanut ja vuonna 1997 peruskorjattu
opinahjo korkealla Raholan maelld Lansi-Tampereella. Raholan koulu antaa oppilaak-
siottoalueensa koululaisille yleisopetusta vl. 1-6 ja luokkamuotoista erityisopetusta
vl. esiopetus — 9. Esiopetus toimii syksylla 2017 koulutalon pihapiirissd sijaitsevassa
siirtokelpoisessa rakennuksessa. Koulussa on télla hetkelld n. 360 oppilasta. Raholan
koulu tarjoaa oppilailleen turvallisen oppimisympariston, jossa heidan yksilollisyytensa,
tarpeensa ja kykynsa huomioidaan opetus- ja kasvatustilanteissa. Raholan koulussa eri-
tyisopetus kuuluu kiintedsti koulun toimintakulttuuriin ja on osa yhteisollista oppimista.
Puhtauden hallinnassa tulee huomioida erityislasten tarpeet.
http://raholankoulu.yhdistysavain.fi/raholan-koulu/

Yleisesti puhtauspalvelun tuottamisessa huomioitavia asioita:

Oppilaitoksien toiminta-aika ajoittuu paaséaantoisesti klo 7.00 — 17.00 valille. Tilojen
kayttd on tehokasta ja kaikissa kohteissa on myos kouluajan jalkeistd ilta- ja kerhotoi-
minta. Kerhot on tarkoitettu oppilaille ja kerhot kokoontuvat koulun tiloissa. Tarjolla
on mm. liikuntaa, kokkailua, robotiikkaa ja kielid. lltatoimintana vuokrataan tiloja myos
erilaiseen harrastus- ja kokoustoimintaan. Tiloissa toimii mm. liikuntakerhoja jne.

Siivoustyo tehdaén talla hetkelld paivatyona ja lasten kasvatuksen ndkodkulmasta puh-
tauspalvelun olisi hyva nékya paivéan toiminnassa, joten ty6td voi tehdéd kohteessa sovel-
tuvin osin toiminta-aikana. Erityislasten tarpeet edellyttavat usein siivouksen paikalla
oloa myos péivalla koulun toiminta-aikana. Jakso- ja peruspesutditd voi tehdd myos
viikonloppuisin. Tarkemmat ajankohdat sovitaan koulukohtaisesti aloituskokouksessa.

Raholan koululla toimii kesédkerho keséisin Juhannukseen saakka. Kerhopaikkoja on n.
100 ja tilojen kéytté painottuu koulutalon siipi-osaan. Kesé-ajan siivous tulee sisaltya
yllapitosiivoushintaan.

Koulujen loma-aikana tiloissa saattaa olla majoittuvia ryhmid tai kiinteistoon liittyvia
kunnostustoitd, jolloin siivous sovitaan tapauskohtaisesti. Tamé tuo lisahaasteita sii-
vousajankohtiin.


https://harjunkoulu.yhdistysavain.fi/
http://kaarilankoulu.nettisivut.fi/
http://raholankoulu.yhdistysavain.fi/raholan-koulu/
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Koulutaloissa on panostettu viihtyisyyteen ja tybaikaa laskiessa tulee huomioida, etta
tybaikaa kuluu myos pehmeiden huonekalujen (mm. sohvat, nojatuolit, sékkituolit, fat-
boy bobless, jne.) puhdistukseen. Pehmeiden huonekalujen ja mattojen maarén voi arvi-
oida kohdenaytolla.

Ruokailu on jarjestetty kouluilla Tampereen Voimia Liikelaitoksen toimesta ruokasalis-
sa. Ruokapalvelun ruuhkahuippuihin ja sijaisuuksiin saatetaan joskus tarvita liséhenki-
I6tydvoimaa. Taman vuoksi myods ruokahuollon aputehtévien tuntihintaa kysytaan tar-
jouspyynnon kohdassa hinnoittelu. Esikoululaisille tarjoillaan ruokasalissa my6s aamu-
pala ja iltapdivisin on tarjolla vélipala. Ruokasalin siivous on suoritettava kayton jal-
keen.

Tarkemmat Tampereen koulujen ty6- ja loma-ajat:

http://www.tampere.fi/paivahoito-ja-koulutus/koulujen-tyo-ja-loma-ajat.html



http://www.tampere.fi/paivahoito-ja-koulutus/koulujen-tyo-ja-loma-ajat.html

Liite 6. Visuaalinen pohjapiirustus palvelutasoilla koodattuna
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