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Yritykset ratkaisemaan kuntien palvelutuotannon
kurimusta

Suomalaiset ovat tottuneet hyvaan perusturvaan ja kattaviin kuntapalveluihin. Kuntien talou-
den syoksykierre ja vaeston ikddntymisesta aiheutuva palvelutarpeiden kasvu pakottavat etsi-
maan uusia ratkaisuja palvelutuotantoon. Elinkeinoelama kannustaa kuntia uuteen palvelujen
ostajan ammattilaisen rooliin. Yritysten tehtavaksi jaisi palvelujen tuottaminen tehokkaasti ja

laadukkaasti kuntien vaatimuksiin vastaten.

Vaestd vanhenee Suomessa talla hetkella nopeinta
vauhtia Euroopassa. My0s tydikaisten suhteellinen
osuus pienenee huolestuttavaan tahtiin.

Vaeston ikaantyessa kuntalaisten palvelutarpeet
luonnollisesti kasvavat. Jos nykyiset palvelura-
kenteet sailyvat ennallaan, kaytanndssa jo lahitu-
levaisuudessa enemman kuin kaksi tyossa kayvaa
suomalaista kolmesta tydskentelisi kuntasektorin
palveluksessa. Tallainen kehityskulku ei tietenkaan
ole mahdollinen.

Kuntien talous on ollut jo vuosia koetuksella muun
muassa edella mainituista syista. Kasilla oleva ta-
louden taantuma kasvattaa haasteita entisestaan.
Kuntien verotulot ovat suorastaan romahtamassa,
ja veroprosentit ovat kivunneet monessa kunnassa
jo niin korkeiksi, ettei niitd voida en&a juuri nostaa.

Ongelmaton ei ole sekdan vaihtoehto, ettéd hyvaan
suomalaiseen perusturvaan tottuneilta kuntalaisilta
alettaisiin merkittavasti leikata etuisuuksia ja palve-
luja.

Miten hakea ratkaisua tahan vaikeaan yhtaléén?
Kuinka kuntalaisten julkiset palvelut voidaan taata
riittdvan kattavina myos tulevina vuosina?

Suomalaiset yritykset ovat toivottavasti vastaus ky-
symykseen!

Vasta kourallinen kuntapalveluista ostetaan
yrityksilta

Yritysten tuottamien palvelujen osuus kunnan jar-
jestamista palveluista vaihtelee huomattavasti toi-
mialoittain. Suurta vaihtelua on myds siind, miten
nopeasti ja mihin suuntaan ostopalvelujen osuus
on kehittynyt. Esimerkiksi terveydenhuollon palve-
luissa, jotka vievat huomattavan osan kuntien me-
noista, yksityisten asiakaspalvelujen ostot ovat talla
hetkell& vain noin nelja prosenttia kuntien kaikista
terveydenhuoltopalvelujen kayttékustannuksista.

Nyt jos koska on syytd vauhdittaa vuoropuhelua
yritysten ja kuntien valilla ratkaisujen [oytamisek-
si. Elinkeinoelam& kannustaa kuntia ottamaan it-
selleen palvelujen jarjestajan roolin ja toimimaan
kapellimestarina siind, millaista ja minka laatuista
palvelua ne haluavat yritysten heille tuottavan. Yri-
tysten tehtavaksi puolestaan annettaisiin palvelu-
jen tuottaminen tehokkaasti ja laadukkaasti kuntien
vaatimuksiin vastaten.

Kuntaliitokset eivat riitd, tarvitaan palvelujen
kehittamista

Matti Vanhasen kakkoshallitus korosti tdman vuo-
den helmikuussa antamassaan politiikkariihen kan-
nanotossa yritysten tarjoamia mahdollisuuksia jul-
kisessa palvelutuotannossa. Hallitus kehotti vauh-
dittamaan kunta- ja palvelurakenneuudistusta eli
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ns. Paras-hanketta uudistamalla palvelurakenteita
seka hyoddyntamalla yksityisen ja kolmannen sek-
torin tuottamia palveluja. Se on valttamatonta halli-
tusohjelman tavoitteiden saavuttamiseksi.

Kuntien onkin tarkea havaita kannanoton aiheelli-
nen toteamus, etta pelkilla kuntaliitoksilla ei viela
paranneta palvelujen saatavuutta, laatua tai tehok-
kuutta.

Sama viesti toistui hallituksen kasitellessa selon-
tekoa Paras-hankkeesta marraskuun alussa. Uu-
distuksen toimeenpanossa tullaan vastaisuudessa
kiinnittdmaan erityistd huomiota palvelujen sisallon
kehittdmiseen ja tuottavuuden parantamiseen kaik-
kia palvelujen tuottamistapoja hyddyntaen. Paino-
pisteen tulee siirtyd hallinnollisten rakenteiden uu-
distamisesta palvelujen kehittamiseen.

Ostaminen yrityksiltd on entista helpompaa

Kunnat voivat hyddyntaa yritysten tuottamia palve-
luja monella tavalla. Esimerkiksi palvelusetelin kayt-
taminen lisaa kuntalaisten valinnanmahdollisuuk-
sia ja siten myos palvelujarjestelman tehokkuutta
ja asiakastyytyvaisyytta. Kuntien mahdollisuudet
kayttaa palvelusetelid ovat nyt entista laajemmat,
koska setelia on voinut hyddyntaa taman vuoden
elokuusta lahtien lahes kaikissa kunnan sosiaali- ja
terveyspalveluissa.

My0s palvelujen ostaminen yrityksiltd on kunnille
tulevaisuudessa entista helpompaa, mikali hallituk-
sen lokakuussa eduskunnalle antama esitys han-
kintalain kansallisten kynnysarvojen korottamisesta
toteutuu. Esityksessd ehdotetaan yleisia palvelu-
hankintoja koskevan 15 000 euron kynnysarvon
korottamista 30 000 euroon, ja esimerkiksi tervey-
denhoito- ja sosiaalipalveluja koskeva kynnysarvo
nousisi 50 000 eurosta 100 000 euroon. Rakennus-
urakoiden osalta kynnysarvo nousisi 100 000 eu-
rosta peréti 150 000 euroon.

Ehdotuksen toteutuessa kunnat voivat tehda entista
suurempia hankintoja yrityksiltd ilman hankintalain
kahleita ja huomattavasti pienemmin kilpailuttami-
sen kustannuksin kuin tdhan saakka. Hankintalaki
kun ei lainkaan sovellu arvoltaan kansallisten kyn-
nysarvojen alle jaaviin hankintoihin.

Kuntien kannattaa hyddyntaa pian avautuvaa vay-
laa taysimaaraisesti, silla rima kokeilla tietyn palve-
lun antamista yrityksen tuotettavaksi on nyt asetet-
tu matalalle.

Ammattitaitoinen ostaja saa sitd, mita haluaa

Suuremmat hankinnat kuntien on kilpailutettava
hankintalainsaadannoén asettamien reunaehtojen
mukaisesti. Elinkeinoelama korostaa, etteivat me-
nettelya koskevat pelisdéanntt saa muodostaa es-
tettd kunnan palvelujen jarjestamiselle jarkevalla
tavalla. Palveluhankintoja kilpailuttamalla voidaan
nimittain paasta huomattaviinkin kustannussaastoi-
hin ilman, ettd palvelujen laadusta tarvitsee tinkia
lainkaan.

Kunnat ja yritykset voivat ottaa oppia toistensa toi-
mintatavoista ja paastd yhdessa pidemmalle kuin
yksin olisi mahdollista. Kun kunta antaa palveluja
yritysten tuotettavaksi, sen on ensiarvoisen térke-
aa hahmottaa, millaista palvelua se haluaa ostaa.
Palvelulle asetettavat vaatimukset ja silta haluttu
laatutaso on tuotava selkeésti esiin, ja niiden to-
teutumista on myds valvottava. Kumpikin osapuoli
hyotyy, kun tahtotila on selked ja tavoitteet lausu-
taan aaneen.

Palveluhankintaa kilpailuttaessaan kunta voi aset-
taa palvelun laatua koskevat vaatimukset juuri niin
korkealle kuin se katsoo tarpeelliseksi ja antaa laa-
tutekijoille merkittavan painoarvon vertaillessaan
yrityksiltd saamiaan tarjouksia. Ammattitaitoisen
ostajan on osattava pyytaa sitd, mitd han haluaa
saada.
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Johdanto

Hyvia esimerkkeja kaikkialta Suomesta

Lukuisista varotoimenpiteistd huolimatta palvelun
tuottamisessa voi joskus tapahtua virheita tai pal-
velun laatutaso saattaa hetkeksi laskea. N&in voi
kayda riippumatta siitd, mika taho palvelut tuottaa.
Kritiikkia ovat saaneet osakseen seka palveluja itse
tuottavat kunnat etta palvelua kunnan toimeksian-
tona tuottavat yritykset. Julkisuuteen ponnahtavat
helposti varsinkin sellaiset sinansa ikavat yksittai-
set tapaukset, joissa kunta ei ole kokenut saaneen-
sa yritykselta toivomansa laatuista palvelua.

Sen sijaan palstatilaa eivat yleensa saa ne lukuisat
hankkeet, joissa sekd palveluja ostava kunta etta
niita tuottava yritys ovat molemmat erittain tyyty-
vaisia lopputulokseen. Tahan julkaisuun on keréatty
esimerkkeja eri toimialoilta ja eri puolelta Suomea
kuntien ja yritysten onnistuneesta yhteistyosta.

Vaikka tapaukset ovat erilaisia, niissd on myos yh-
distavia tekijoitd. Onnistumisen tarkeana kulmaki-
vena on ollut kunnan ja yrityksen yhteisty0, joka ei
ole paattynyt sopimuksen allekirjoittamiseen vaan
joka on pikemminkin syventynyt sopimuskauden
edetessa.

Lisatietoja:

Johtaja Jukka Ahtela, Elinkeinoelaman keskusliitto EK
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Case Etela-Karjalan sosiaali- ja terveyspiiri / Barona Oy

Sanelujen purkaminen uvudella tavalla
mullisti poliklinikan toiminnan

Laakareiden sanelujen purkaminen kohtuuajassa
aiheutti Etela-Karjalan sosiaali- ja terveyspiirin ki-
rurgian, gastron ja ortopedian poliklinikalla harmai-
ta hiuksia. Sanelujen ma&ara vaihtelee runsaasti
paivittain, viikoittain ja jopa kuukausittain. Niita pur-
ki kuitenkin aina vain vakiomaara henkilokuntaa.
Tekstinkasittely ruuhkautui pahoin, mista aiheutui
monenlaisia ongelmia.

Laakarit ja hoitajat joutuivat kyselemaan ajanta-
saisten potilastietojen peraan. Se vahensi potilai-
den hoitoon kaytettavissa olevaa aikaa. Kallis mag-
neettikuvauslaite saattoi seista tyhjan panttina, kos-
ka potilaalle ei aina saatu ajoissa tietoa varatusta
ajasta. Potilaille koitui myos taloudellisia tappioita,
kun laékarin lausunnot eivat olleet heti heidan saa-
tavillaan.

Joulukuussa 2008 tyoruuhka oli kasvanut niin kesta-
mattomaksi, ettd oli pakko turvautua ulkopuoliseen
apuun. Vuoden 2009 alussa suman selvittaminen
ulkoistettiin Baronan sanelunpurkutiimille.

TyOprosessit tehostuivat, potilaille jaa
enemman aikaa

Koska ulkoistetusta palvelusta haluttiin kaikki mah-
dollinen hyoty irti, kesdkuussa paatettiin viela tes-
tata kahden viikon pilottijaksolla sanelujen reaali-
aikaista purkamista. Sairaalan henkilokunta purki
tietyn maaran, ja jousto haettiin ulkopuoliselta pal-
veluntarjoajalta. Haluttiin tietdd, miten poliklinikan
toiminta tehostuisi, jos tiedot potilaskaynnista tai
toimenpiteesta olisivat heti kaytettavissa.

Poliklinikan henkilostt eparoi aluksi koko sanelujen
reaaliaikaista purkamista, mutta edut tulivat nope-
asti esiin: tietojen odottelemisesta johtuvat hoito-
toiden keskeytykset vahenivat kahdessa viikossa
286:sta 32:een. Hoitajien tyd ja potilaiden hoitopro-
sessit muuttuivat sujuvammiksi. Toiminta tehostui.
Osastot Kiittelivat potilaiden asioiden nopeaa ete-
nemista.

Hyddyt nayttaytyivat erityisesti kalliissa tutkimuksis-
sa, esimerkiksi magneettikuvauksissa, kun niiden
ajat voitiin nyt antaa suoraan vastaanotolta. Laaka-
rin maaraykset pystyttiin toteuttamaan ja epéaselvat
asiat hoitamaan heti vastaanottokaynnilla. Pilottijak-
solla ortopedian ja urologian poliklinikka antoi myo6s
todistukset ja lausunnot suoraan mukaan potilaalle
eli papereita ei tarvinnut enda postittaa kotiin.

Osastonhoitaja Riitta Lehtosen mukaan vanhaan
kaytantdon ei haluttaisi.

"Saimme kayttodbmme monia valineita toiminnan
tehostamiseen. Jotkut prosesseistamme rakentui-
vat aiemmin jopa oletukselle, ettd sanelunpurussa
on jatkuvasti pienté viivetta. Nyt pystymme kehitta-
maan toimintaa aivan uudelta pohjalta. Turhat ty6-
vaiheet ovat jadaneet pois, ja kaikki vapautuva aika
voidaan kayttaa potilaiden tehokkaampaan hoitoon.
Se tuo sosiaali- ja terveyspiirillekin saastoja”, Leh-
tonen hehkuttaa.
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Sosiaalipalvelut

Case Helsinki / ASPA Palvelut Oy

ASPA tuottaa Helsingille modernin konseptin
erityisasumiseen

Helsingin kaupunki 18ysi innovatiivisen ratkaisun
nuorten  kehitysvammaisten  asumispalveluihin
hankkeella, jossa olivat mukana omaisten perusta-
ma yhdistys Kapytikka ry ja Taideteollinen Korkea-
koulu. Vuonna 2007 kaynnistyneesta projektista
syntyi moderni konsepti seka fyysiseen asumiseen
etta palveluihin.

Kapytikka ry rakennutti Helsingin Arabianrantaan
8-kerroksisen talon, jonka keskikerroksiin tehtiin 20
esteetontd kaksiota ja ensimmaiseen kerrokseen
palvelutilat. Nuoret muuttivat Képytikka-taloon vuo-
den 2009 alussa. He asuvat vuokralla Képytikka
ry:n toimiessa vuokranantajana.

Neuvottelukierros tdsmensi palvelutarpeita

Asumispalvelun tuottamiseksi kaupunki jarjesti tar-
jouskilpailun, jossa kaytettiin neuvottelumenettelya.
Kesalla 2008 avattuun julkiseen osallistumispyyn-
téon vastasi kuusi palveluntuottajaa. Kaupunki va-
litsi niisté& neuvottelumenettelyyn nelja.

Tuottajien tuli sitoutua palvelukuvauksessa esitet-
tyihin vaatimuksiin jo osallistumispyynnossa. Pal-
velukuvaus perustui nuorten tarpeiden yksityiskoh-
taiseen tuntemukseen. Kaupunki esitti tuottajille
valmiiksi raatéloidyn vaatimuksen osaamisesta ja
henkilostomaarasta. Sita kaytettiin myos keskeise-
na laatukriteerind.

Neuvottelukierroksella hyddynnettiin seka tilaajien
ettd palveluntuottajien asiantuntemusta. Suunni-
teltuun toimintamalliin tehtiin tdsmennyksia, jotka
vietiin tarjouspyyntdasiakirjoihin. Sen jalkeen kau-
punki lahetti tarjouspyynnén neljalle palveluntuotta-
jalle. Kilpailun voitti ASPA Palvelut Oy, jonka kanssa
solmittiin ostopalvelusopimus. Toiminta kaynnistyi
tammikuussa 2009.

Turvallisen kaynnistysvaiheen takaamiseksi jarjes-
tettiin kolme keskustelutilaisuutta kapytikkalaisten,
kaupungin ja ASPANn kesken. Vastaisuudessa kes-
kustelufoorumina on yhteistydéryhma, johon osal-
listuvat palvelun kayttajat, kaupungin sosiaalitoimi
sekd ASPAnN tyontekijat. Ryhma arvioi kerran-pari
vuodessa palveluista saatuja kokemuksia, tarkas-
telee asiakaspalautteita ja keskustelee kehittamisi-
deoista.

ASPA seuraa palvelun laatua ja kehittamistarpeita
myds kayttamallaan EFQM-menetelmalla.

Ensimmaisen asiakastyytyvaisyysmittauksen tu-
lokset huhtikuulta 2009 osoittivat, etta nuoret ja
heidan omaisensa kokivat itsendiseen asumiseen
siirtymisen turvalliseksi ja onnistuneeksi. Kyselyssa
saatiin myds kehittdmisideoita, joihin ASPA vastasi
kirjallisesti seka aloitteen tekijalle etta kaupungin
edustajille.

Helsingin kaupungin asumispalvelupaallikké Kris-
tiina Raiha kiittelee yhteisty6ta avoimeksi ja raken-
tavaksi.

"Sosiaalivirasto etsi kehitysvammaisten asumiseen
uusia malleja perinteisen ryhmakotiasumisen rin-
nalle. Hinta on kustannustehokas, koska palvelu
voitiin raataléida toimintakyvyltdén ja tarpeiltaan
tarkasti maaritellylle asiakasryhmalle. Nuoret kapy-
tikkalaiset nauttivat kauniista kodeistaan ja saavat
tarvitsemansa tuen.”
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Opetuspalvelut

Case Helsinki / Munkkiniemen yhteiskoulu

Sopimuskoulut taydentavat Helsingin kouluverkkoa

Kunta on perusopetuslain mukaan velvollinen jar-
jestamaéan alueellaan asuville oppivelvollisuusikai-
sille perus- ja esiopetusta. Valtioneuvosto voi kui-
tenkin myontaa luvan opetuksen jarjestamiseen
myds rekisterdidylle yhteisolle tai saatidlle. Talou-
dellisen voiton tavoittelemiseksi perusopetusta ei
saa jarjestaa.

Yksityisen opetuksen jarjestajan toiminta rahoite-
taan valtion maksamalla oppilaskohtaisella yksik-
kéhinnalla. Valtionosuusuudistuksen myoéta korva-
us muuttunee vuodesta 2010 alkaen kotikuntakor-
vaukseksi. Kunta saa valtionosuuden opetuksen
jarjestamiseen ja maksaa puolestaan asetuksen
mukaisen kotikuntakorvauksen opetuksen tosiasi-
alliselle jarjestajalle. Kaytannossa valtio keréaa koti-
kuntakorvauksen ja maksaa sen sille, joka jarjestaa
oppilaan opetuksen, ilman laskutussysteemia.

Helsingissa toimii 20 yksityista perusopetuksen jar-
jestajaa, joiden oppilaitoksissa kay noin 7 400 lasta
eli 16 prosenttia oppilaista. Lukiolaisista noin kol-
masosa eli 4 700 oppilasta opiskelee yksityisessa
lukiossa. Luvut ovat suuria, silla pyoéristaen voidaan
sanoa, ettd noin puolet koko Suomen yksityisten
peruskoulujen ja lukioiden oppilaista opiskelee hel-
sinkilaisissa yksityisissa oppilaitoksissal!

Kunnan yllapitaméan peruskoulumallin rantauduttua
Helsinkiin vuonna 1977 osa yksityisista kouluista jai
ns. korvaaviksi kouluiksi, joita kutsutaan nykyisin
sopimuskouluiksi. Niitd on Helsingin yksityiskou-
luista 14 ja ne tarjoavat palveluja oppilaaksiottoalu-
eellaan samalla tavoin kuin kuntien koulut omilla
alueillaan. Suurin osa sopimuskouluista toimii 1&hi-
kouluina, joihin oppilaaksiottoalueella asuvilla oppi-
lailla on subjektiivinen oikeus paasta.

"Sopimuskoulut ovat erottamaton osa kouluverk-
koa. Monipuolisen tarjonnan ansiosta oppilaat
voivat hakeutua tarpeidensa mukaiseen kouluun”,
Helsingin opetuslautakunnan puheenjohtaja Pia
Pakarinen sanoo.

Opetus vastaa oppilaiden tarpeisiin

Yksi Helsingin kaupungin sopimuskouluista on kan-
natusyhdistyksen yllapitama Munkkiniemen yhteis-
koulu. Koulu tarjoaa 7.-9.-luokkalaisille seka yleis-
luokan ettd matematiikkaluokan. Matematiikkaluo-
kalla opiskellaan vaativamman opetussuunnitelman
mukaan ja matematiikassa on lisatunteja.

"Sopimuskoulut ovat erityinen etu niille nuorille,
joiden l&hin koulu ei pysty tarjoamaan esimerkiksi
sellaisia kielivalintoja tai niin laajaa matematiikan
opetusta kuin oppilas haluaisi. Myds yhteiskunta
hyotyy, kun palveluja tuotetaan tehokkaasti oppi-
laiden tarpeita tukien”, Munkkiniemen yhteiskoulun
rehtori Aki Holopainen sanoo.

Julkinen ja yksityinen palvelu taydentavat hyvin toi-
siaan, koska ne pystyvéat painottamaan eri asioita
opetussuunnitelman perusteiden sallimissa puit-
teissa. Kunnan ei tarvitse valttamatta tuottaa kaik-
kia opetuspalveluja itse.

"Positiivisen kilpailutilanteen vallitessa eri yllapitaji-
en oppilaitokset voivat sparrata toisiaan yha parem-
piin suorituksiin ja toiminnan laatuun. Laatukilpailu
innostaa kehittAmaan opetusta, mika on seka oppi-
laan ettd yhteiskunnan etu”, Holopainen painottaa.
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Case Inkoo / YIT ja SOL

Kunnossapidon ulkoistus mukautti kustannusten
seurannan Inkoossa

Analysoituaan teknisten palvelujensa tilaa Inkoon
kunta paatti vuonna 2006 ulkoistaa Kkiinteistjen
kunnossapidon, siivouksen ja venesatamien kun-
nossapidon.

Kunnanvaltuusto asetti tavoitteeksi viiden prosen-
tin sdastbn vuotuisiin toimintamenoihin. Kunnos-
sapidon laatu ei kuitenkaan saanut heikentya. Toi-
minnallisille muutoksille annettiin suuri painoarvo:
kunnan tekninen toimi piti mukauttaa "puhtaaseen”
tilaaja-tuottaja-malliin ja hankintoja vahentaa.

Kesalla 2007 jarjestettiin avoin tarjouskilpailu, jolla
haettiin kokonaistaloudellisesti edullisinta ratkai-
sua. Hinnan painoarvo oli paatoksessa 60 prosent-
tia, toiminnallisten ja laadullisten tekijéiden 40 pro-
senttia. Kilpailun voitti YIT, jonka kanssa solmittiin
marraskuussa sopimus palvelujen toteuttamisesta
ja ulkoistamisesta liikkeenluovutusperiaatteella.

Sopimuksen pituus on nelja vuotta, ja siind on
neljan vuoden jatko-optio. Vastuullisena sopimus-
osapuolena toimii YIT Rakennus Oy, joka tuottaa
liikenne- ja ulkoalueiden seka venesatamien kun-
nossapidon. YIT Kiinteistotekniikka Oy tuottaa kiin-
teistojen tekniset kunnossapitopalvelut, hoitaa vesi-
laitoksen operoinnin ja kunnossapidon seka vastaa
koko palvelusopimuksen toiminnan koordinoinnista
kunnalle. Siivous- ja kiinteistonhoitopalvelut tuottaa
SOL Palvelut Oy.

Luottamus on uuden toimintamallin kivijalka

Inkoon kunnalta siirtyi vanhoina tyontekijoind kolme
henkil6a YIT Kiinteistotekniikka Oy:n ja nelja hen-
kiloa SOL Palvelut Oy:n palvelukseen. He jatkoivat
paaasiassa entisissa tehtavissdan, mutta yritykset
my0s perehdyttivat ja kouluttivat heité uusiin toimin-
tatapoihin.

Palvelun sopimuksenmukaisuutta seurataan oh-
jausryhmén saanndllisilla kokouksilla. Niissé paate-
tdan myos tarvittavista toimenpiteista. Yhteydenpi-
toa helpottamaan perustettiin help desk, jonne pal-
velujen kayttagjat jattavat toimeksiantonsa. Se lisda
palvelupyynttjen selkeytta ja helpottaa toimeksian-
tojen seurantaa.

Inkoon tekeméan selvityksen mukaan sopimus on
vastannut asetettuja tavoitteita. Ulkoistettujen pal-
velujen kustannukset laskivat vuodesta 2005 vuo-
teen 2008 noin 17 prosenttia. My6s toiminnan laatu
on kehittynyt paasaantoisesti myodnteiseen suun-
taan.

"Koska uusi toimintamalli eroaa merkittavasti van-
hasta, seka tilaaja etta tuottaja ovat joutuneet opet-
telemaan paljon uutta. Tarkeintd on ymmartaa, etta
palvelusopimus ei ole perinteinen urakkasopimus”,
Inkoon kunnan teknisen toimen johtaja Jan Gron-
dahl sanoo.

Han korostaa sopijaosapuolten keskinaisen luotta-
muksen suurta merkitysta. Uusi toimintamalli vaati
Inkoota mukauttamaan myds tilikartat, kustannus-
ten seurannan ja taloudelliset tunnusluvut uuteen
palvelutuotantotapaan, jossa palvelut ostetaan yk-
sityisilta yrityksilta.
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Ymparistopalvelut

Case Kangasniemi / Tulla Ky

Tehokas jatehuolto s3aastaa Kangasniemen euroja

Kangasniemen kunnanvaltuusto paatti yksimieli-
sesti, ettd kunta siirtyi vuoden 2009 alusta koko-
naan sopimusperusteiseen jatehuoltoon. Jétteen
kuljetuksen ja kasittelyn hoitaa Tulla Ky.

Muutosta perusteltiin muun muassa silla, etta kun-
nan olisi muuten pitéanyt investoida uuteen lasku-
tusohjelmistoon. Kunnalla ei ollut téissa ketaan,
joka olisi tuntenut ohjelmiston, eikd myéskaan ha-
lua tai aikaa kouluttaa siihen osaajaa. Kirjanpidos-
sa haluttiin paasta eroon pikkulaskuista, ja rahan
kierrattdmista kunnan tilin kautta yritykselle pidettiin
turhana mutkana.

Tullalla oli kaikki valmiudet toimivan jatehuollon jar-
jestamiseen: henkilot, ohjelmisto, asiantuntemus
seka halu tarjota jatehuolto kokonaisuutena hyo-
tykayttdineen. Yritys vastaa nyt mm. Kangasnie-
men 43 aluekerayspisteen jatehuollosta ja tarjoaa
kiinteistdille mahdollisuuden liittya aluekeraykseen.
Varsinaista hankintasopimusta ei tehty, koska ky-
seessa on sopimusperusteinen jatteenkuljetus.

Tulla vastaa lisaksi hyddyntadmiskelvottoman jatteen
kuljettamisesta valitsemalleen kaatopaikalle. Tasta
palvelusta kunta jarjesti tarjouskilpailun, jossa yritys
oli kokonaistaloudellisesti edullisin. Kangasniemi
saasti siten myos siind, ettd sen ei tarvinnut liittya
osakkaaksi mihinkaan kunnalliseen jateyhtioon.
Kunnan kiinteistdjen jatehuollosta Tullalla on erilli-
nen sopimus.

Jatteet lajitellaan aiempaa paremmin

Haja-asutusalueen jatehuolto tuotti Tullan laskelmi-
en mukaan Kangasniemelle tappiota arviolta 30 000
euroa vuodessa. Nyt tappiota ei enaa synny. Kunta
voi kirjata saastoihinsd myo6s pois jaaneet uuden
ohjelmiston hankintakulut ja tydntekijan koulutta-
miskulut. Kirjanpito keveni tuhansilla tapahtumilla,
ja vastattavien puhelujen maara laski 500:lla. Muu-
tos selkeytti myos jatehuollon valvontaa ja toteutta-
mista: kunta valvoo, yrittdja toteuttaa.

Aluekerayspisteissa kerataan nyt aiempaa useam-
pia jatejakeita: sekajatteen liséksi energiajaetta,
kerdyspaperia, pienmetallia, kerayslasia ja paristo-
ja. Tulla jarjestaa vuosittain myds ongelmajatetem-
pauksen, ja ongelmajatteiden vastaanotto jatease-
malle on kuluttajille maksutonta lapi vuoden. Mydés
valitukset aluekerayspisteiden roskaantumisesta
ovat vahentyneet.

Kunnan rakennusmestari Kim Aalto kertoo pan-
neensa merkille mielihyvin, miten jatejakeiden lajit-
telu on monipuolistunut ja asiasta on tiedotettu jul-
kisuuteen. Kerayspaikkojen kunnossapito on aina
haasteellista, hoitipa sen kunta tai yksityinen yritys.
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Terveyspalvelut

Case Keminmaa / Mediverkko Oy

Keminmaalla ei tarvitse enada jonottaa l33kariin

Laakaripula hankaloitti viela pari vuotta sitten pa-
hoin terveyspalvelujen saantia Keminmaalla. Vir-
koja ei pystytty tayttamaan, tilapaisiin laakareihin
jouduttiin turvautumaan jatkuvasti ja hoitojonot kas-
voivat. Kunnanjohtaja Tommi Lepojarvi kuvaa tun-
nelmia "kriisiytyneeksi pattitilanteeksi”.

Keminmaa paéatti ensimmaisena kuntana Pohjois-
Suomessa ulkoistaa paédosan perusterveydenhuol-
lon palveluistaan. Julkiseen tarjouskilpailuun osal-
listui viisi valtakunnallista toimijaa, joista Mediverk-
ko Oy sai kilpailutuksessa parhaat pisteet seka laa-
dusta ettéd kustannustehokkuudesta. Yritys valittiin
Keminmaan terveyspalvelujen tuottajaksi.

Marraskuusta 2007 alkaen Mediverkko on vastan-
nut kaikista terveyskeskuksen vastaanottopalveluis-
ta ja terveysneuvonnan kaikista laakaripalveluista
poislukien tydterveyslaakarin tyd. Sopimuskausi on
3 + 2 vuotta.

Palkat ja lomaedut ennallaan, vaikka tydn-
antaja vaihtui

Ulkoistaminen palautti terveyspalvelujen saatavuu-
den samalle hyvélle tasolle, jolla se oli ollut ennen
kriisia. Mediverkko purki potilasjonot puolessa vuo-
dessa, ja laakariaikojen saatavuus parani huomat-
tavasti. Ei-kiireellisen ajan saa nyt kahden viikon
kuluessa. Mitattu potilastyytyvaisyys on ollut erittain
hyva, eikd kunnalla ole ollut huomautettavaa palve-
lujen tasosta.

Hyvin toimiva terveyskeskuksen laakaripalvelu on
vaikuttanut myds muihin terveydenhuollon koko-
naiskustannuksiin. Esimerkiksi erikoissairaanhoi-
don lahetteiden maarat ovat vahentyneet.

Mediverkon laakareista suuri osa on asiakkaille
tuttuja, kokeneita yleislaéketieteen erikoislaakéarei-
ta, jotka ovat tydskennelleet aiemmin Keminmaan
terveyskeskuksessa virkalddkareind. Konkareiden
rinnalla tdissa on my®s nuorempia laakareita.

"Meilla on paras tilanne koko seutukunnassa eivat-
k& asiat ole koko Suomessakaan kovin monessa
kunnassa nain hyvalla tolalla. Vaikka virat olisi saa-
tu taytettya, ladkareita ei olisi varmistettu nain mo-
neksi vuodeksi”, Lepojarvi iloitsee.

Kunnan palveluksessa aiemmin olleet hoitajat ja
terveyskeskusavustajat seka jotkut laakareista siir-
tyivat Mediverkon palvelukseen osana hankintaa.
Siirtyminen sujui ongelmitta, ja henkilokunta on ollut
tyytyvainen. Mediverkko takasi kaikille tydntekijoille
vanhojen sopimusten mukaiset lomaedut ja palkat.

Terveyskeskuksen vastaavan laakarin Pertti Saka-
ranahon mukaan laékéarikunta uskoo vankasti Me-
diverkon toimintamalliin. Ulkoistaminen helpottaa
arkityota ja mahdollistaa toiminnan kehittamisen.

"Meilla on nyt enemmaéan vapautta suunnitella vas-
taanoton toimintaa ja jarjestella toita. Laakarit voi-
vat keskittya potilastython, kun byrokratia ei rasi-
ta”, Sakaranaho sanoo.

Mediverkon valinta sdastdd Keminmaalta myds
sievoisen summan euroja. Kunnanjohtajan mukaan
ulkoistettu palvelu maksaa noin 20 prosenttia va-
hemman kuin saman palvelun tuottaminen omana
tyona.
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Taloushallinnon palvelut

Case Kerava/ Silta Oy

Kerava ulkoisti taloushallintonsa Silta Oy:lle

Kerava perusti talous- ja palkkahallinnon palveluja
kaupungin organisaatiolle tuottavan yksikon kym-
menisen vuotta sitten. Yksikko tuotteisti myymansa
palvelut, kehitti niiden prosesseja ja haki tuotteille
kustannukset kattavan hinnan.

Yksikon myyntid yksityiselle toimijalle selvitettiin jo
vuosituhannen vaihteessa, mutta asia tuli lopulta
ajankohtaiseksi kevaalla 2006, jolloin kaupunki myi
siséisten palvelujen talous- ja palkkahallinnon liike-
toimintansa Silta Oy:lle. Tehdyt sopimukset siirtyi-
vat Sillalle, joka tuotti palvelut Keravan kaupungille
vuoden 2008 loppuun asti.

Sopimuskauden paattyessa Kerava kilpailutti ta-
lous- ja palkkahallinnon palvelunsa. Kilpailutuksen
voitti Silta. Nain voitiin jatkaa molemmin puolin hy-
vaksi koettua yhteisty6td, jota oli koko sopimuskau-
den ajan jalostettu yhteisessa johtoryhmassa.

Yksikdn henkilokunta siirtyi Sillan palvelukseen
vanhoina tydntekijoind. Keravan kaupunginjohta-
ja Rolf Pagvalin korostaa, ettd muutostilanteessa
henkilostosta tulee huolehtia erityisen hyvin. Uudet
asiat ja toimintatavat pitaa selkeyttaa perusteelli-
sesti. Kaupunki ja Silta pitivat yhdessa huolen siita,
ettd nain myos tapahtui.

Silta Oy:lle kuntapuolen talous- ja henkilostohallin-
non osaavat tyontekijat ovat erittdin arvokas resurs-
si, kun yritys laajentaa toimintaansa kuntien palve-
lutarjontaan.

Saastyneet eurot tarvitaan palvelujen
turvaamiseen

Kerava haki palvelujen ulkoistamisella ensi sijassa
taloudellisia saastoja, mutta myds hyvin edennyt
kehitystyd haluttiin turvata. Yritys, jonka ydinliike-
toimintaa ovat talous- ja palkkahallinnon palvelut,
pystyy panostamaan kehitystyéhon aivan eri tavalla
kuin pieni kaupungin sisainen palveluliikelaitos.

Yhteistyon jatkuessa nyt uudella sopimuskaudella
tarkoituksena on kehittaa erityisesti kaupungin ta-
loushallinnon tietojarjestelmia ja paivittda ne taman
paivan tarpeisiin. Paqvalinin mukaan vain toiminnan
systemaattinen kehittdminen parantaa tuottavuutta.
Vuosittain tehdaan myds asiakaskysely, jolla mita-
taan toiminnan laatua ja tyytyvaisyytta.

"Ulkoistaminen saastaa Keravalta noin 150 000
euroa, joka vastaa esimerkiksi kahden-kolmen sai-
raanhoitajan palkkakustannuksia”, kaupunginjohta-
ja kertoo.

Paqgvalin uskoo, ettd kunnat ulkoistavat tulevai-
suudessa yha enemman hallinnon tukipalvelujaan.
Kunnat haluavat keskittya omaan ydinosaamiseen-
sa ja kehittaa sita. Ulkoistamisen puolesta puhuvat
kustannussaastot, henkildston saatavuus ja kiihty-
va elakoityminen.
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Case Korpilahti / ISS Palvelut Oy

ISS tuottaa Korpilahdelle kolmen palvelun
kokonaisuuden

Korpilahden kunta tuotti itse vuoteen 2006 kaikki
tarvitsemansa siivous-, kiinteistonhoito- ja ruokailu-
palvelut. Kunnan taloudellinen tilanne kiristyi vuosi-
kymmenen puolivaliin mennessa niin, etta oli pakko
ryhtyd miettimédén palvelujen tuottamista mahdol-
lisimman tehokkaasti. Jarjestettiin tarjouskilpailu
siivouksen, kiinteistonhoidon ja ruokahuollon pal-
veluista.

Palvelut kilpailutettiin yhtend kokonaisuutena. Kil-
pailutuksessa painotettiin erityisesti laatua. Valin-
nan ulkoistamisen ja kunnan oman tuotannon va-
lilla ratkaisi se, olisiko ulkopuolisen palveluntuotta-
jan tarjous vahintéaan 5 prosenttia edullisempi kuin
palvelun tuottaminen kunnan omana tyonda, johon
on laskettu mukaan mitoituksen ja uudelleenorga-
nisoinnin tuomat saastot.

Kilpailutuksen voitti ISS Palvelut Oy, jonka kanssa
allekirjoitettiin elokuussa 2006 sopimus palvelujen
tuottamisesta vuosina 2006—2011. Sopimuksessa
kiinnitettiin erityistd huomiota laadun varmistami-
seen ja asiakastyytyvaisyyden seurantaan.

Siivottavia koulu-, paivakoti- ja toimistotiloja on la-
hes 13 000 nelidta. Kiinteistopalvelut kattavat 20
kohdetta ja paivystyspalvelut. Kiinteistbnhoidon
sopimukseen liitettiin kesalla 2009 myos viheraluei-
den hoito ja tiettyjen kohteiden huolto. Ruokapalve-
luissa valmistetaan noin 1 200 ateriaa paivassa.

Kuntaliitos siirsi sopimukset Jyvaskylan
hallintaan

Alun totuttelun jalkeen yhteistyd lahti sujumaan erit-
tain hyvin. Kunnan ja yrityksen edustajat kokoon-
tuvat saannollisesti kaksi kertaa vuodessa keskus-
telemaan palvelun tuottamisen yksityiskohdista.
Kokouksissa kaydaan lapi esiin tulleet toiveet ja
sovitaan mahdollisista muutoksista. Kunta pystyy
kontrolloimaan jatkuvasti, etta palvelu on sellaista
kuin se haluaa.

Kun sopimus oli ollut voimassa kolme vuotta, jar-
jestettiin asiakastyytyvaisyyskysely. Tyytyvaisyys
parani edellisen mittauksen arvosanasta 3 arvosa-
naan 4, kun tyytyvaisyyttd mitataan asteikolla 1-5.
Palvelujen tuotantokustannukset ovat pienentyneet
ja tayttaneet tarjouspyynnon ehdot.

Korpilahden kunta yhdistyi Jyvaskylan kaupunkiin
vuoden 2009 alusta. Kuntaliitoksessa palveluso-
pimukset siirtyivat Jyvaskylan Tilapalvelun hallin-
taan.

Muutos onnistui hallitusti. Jyvaskylan kaupungin
uudet yhteyshenkilot perehtyivat hyvassa henges-
sa palvelusopimukseen ja sen sisaltéon, palvelu-
tasoon seka ISS:n toimintatapaan yhteistyokump-
panina. Toimintaa viedaan eteenpain yhdessa ke-
hittaen.

"ISS Palvelut on ottanut kiitettavasti huomioon na-
kemyksemme siita, miten palvelut pitaa jarjestaa.
Muutoksia ja korjausliikkeitd on tehty toiveittemme
mukaan. Yhteyttd on pidetty ahkerasti ja tapaami-
set ovat jarjestyneet joustavasti”’, Korpilahden kou-
lutoimen johtaja Markku Lahti kehaisee.
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Varikkopalvelut

Case Lahti / Raskone

Lahti ostaa varikkopalvelunsa Raskoneelta

Lahden kaupunki tuotti aiemmin itse osakeyhtio-
muodossa kaikki tarvitsemansa varikkopalvelut eli
kaluston omistamisen, vuokraamisen ja yllapidon.
Vuonna 2005 kaupunki paatti tehostaa toimintaan-
sa ja luopua ydintoimintaansa kuulumattomasta toi-
minnasta. Se myi omistamansa Lahti Konepalvelut
Oy:n osakekannan Raskone-konsernille.

Kaupassa Lahti Konepalvelut Oy:n ja kaupungin
vuokrasopimukset siirtyivat sellaisenaan Rasko-
neen leasingyhtidlle. Korjaamotoiminnot sijoitettiin
huoltoyhtiodn. Osakkeiden lisaksi kauppaan kuu-
luivat kaluston hankinnan ja hallinnoinnin kasittava
puitesopimus seka yksittaisten autojen, koneiden
ja laitteiden vuokrasopimukset. N&ain toiminta jatkui
entisessé laajuudessaan.

Kaluston hallinta helppoa netin kautta

Yrityskaupan ansiosta Lahden kaupunki pystyi si-
joittamaan yhtiéon aiemmin sitoutuneet rahat ydin-
toimintaansa. My0s jatkuvien korjaamoinvestoin-
tien tarve poistui. Sopimus on auttanut kaupunkia
nykyaikaistamaan kalustoa tehokkaammaksi ja
monikayttdisemmaksi.

Toiminnan kehittdminen on pienentanyt kaluston
maarad 15 prosentilla. Nettiselaimella kaytettava
interaktiivinen hallinnointijarjestelma helpottaa ka-
luston hallintaa ja parantaa kayttokustannusten |&-

pinakyvyytta.

Raskone ja Lahden kaupungin hallintokunnat teke-
vat tiivista yhteistyota. Seka tilaajan etta toimittajan
tavoitteena on tehostaa laitteiden kayttoa ja etsia
markkinoilta parhaat ratkaisut kulloiseenkin kayt-
totarpeiseen. Vuokrakauden aikana huolto-organi-
saation tehtdvana on varmistaa, etta laitteet ovat
kayttbkunnossa. Vikaantumiset pyritdan ehkaise-
maén ennalta.

Lahden kaupungin konsernipalvelujohtaja Mika
Méakisen mukaan kumppanuus Raskoneen kanssa
on ollut hedelmallisté.

"Ratkaisu tuottaa meille paitsi toiminnallista hyotya,
my6s 600 000 euron vuosittaiset kustannussaas-
tot”, han toteaa.
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Vedenpuhdistuspalvelut, ymparistopalvelut

Case Lapinlahti / Kemira

Kemira operoi nyt Lapinlahden vesilaitosta

Lapinlahdella ryhdyttiin miettimaan pari vuotta sit-
ten, kuuluuko prosessiteollisuuden osaamista vaa-
tiva jatevesien puhdistaminen kunnan ydintoimin-
toihin. Tuottaisiko jokin muu organisaatio palvelun
kunnalle luotettavammin ja edullisemmin?

Kunta oli kasitellyt puhdistamossaan omien jate-
vesiensa lisdsi Valion tehtaan jatevedet. Yhteis-
puhdistamo vastasi kuormaltaan 80 000 asukkaan
puhdistamoa. Teollisuuden jatevesille tyypilliset
kuormituksen ja laadun vaihtelut aiheuttivat vesien
kasittelyyn omat haasteensa.

Koko vesilaitostoiminta paatettiin kilpailuttaa. Kil-
pailuttamisasiakirjat laati konsultti, ja kilpailu jarjes-
tettiin julkisten hankintojen kilpailuttamissaantojen
mukaisesti. Tarjousta tehtdessa tarjoaja sitoutui hin-
nan lisaksi halutun palvelun laatuun ja laajuuteen.

Useat yritykset hakivat tarjouspyyntdasiakirjat, mut-
ta lopullisen tarjouksen jatti vain Kemira Oyj. Ke-
miran tarjoama puhdistamon operointipalvelu seka
kunnan runsaan 50 pumppaamon hoito osoittautui
edullisemmaksi kuin saman palvelun tuottaminen
kunnan omana tyona.

Operointi sisaltaa jatevesien kasittelyn ymparistolu-
paehtojen mukaisesti, mutta myo6s kaikkien puhdis-
tamojen ja pumppaamojen laitteiden kunnossapi-
don ja hoidon. Palveluntarjoaja on myds velvollinen
tekemaan puhdistamon kehitysohjelmat ja otta-
maan kantaa tarvittaviin korvaus- ja uusintainves-
tointeihin.

Palvelusopimus kunnan ja Kemiran valilla solmittiin
syksylla 2007. Sopimuskausi on kuusi vuotta, ja so-
pimukseen sisaltyy kuuden vuoden optio.

Yrityksen asiantuntemus kunnan kayttéon

Samaan aikaan operointipalvelun kanssa puhdis-
tamossa kaynnistyi myds merkittava laajennus- ja
uudistamishanke, joka on arvoltaan hieman yli viisi
miljoonaa euroa. Silla uusittiin laitoksen automaa-
tiojarjestelma ja siirryttiin  rinnakkaissaostuksesta
jalkisaostukseen.

Kuntien tyypillisesti kayttdmat puhdistusratkaisut
eivat sovellu Lapinlahdelle, koska Valiolla syntyvan
kuormituksen vuoksi tulevassa vedessa on paljon
fosforia. MyOs veden pH-vaihtelut vaativat erityis-
jarjestelyja. Laajennushankkeen arvo on hieman yli
viisi miljoonaa euroa.

Lapinlahden teknisen toimen johtaja Eero Mykka-
sen mukaan kunta ulkoisti palvelun ensimmaisten
joukossa. Operointikustannuksissa on saastetty
jonkin verran.

"Olemme paasseet eroon rekrytointiongelmista ja
Ioytaneet kumppanin, joka kayttdd ja pitaa kun-
nossa laitosta tuoden samalla kayttdomme parasta
mahdollista asiantuntemusta”, Mykkanen listaa.

"Esimerkiksi laajennushankkeessa Kemiran asian-
tuntijat istuivat kanssamme samalla puolella poytaa
seka suunnittelu- etté toteutusvaiheessa aina tyo-
maakokouksia ja vastaanottotarkastuksia myéten.”
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Case Loviisa/ Blue Service Partners

Huolellinen hankinta pienentaa siivouskuluja Loviisassa

Loviisan suomalaisen koulukeskuksen siivouspal-
velut kilpailutettiin vuonna 2007. Hetki oli otollinen,
silla moni kaupungin omista siivoojista oli juuri j&a-
nyt elakkeelle ja myds kaupungin paattajat halusi-
vat kokeilla kilpailuttamista. Tarjolla oli yli 10 000
nelidta siivottavaa pinta-alaa, joten tarjouspyynnon
uskottiin kiinnostavan my@s siivousalan suurempia
yrityksia.

Kilpailutusta varten ostettiin hankinta-asiantunte-
musta, silla kaupungilla ei juuri ollut kokemusta
nain suuren kokonaisuuden kilpailuttamisesta. Tar-
jouspyynto laadittiin erittéain perusteellisesti. Nain
haluttiin varmistaa, ettei siivouksen laatutaso heik-
kene tulevan sopimuskumppanin vastatessa siivo-
uksesta.

Kolmesta tarjouksen tekijasta sopimuskumppanik-
si valittiin Blue Service Partners (Blue). Kaupunki
solmi sen kanssa elokuussa 2007 kaksivuotisen
sopimuksen, johon sisaltyi kahden vuoden optio.
Valinnan ratkaisi hinta. Laadun painottamiseen ei
ollut tarvetta, koska laatutaso oli maaritelty tarkoin
jo tarjouspyynndssa.

Siivouksen laatu jopa parani

Loviisan kaupungin tilapalvelupaéallikké Antti Kin-
nusen mukaan seka tilaaja etté loppukayttajat ovat
olleet erittain tyytyvaisia Bluen laatuun ja yhteistyo-
hon.

"Pienimmatkin reklamaatiot on hoidettu valittdtmas-
ti, ja siivouksen laatu on jopa parantunut. Lisaksi
olemme saaneet Bluen toimintatavoista hyvaa op-
pia myos omalle siivousorganisaatiollemme.”

Tyytyvaisyyttd osoittaa sekin, ettd kaupunki on
kayttanyt optiotaan laajentaa sopimuksen sisaltda.
Vuonna 2008 mukaan liitettiin ruotsinkielisen ylaas-
teen siivouspalvelut, mik& lisasi siivottavaa pinta-
alaa 3 000 nelidlla. Tand vuonna kaupunki jatkoi
sopimusta vuodella.

Ulkoistaminen on tuonut Loviisalle myds merkit-
tavaa taloudellista hyotya: Bluen siivouspalvelut
ovat maksaneet noin neljanneksen vahemman kuin
omana tyona tuotettu siivous. Saastd on kertynyt
vuodessa noin 60 000 euroa.

Myds Bluen toimitusjohtaja Tuula Lasander kuvaa
yhteistyota sujuvaksi ja onnistuneeksi. Kilpailutus
hoidettiin ammattimaisesti. Tarjouspyynto ja laatu-
kuvaus tehtiin huolella.

"Kavimme asiakkuudenhallintaohjelmamme mukai-
set sopimusneuvottelut. Hankimme etukateisinfor-
maatiota ja tapasimme keskeisia vaikuttajia”, La-
sander kertoo.

Blue kiertda Loviisan oman siivoustydn johdon
kanssa kuukausittain tarkastamassa, etta siivouk-
sen laatu on sovitun mukainen. Opettajille ja oppi-
laille tehd&an vuosittain asiakastyytyvaisyyskysely.
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Infrastruktuuripalvelut

Case Mikkeli / YIT Kuntatekniikka Oy

Mikkeli viritti kuntatekniikkansa suoraviivaisemmaksi

Mikkeli alkoi etsia pari vuotta sitten uusia keinoja,
joilla kaupungin tarvitsemat infrastruktuuripalvelut
voitaisiin tuottaa mahdollisimman tehokkaasti. Pon-
timena toimi kaupungin kiristynyt talous. Siihen asti
Mikkeli oli tuottanut itse kaikki teiden, siltojen, vay-
lien, kenttien ja torien rakentamiseen ja yllapitami-
seen tarvittavat palvelut.

Vuonna 2007 jarjestettiin julkinen tarjouskilpailu sii-
td, mik& taho tuottaisi vastaisuudessa kaupungin
infrapalvelut. Kilpailutuksessa painotettiin hintaa
ja laatua. Kyseessa oli kilpailullinen neuvottelume-
nettely, jonka loppuvaihteessa kaksi tarjoajaa viela
tarkensi tarjouksiaan.

Kilpailutuksen voitti YIT Rakennus Oy, jonka kans-
sa allekirjoitettiin heindkuussa 2008 sopimus pal-
velujen tuottamisesta Mikkelin kaupungille vuosina
2009-2014. Liiketoiminta siirtyi likkeenluovutusso-
pimuksella kumppanuusyhtidlle, YIT Kuntatekniikka
Oy:lle. Sopimuksessa kiinnitettiin erityistd huomiota
laadun valvontaan ja asiakastyytyvaisyyden seu-
rantaan.

Yhtid aloitti toimintansa marraskuussa 2008, ja
vanhaa aluepalvelusopimusta noudatettiin marras-
joulukuun ajan. Siitd sovittiin niin sanotulla Open
books -periaatteella (jatkuvan oppimisen periaate).

Mikkelin kaupunki omistaa uudesta yhtidsta 60 pro-
senttia ja YIT 40 prosenttia. Kaikki 64 tyontekijaa
siirtyivat kaupungilta vanhoina tyontekijoind uuden
yhtién palvelukseen. Samalla henkiléstélle taattiin
viiden vuoden tydsuhdeturva. Ammattitutkintoon
johtavaan koulutukseen on osallistunut 14 henki-
164.

Kumppanuusyhtidé nopeutti muutosta

Yhteisty6 lahti alun totuttelun jalkeen sujumaan erit-
tain hyvin. Kaupungin ja kumppanuusyhtion edus-
tajat kokoontuvat kuukausittain keskustelemaan
palvelun tuottamisen yksityiskohdista. Kokouksissa
sovitaan mahdollisista muutoksista ja esiin nous-
seista toiveista. Kaupunki on pystynyt valvomaan,
etté palvelu on ollut sellaista kuin oli sovittu.

Konkreettisia lukuja suoranaisista saastdista ei ole
viela saatu, mutta toimintatavat ovat suoraviivais-
tuneet. Myos asiakaspalautetta on keratty. Tilaajan
johto on ollut tyytyvainen sopimukseen, toimintata-
poihin ja molemminpuoliseen kehittamishaluun.

"Mikkelin kuntatekniikkaan luotiin uusi tehokkaampi
toimintamalli. Uusien toimintatapojen kehittdminen
olisi kestéanyt kauemmin, jos emme olisi hakeneet
muutosta yhtion kautta”, kommentoi Mikkelin kau-
pungin tekninen johtaja Jorma Holopainen.
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Case Oulu / SOL Henkilostopalvelut

SOL Henkildstopalvelut paasti pesulan pinteesta
Oulussa

Sairaaloita ja muita julkisia toimijoita asiakkainaan
palveleva Oulun Keskuspesula joutui kiperan tilan-
teen eteen lokakuussa 2007: pesulan piti kasvattaa
tuotantonsa yhdessé yossa lahes kaksinkertaisek-
si.

Syyna oli Seingjoen Keskuspesulassa sattunut on-
nettomuus, joka keskeytti pesulatoiminnan Seina-
joella puoleksi vuodeksi. Seindjoen Keskuspesula
huolsi muun muassa Vaasan ja Seindjoen keskus-
sairaaloiden tekstiilit. Koska sairaaloiden on mah-
dotonta toimia ilman tekstiilihuoltoa, ty6 oli siirretta-
va pikaisesti jonnekin muualle. Suurin osa siita tuli
Ouluun.

Akillinen tarve Oulun Keskuspesulan tuotannon
kasvattamiseksi merkitsi suurta haastetta, eika va-
hiten henkiloston rekrytoinnissa. Tekstiilihuoltoty®
on erittain henkilostévaltaista. Pesulan paivittaiset
toimitukset lisdantyivat noin 25 000 tekstiilikappa-
leesta 40 000:aan. Oli lIdydettava ripeédsti osaavia
ihmisia toihin.

Nopein tie maaliin

Oulun Keskuspesula oli hyddyntényt jo aiemmin pie-
nimuotoisesti SOL Henkilostopalvelujen osaamista
tilapaisten ruuhkahuippujensa tasaamiseen. SOLil-
la oli kokemusta tekstiilihuollosta ja rekistereissaan
henkilokuntaa, joka oli tydskennellyt pesulassa.

Tama antoi hyvat lahtokohdat tilanteen ratkaisemi-
seen. Tekstiilihuoltotehtaviin rekrytoitiin muutamas-
sa paivassa 20 henkilda, ja merkittdva osa lisahen-
kilokunnasta saatiin nopeasti tdihin tuotantoon.

Pesulan toimitusjohtaja Matti Johanssonin mu-
kaan henkilostopalvelujen kéayttd oli nopein tie
paasta maaliin.

"Pesulan oma tydnjohtohenkilékunta sai keskittya
tuotannon uusien haasteiden hoitamiseen, kun am-
mattilaiset hoitivat rekrytoinnin nopeasti. Hyvasta
yhteistydsta hyotyivat tietenkin viime kadessa sai-
raalat, joiden palvelutuotanto pystyttiin nain turvaa-
maan”, Johansson kiteyttaa.
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Sahkoiset karttapalvelut

Case Outokumpu / Keypro

Keypro nykyaikaisti Outokummun
teknisen dokumentaation

Outokummun kaupunki hoiti teknisen dokumen-
taation tuottamisen ja yllapidon itse vuoteen 2006
saakka. Kolme vuotta sitten tehtévat ulkoistettiin
Keypro Oy:lle.

Ulkoistamisella haettiin tehoa ja nykyaikaista otetta
pohjakartan ja verkkoaineiston yllapitoon. Liséksi
haluttiin varmistaa ammattitaidon sailyminen do-
kumentointitydssa sekéa pohja- ja johtokarttojen py-
syminen lain vaatimalla tasolla. Yllapidon piti olla
myo6s kustannustehokasta.

Keypro toimitti Outokummun kaupungille selain-
pohjaisen tietojarjestelméan, joka sisaltaa vesi- ja
viemarilaitostiedot seka kaavan pohjakartan tiedos-
toineen. Verkon kaikkien kohteiden reaaliaikaisesta
yllapidosta huolehtii Keypro.

Eteen tulevat ongelmat ratkaistaan yhdessa

Palvelu kaynnistyi laajamittaisella, aiemmin pape-
rikartoilla esitetyn verkkoaineiston tallentamisella
sahkdiseen muotoon. Kaupunki halusi tallennus-
tydn tapahtuvan mahdollisimman nopeasti ja kus-
tannustehokkaasti, minka vuoksi tyon tekemisesta
huolehti Keypro.

"Pienen alkukankeuden ja opettelun jalkeen yhteis-
tyo lahti sujumaan jouhevasti”, kaupungin tekninen
johtaja Unto Lavikainen kertoo. Aluksi tilanne oli
uusi molemmille osapuolille, ja pienid pulmiakin

syntyi.

Kaupunki ja yritys pitavat tiiviisti yhteyttaa toisiinsa.
Tapaamisissa kaydaan lapi asiakkaan toiveita, sel-
vitellaan eteen tulleita ongelmia ja tarkastellaan toi-
den etenemista. Alkuvaiheen tapaamisissa luotiin
myds malli sille, miten pohjakartan ja verkkoaineis-
ton yllapito ja tietojen vaihto hoidetaan tulevaisuu-
dessa.

Talla hetkella yllapito toimii niin, ettd kaupunki 1&-
hettaa kartoitustiedot ja rakennussuunnitelmat Key-
prolle, joka tallentaa tiedot jarjestelmaan.

Lavikainen on tyytyvadinen yhteistyéhén. Hanen
mukaansa projekti laajenee viela tana vuonna, kun
katuvalaisinverkon tietojen yllapito litetddn mukaan
palvelukokonaisuuteen.
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Terveyspalvelut

Case Pirkanmaa / MediradiX

Pirkanmaa tehosti hammaslaakaripaivystysta
MediradiXin kanssa

Hammaslaakaria voi tarvita joskus myos viikonlop-
puisin tai pyhina. Tampereen seudun kehyskuntien
palveluhankintarenkaan kunnat — Kangasala, Lem-
paald, Nokia, Orivesi, Pirkkala, Vesilahti ja Ylojarvi
—sekéd Sastamalan perusturvakuntayhtyma tuottivat
aiemmin itse palvelut, joilla hoidettiin suun tervey-
denhuollon viikonloppu- ja arkipyhapaivystykset.

Toukokuussa 2009 Tampereen kaupunki ja lukuisat
Pirkanmaan kunnat aloittivat yhteisen viikonloppu-
ja arkipyhapaivystyksen. Sille rakennettiin varta
vasten uudet tilat Tampereen yliopistolliseen sai-
raalaan. Palvelua haluttiin tehostaa, ja tavoitteena
olivat my6s kustannussaastot.

Hankintarenkaan kunnat jarjestivat julkisen tarjous-
kilpailun, jolla paivystyspalvelujen tuottaja valittiin.
Tarjouspyynnossa maariteltiin tarkasti laatukriteerit,
jotka tarjousten tuli tayttaa.

Kilpailutuksen voitti MediradiX Oy, ja valinta tehtiin
kokonaishinnan perusteella. Yrityksen kanssa alle-
Kirjoitettiin sopimus paivystyspalvelujen tuottami-
sesta vuosina 2009-2010. Sopimuksessa kiinnitet-
tiin huomiota erityisesti palvelun laadun seké asia-
kastyytyvaisyyden systemaattiseen seurantaan.

Kustannuksia on saatu alas

Ylojarven kunnan vastaava hammaslaéakari Veikko
Paunonen kertoo, etta alun siirtymavaiheen totut-
telun jalkeen yhteisty6 MediradiXin kanssa on lah-
tenyt sujumaan hyvin.

"Yritys on ottanut kiitettavasti huomioon nakdkan-
tamme palvelujen jarjestamisestd. Tampereelta
kantautuneen palautteen mukaan asiakkaat ovat
olleet tyytyvaisia palvelun sujuvuuteen, ja kustan-
nuksiakin on saatu alemmaksi.”

Kustannuksia hankintarenkaan kunnat ja Sasta-
malan perusturvakuntayhtyma ovat saastaneet uu-
dessa toimintamallissa arviolta noin 20 prosenttia
omaan palvelutuotantoon verrattuna.

Kuntien ja MediradiXin edustajat pitavat saannol-
lisesti yhteyttd toisiinsa. Jatkuvalla seurannalla
varmistetaan, etta palvelun laatu tayttaa sopimuk-
sen edellyttamat kriteerit. Asiakastyytyvaisyytta
mitataan perusteellisemmalla tutkimuksella syksyn
2009 aikana.
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Sosiaali- ja terveyspalvelut

Case Raisio / Maisema-malli

Maisema-malli: julkiset ja yksityiset palveluntuottajat
samalle viivalle

Maisema-mallin juuret juontavat 2000-luvun alun
Raisioon ja sosiaali- ja terveyspalveluihin. Kaupun-
gissa havahduttiin siihen, miten kestamatonta oli
valmistella seuraavan vuoden talousarviota siten,
ettd kuluvan vuoden menoihin liséttiin aina jokin au-
tomaattinen prosenttikorotus. Esimerkiksi vuonna
2003 kaupunginhallitus vaati selvitysta, miksi pai-
vahoidon kustannukset kasvoivat koko ajan, vaikka
hoidettavien lasten maara vaheni.

Palvelujen tuottamista ryhdyttiin tarkastelemaan
kokonaisvaltaisemmin. Kayttdon otettiin uusi tyéva-
line, ns. tuoteryhmittdinen resurssi- ja tilaustauluk-
ko. Siihen kirjattiin yhtendisten kriteerien mukaisesti
kaikki palveluntuottajat, kustannukset ja laadulliset
indikaattorit. Sen avulla palvelun tilaaja tai jarjesta-
misesta vastaava taho pystyi saamaan esille palve-
lukohtaiset kustannukset tuottajittain. Samalla syn-
tyi mahdollisuus vertailla kunnan oman tuotannon
hintoja ostopalveluhintoihin tai muiden kuntien tai
kuntayhtymien hintoihin.

Mallin idea on, etté ensin suunnitellaan aidosti, mita
palveluja kunnan pitaa hankkia tai jarjestaa, kuinka
paljon ja milla laatutasolla. Sen jalkeen mietitdan
palvelukohtaiset hinnat. Ostoja ja Kkilpailutuksia
pystytdan vertaamaan koko ajan kunnan omaan
toimintaan. Malli on avoin erilaisille tuotantotavoille
ja soveltaa tilaaja-tuottajamallia ottaen huomioon
my0s laatutekijoita ja asiakkaiden hoitoisuutta.

Maisema-mallia soveltavan kunnan on helppo ottaa
kayttbonsa myos palveluseteli, koska setelin arvon
maarityksessa on lahtokohtana kunnan oman tuo-
tannon kustannusten tunteminen. Mallin kulmakivia
ovat toiminnan lapinékyvyys, reagointi kysyntaan
seka tilaajan ja tuottajan roolin erottaminen.

Lapinakyvyytta talousarviosuunnitteluun

Sitra kiinnostui Raision mallista ja lahti mukaan
hankkeeseen, jossa sita kokeiltiin 21 kunnassa.

Tulokset olivat erittain myonteisia. Kevaalla 2008
Sitra perusti yhdessa Raision kaupungin ja Nor-
dic Healthcare Group Oy:n kanssa Kuntamaisema
Oy:n jatkamaan mallin kehittdmistd ja tunnetuksi
tekemista.

Kuntamaiseman toimitusjohtajan Eero Vaissin mu-
kaan mallilla on nyt kayty lapi lyhyessa ajassa 60
kunnan sosiaali- ja terveyspalvelut. Pysyvasti sita
kayttaa talla hetkella 27 kuntaa. Sosiaali- ja ter-
veyspalvelujen lisdksi mallia sovelletaan kuudessa
kunnassa sivistystoimen palveluihin. Periaatteessa
malli toimii kaikissa kuntapalveluissa. Se tarjoaa
todelliseen kustannustietoon perustuvan linkin po-
littisen paatoksenteon, ammattimaisen kunnanjoh-
tajuuden ja hankintojen tekemisen vélille.

Malli havainnollistaa selkedasti kaksi roolia: kunnal-
la on vastuu palvelujen jarjestamisesta ja palve-
luntuottajilla, yksityisilla tai kunnallisilla, on vastuu
tuotannosta. Kaikki palveluntuottajat asetetaan sa-
malle viivalle. Malli ei ole ulkoisuusautomaatti eika
pakota ulkoistamaan, mutta se antaa valineen, jolla
ulkoistamisesta saadaan paras mahdollinen hyoty
ilman osaoptimoinnin vaaraa.

Raisio on hyddyntanyt mallia jo usean vuoden ajan.
Kaupunki on rankattu toistuvasti palvelujen tuotta-
misessa edulliseksi kunnaksi, viimeksi Kuntaliiton
keskisuurten kaupunkien kustannusvertailussa
vuodelta 2008. Malliin ovat tyytyvaisia seka Raision
virkamiehet etta poliitikot.

Kaupunginjohtaja Kari Karjalainen ei vaihtaisi
enaa takaisin mallia edeltaneeseen aikaan. Talous-
arviosuunnitteluun ja palvelujen strategiseen jarjes-
tamiseen on tullut lisaé lapinakyvyytta.

"Pelkka malli ja lapinakyvyys eivat kuitenkaan riita,
vaan tarvitaan myos johtamista ja muutoksen teke-
mistd”, Karjalainen korostaa.
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Sosiaalipalvelut

Case Tampere / Kotitori

Kotitori kerda yhteen Tampereen kotihoidon palvelut

Tampereen kaupunki ulkoisti kevaalla 2009 kotihoi-
don palveluintegraattoritoiminnan, Kotitorin. Ulkois-
tamista vauhdittivat vaeston ikdantyminen, kaupun-
gin strateginen tavoite lisatéa ikdantyneiden asumis-
ta omissa kodeissaan, monituottajuuden vahvista-
minen sek& hyvat kokemukset kotihoidon ulkoista-
misesta Medonen kanssa vuosina 2006—2009.

Palveluintegraattori vastaa véaestdvastuuperiaat-
teella 400 kotihoidon asiakkaan sdanndllisista koti-
hoidon palveluista sek& koko kaupungin kotihoidon
tukipalveluista. Integraattori ei itse tuota palveluja,
vaan hankkii ne tuottajaverkostoltaan. Lisaksi se
hoitaa asiakasneuvontaa ja -ohjausta seka kehittaa
kaupungin kotihoidon prosesseja ja tietojarjestel-
mid.

Koska kyseessa oli tdysin uudenlainen palvelu,
kilpailutusta edelsi vuosina 2006-2009 Tekesin
rahoittama kehityshanke. Kilpailutus tapahtui neu-
vottelumenettelyna kesakuusta 2008 huhtikuuhun
2009. Kilpailutuksen voitti parhaimmilla laatupisteil-
I& ja edullisimmalla hinnalla Mawell Caren ja Nordic
Healthcare Groupin konsortio.

Sopimus solmittiin kesakuussa 2009. Se on Vvoi-
massa nelja vuotta ja sisaltdd mahdollisuuden kah-
teen lisavuoteen. Kotihoidon vaestdvastuualueen
ja integraattoripalvelujen kiinteat vuosihinnat muo-
dostavat sopimuksen keskeisimman osan.

Hyva palvelu voi tuoda palkkion, huonosta
maksettava laatusakko

Kaupungille oli tarkead, ettd palvelujen laatua, vai-
kuttavuutta ja tehokkuutta sekad asiakastyytyvai-
syytta seurataan sadanndllisesti. Seurannassa kay-
tetddn mittareita, ja jos niiden lukemat ovat hyvat,
integraattori voi ansaita kannustinpalkkiota. Pahim-
massa tapauksessa integraattori maksaa huonosta
palvelusta laatusakkoa (+/-5 % vuosihinnasta).

Mittavaan kayttéonottoprojektiin osallistui kaupun-
gin oman kotihoidon, tilaajaorganisaation, tietohal-
linnon ja eri palveluntuottajien henkildkuntaa. Pal-
velutuotantoon rekrytoitiin ja koulutettiin kymmenia
uusia tyontekijoitd. Toiminta kaynnistyi aikataulun
mukaisesti syyskuun alussa. Heti kayttdonoton jal-
keen aloitettiin palveluprosessien ja toiminnallisten
ratkaisujen kehittaminen yhdessa verkoston toimi-
joiden kesken.

Tampereen kaupungin Kotitori-hankkeen projek-
tipaallikké Tanja Koivumaki kuvaa kokemuksia
paaosin myonteisiksi, vaikka tuntumaa on kertynyt
vasta muutaman viikon ajalta.

"Yhteistyd on sujunut hyvin. Yhteinen séavel integ-
raattorin kanssa |6ytyi jo kilpailutus- ja sopimusvai-
heessa. Toiminta on avointa, tavoitteet ja tydnjako
ovat selvat kummallekin osapuolelle. Konsepti on
kuitenkin uusi, ja kaupungin asettamien tavoittei-
den saavuttaminen edellyttaa viel& runsaasti yh-
dessa tekemista.”
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Terveyspalvelut

Case Vantaa / Diacor terveyspalvelut

Diacor kiritt3a Vantaata tehokkuuteen ja
asiakaspalveluun

Vantaan kaupunki ulkoisti sivistystoimen henki-
I6stonsa tyoterveyshuollon Diacor terveyspalvelut
Oy:lle syksylla 2004. Kaytannossa se tarkoitti noin
3 000 henkilon tyoterveyshuoltoa eli noin kolmas-
osaa kaupungin kaikista tyontekijoistd. Aiemmin
kaupunki hoiti koko henkilostonsa tydterveyshuol-
lon omana toimintana (Vantaan Tyoterveys).

Diacor valittin palveluntuottajaksi julkisen kilpai-
lutuksen perusteella. Ratkaisussa painottuivat
hinnan lisdksi laatu seka Diacorin Tikkurilan toimi-
pisteen edullinen sijainti. Ensimmainen sopimus
tehtiin vuonna 2004, ja sita jatkettiin sopimuksen
mukaisesti kahdella optiovuodella. Parhaillaan on
menossa toinen varsinainen sopimuskausi.

Ostajalla pystyy nyt vertaamaan helposti omaa ja
ostettua palvelutuotantoa, muun muassa kustan-
nuksia ja asiakastyytyvaisyytta. Palvelujen rapor-
toinnista ja laatukriteereistéa sovittiin neuvotteluissa
varsin pitkalle ostajan esityksen mukaisesti.

Asiakkaat tyytyvaisia, kustannukset
hallinnassa

Yhteistyd on sujunut alusta alkaen erinomaisesti.
Keskeisena vaikuttajana on toiminut Vantaan kau-
pungin henkilostéjohtaja Kirsi-Marja Lievonen,
joka on pitanyt ostajan puolelta ryhdikk&asti kiinni
sovituista asioista, esittényt tarpeen tullen kehitys-
ehdotuksia ja ottanut niitd myods vastaan.

Diacorin johtoajatuksena on tuottaa palvelua, josta
ostaja-asiakkaan kanssa on nimenomaisesti sovittu
— ostaja on eri asia kuin loppukayttaja.

Lievosen mukaan Diacor on pysynyt annetuissa ta-
loudellisissa puitteissa. Loppukayttéjien asiakastyy-
tyvaisyytta seurataan saanndllisesti, ja tyytyvaisyys
on ollut korkealla tasolla.

"Diacor on tehnyt sen, mité on luvannutkin. Esimer-
kiksi optiovuosien kayttoonotto oli meille helppo
paatds. Diacor paasi hyviin asetelmiin myos toisen
kilpailutuksen aikana”, Kirsi-Marja Lievonen kertoo.

Ulkoistettua palvelutoimintaa arvioidaan ja seura-
taan saanndllisesti niin sanotuissa ohjausryhmako-
kouksissa. Diacor on oppinut asiakkuuden myéta
paljon uutta. Yritys on Lievosen mukaan “kirittanyt
my6s kunnan omaa palveluntuottajaa seka tehok-
kuus- ettd asiakaspalveluajattelussa”.

"llman tata osaulkoistusta oman yksikon kehittymi-
nen nain paljon ja nain nopeasti ei olisi ollut mah-
dollista”, henkildsttjohtaja summaa.
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Turvapalvelut

Case Vantaa ja Tampere / G4S

Ulkoistettu rahankuljetus vapautti tyontekijat
turvallisuusriskista

Rahankuljetus aiheuttaa tarpeettoman turvallisuus-
riskin kunnan tai kaupungin henkildstolle. Vastuu
kuljetettavasta rahasta on suuri, eikd ole lainkaan
selvaa, kenelld on korvausvelvollisuus, jos kateis-
varat katoavat tai tuhoutuvat. Arvokuljetusyhtiota
kaytettdessa vastuu siirtyy palveluntarjoajalle, jolla
on asianmukaiset vakuutukset ja koulutettu henki-
|0sto.

Vantaa ulkoisti aikanaan kaupungin yhteispalvelu-
pisteiden rahankuljetuksen Suomen Postille. Toi-
minnot siirtyivat sieltéa Falckille, josta tuli myéhem-
min G4S. Sen kanssa solmittiin uusi, aiempaa laa-
jempi sopimus.

"Henkilokunta koki rahankuljetuksen turvattomaksi
eivatkd kaytannon jarjestelyt ottaneet sujuakseen.
Pankkiverkosto on nykyisin myds niin harva, etta
matka palvelupisteesta pankkiin voi olla pitka. Pai-
navia kolikkopusseja on ty6lasta kantaa”, Vantaan
kaupungin paékassanhoitaja Seppo Hassinen pe-
rustelee ulkoistamista.

Talla hetkella G4S hoitaa kaikkien palvelupisteiden
rahankuljetuksen. Aiemmin rahankuljetukseen si-
toutui kahden kaupungin tyontekijan tydpanos.

Vantaan kaupunki on ollut tyytyvdinen palvelun laa-
tuun ja hintaan. Yhtiojarjestelyjen myota nykyiselle
palveluntarjoajalle siirtynyttd sopimusta ei ole ollut
tarvetta kilpailuttaa.

"Vanhaan toimintamalliin palaamista ei ole harkittu
seitsemén vuoden aikana kertaakaan. Henkilokun-
ta on tyytyvainen, koska rahoja ei tarvitse enaa lah-
ted viemaan tyopisteen ulkopuolelle. Vastuut ovat
selkeét ja tydnjako asiallinen.”

Hassisen mukaan kuljetuspalvelun hyddyntadminen
on tehostanut tydajan kayttda ja ennen kaikkea ko-
hentanut henkilokunnan turvallisuudentunnetta.

Turvakaapit antavat joustoa Tampereen
kassatilityksiin

Tampereen kaupunki ostaa G4S:Ita arvokuljetusten
lisdksi turvakaappipalvelua.

Kaupungin lahes sadan kassapisteen palvelutarjon-
ta ja koko vaihtelevat suuresti. G4S on suunnitellut
ja toteuttanut yhdessa kaupungin kanssa turvalli-
sen ja helppokayttdisen ratkaisun haasteellisiinkin
ymparistoihin.

Alkuvaiheessa turvakaapeille etsittin sopivat si-
jaintipaikat. Sen jalkeen kaappeihin yhdistettiin
useamman kassapisteen paivittaiset tilitykset, mika
vapautti kateisen rahan sailyttamisesta ja mahdol-
listi kustannusten jakamisen useamman yksikon
kesken.

"Arvokuljetusten ja turvakaappien yhdistelma toimii
hyvin. Se helpottaa kassapisteiden tdiden aikatau-
luttamista tarpeiden mukaan”, Tampereen kaupun-
gin kassapaallikkd Tuula Huotari kertoo.
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Case Varkaus / Call Waves Solutions Finland Oy

Call Waves ratkaisi Varkauden ajanvarauksen
pullonkaulat

Ajanvaraus ja hoitajien huono tavoitettavuus muo-
dostivat pahan pullonkaulan Varkauden kaupungin
terveystoimessa. Laakareiden saatavuutta oli pa-
rannettu ulkoistamalla osa vastaanotoista, mutta
hoitajien tavoittaminen puhelimitse tuotti tuskaa.
Asiakkaat valittivat jatkuvasti kehnosta palvelusta:
pahimpina ruuhka-aikoina vastattiin vain jopa alle
10 prosenttiin puheluista.

Puhelinpalvelu hoidettiin perinteisella puhelintek-
niikalla. Osa puheluista ohjautui kaupungin vaih-
teeseen, joka ruuhkautui ajoittain pahasti hoitajia
"pommittavista” asiakkaista. Kaytdssa oli myds
kannykditd. Niiden numeroita oli annettu joillekin
asiakkaille, mutta ei kaikille. Tam& asetti asiakkaat
eriarvoiseen asemaan, koska ka&nnykkaan soitta-
malla hoitajan sai helpommin kiinni.

Puhelimissa oli automaattisia soitonsiirtoja, joi-
ta hoitohenkilokunta ei pystynyt itse muuttamaan.
Hoitohuonetta vaihdettaessa seka lomien ja sai-
rauspoissaolojen aikana hoitohenkilokunta siirsi
itse puhelut kannykaihin, jolloin asiakkaan puhelu
saattoi ohjautua taysin ulkopuoliseen numeroon.

Asiakaan puheluun vastataan aina

Varkaus halusi ratkaista piinan kustannustehok-
kaasti ja ilman teknisia investointeja. Sopimus Call
Waves Solutions Finlandin kanssa yhdistetysta
teknisesta palvelukokonaisuudesta laajennuksena
olemassa olevaan vaihdepalveluun allekirjoitettiin
kesakuussa 2009.

Kaikki hoitajat saivat GSM-puhelimen, jotka kyt-
kettin Call Wavesin Avaya -alypuhelinjarjestel-
maén. Puhelinnumeroita ei tarvinnut vaihtaa. Pal-
velu keskittyi parantamaan ajanvarausta etenkin
ruuhka-aikoina. Jarjestelmaan pystyttiin liittdmaan
tiedotteita aukioloajoista ja oletetusta jonotusajas-
ta. Loma-aikana tai sairaustapauksissa hoitaja kir-
jautuu ulos, ja jarjestelma hoitaa puheluohjauksen
automaattisesti.

Soittajaa ei enaa siirrella henkilolta toiselle. Jos hoi-
taja ei vastaa sovitun ajan jalkeen, puhelu ohjautuu
kauimmin vapaana olleelle toisen alueen hoitajalle.
Jos hankaan ei vastaa, puhelu siirtyy Call Wave-
sin palveluneuvojalle, jolle voi jattaa soittopyynnon.
Pyynnot kasitelladn saman paivan aikana.

Koska palvelu kaynnistettiin nopealla aikataulul-
la, puheluohjausta jouduttiin "viritdmaan” ensim-
maisten viikkojen aikana. Siihen osui my6s kesa-
lomakausi. Asiakkaat valittivat edelleen kehnosta
lapipaasysta. Raporteista nahtiin, etteivat soittajat
jaksa jonottaa 4-5 minuuttia hoitajalle paasya, niin
kuin oli oletettu, vaan he luopuvat soittoyrityksesta
jo keskimaérin 40 sekunnin jalkeen.

Nyt palvelu toimii niin kuin pitaakin eika tyytyma-
tonta palautetta enaa tule. Varkauden ICT-paallikko
Jarmo Heinosen mukaan asiakaspalvelu on pa-
rantunut huomattavasti. Hoitajat voivat hyodyntaa
nyt tehokkaasti ajanvaraukseen kaytettavissa ole-
van tyQaikansa.

"Uuteen tekniikkaan perustuva alyvaihde mahdol-
listaa my®ds monipuolisen raportoinnin. Samalla
ratkaisu on kustannuksiltaan edullinen”, Heinonen
lisaa.
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Turvapalvelut

Case Yleisradio / Securitas Oy

Yleisradio ulkoisti turvallisuuspalvelut Securitakselle

Yleisradio Oy ulkoisti Pasilan ja Tohlopin toimipis-
teidensa turvallisuuspalvelut Securitas Oy:lle vuon-
na 2006. Securitas valittiin palvelun toimittajaksi
kilpailutuksen perusteella.

Ratkaisussa korostuivat palvelun laatu, resurssit,
toiminnan joustavuus, taloudellisuus ja turvallisuus-
osaaminen. Ylen toimitusjohtajan Mikael Jungne-
rin mukaan suurin hyoty tuli Securitaksen turvalli-
suuteen erikoistuneen strategian ja johtamisjarjes-
telméan tarjoamasta lisédarvosta.

"Asiakkaana Yle pystyy keskittym&an turvallisuu-
dessa tilaajan paatehtaviin, muuttuvien tarpeiden
tunnistamiseen. Toimittajana Securitas vastaa
muutosjohtamisesta, jossa palvelutuotanto sopeu-
tetaan vastaamaan joustavasti kulloisiakin tarpeita.
Ylelle tuo lisdarvoa myos se, ettd Securitaksella on
mahdollisuus vastata yllattavissa palvelutarpeissa
joustavasti runsaalla palvelutarjonnalla”, Jungner
sanoo.

Systemaattinen yhteisty6 pitda ajan hermolla

Yli 20 Yleisradion tyontekijaa siirtyi liikkeenluovu-
tuksella Securitas Oy:n palvelukseen. Sopimuksen
sisdltdd on paivitetty useaan otteeseen jatkuvan
kehityksen tuloksena. Henkildston merkitys ja moti-
vaatio palveluliiketoiminnassa on keskeinen onnis-
tumisen edellytys.

Yhteistyd on ollut sujuvaa ja paamaarahakuista.
Kumpikin osapuoli on sitoutunut kehittdmé&an toi-
mintaa ja etsimaan kustannustehokkaita ratkaisuja.
Yhteistyolla haetaan aktiivisesti myos tarpeita vas-
taavia toiminnallisia muutoksia.

Kehitysvaiheessa mahdottomiltakin tuntuneet asiat
on viety kaytantoon. Kaikki toimenpiteet, kehityseh-
dotukset ja muutokset kirjataan aikatauluineen ylos
saannollisissa seurantakokouksissa, joihin osallis-
tuvat vakiokokoonpanon liséksi tarpeen vaatiessa
myds eri alojen erityisasiantuntijat.

Yleisradion ei tarvitse enda sitoa omia resurssejaan
turvallisuustoimintojen kaikille osa-alueelle, vaikka
omasta turvallisuusjohtamisesta ei olekaan tingit-
ty. Pelk&staan lainsaadannon ja yhteiskunnan alati
muuttuvat vaatimukset tuovat yha suurempia haas-
teita hallittavaksi. Fyysisen turvallisuustydn hallin-
nointi vaatii niin ikdan ty6ta. Yksi olennainen osa
on turvallisuustydntekijan imagon ja profiilin nosto
turvallisuusalan ammattilaiseksi.

Kun ulkoistamisesta oli kulunut kaksi vuotta, Secu-
ritas jarjesti Ylen henkilékunnalle tyytyvaisyyskyse-
lyn. Reilusti yli puolet vastaajista katsoi asiakaspal-
velun parantuneen ja ammattitaidon lisaantyneen.
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