Kiinteistopalveluiden
hankinta

tulosraportti




oIsallys

1. JORAANtO ............ooooo
Klinikan osallistujat ja lapivienti....... e
2. Klinikalla ratkaistavat haasteet ja
palveluhankinnan tavoitteet ...,
Kokemuksia onnistuneista palveluhankinnoista............
Kiinteistopalveluhankinnan haasteita........cirriinnns
Kiinteistopalveluiden tuottama lisdarvo.......ccec....
3. Hankintakategoriat ja -strategia ...
Hankintakategoriat. ...
4. HankintaproS@SSi ..o
Hankintaprosessi — Mita voisimme tehda toisin?............
Palvelukuvaukset ja mittaristot. ...,
5. Palvelutuotannon johtaminen ja kehittaminen.............
Kiinteistopalvelujen johtaminen........ e,
Tilaajan ja palveluntuottajan yhteistyO.....nceee
Tyontekijoiden sitoutuminen ja motivaatio.......cc......
6. Yhteenveto ja jatkotoimenpiteet............ns
Toiveet Raklin jatkotoimenpiteiksi.....oconiciciinciiiine.



. Johdanto

Rakli kaynnisti kevaalla 2023 klinikan, jonka tavoitteena oli kehittda kiinteistopalveluiden
hankintaa. Osallistujilla oli mahdollisuus kuulla muiden tilaajaorganisaatioiden kokemuksista
ja oivalluksista seka saada sparrausta ja tukea omaan innovatiiviseen kiinteistopalveluhan-
kintaan sek& hankintastrategian ettd yksittaisen hankinnan lapiviennin ja johtamisen tasoilla.

Kiinteistojen yllapitoon kdytetdan Suomessa vuosittain noin
17,5 miljardia euroa. Yllépidolla pidetdan huolta 400 mil-
jardin euron rakennuksiin sitoutuneesta varallisuudesta ja
meidan kaikkien hyvinvoinnista rakennetussa ymparistossa.

Alan haasteena on kuitenkin heikko arvostus, pula tyon-
tekijoista sekd usein myds osaamisen ja motivaation riitta-
mattomyys. Onnistuessakaan hyva yllapito ei valttamatta
ndy kayttgjille. Kiinteistopalveluihin kiinnitetaan huomioita
vasta kun siind on ongelmia. Palvelujen tuottamisessa tar-
vittaisiin parempaa sitoutumista kohteeseen seka yhteista
kehittamista tilaajien ja kayttdjien kanssa.




Kiinteistopalvelusopimukset tehdaan yleensa tilaajan ja
kiinteistopalveluyrityksen valilla. Olennaista on siis, tun-
teeko palveluiden tilagja kayttdjien tarpeet ja tavoitteet
ja tietaakod palveluntuottaja kohteessa, mistd on sovittu
palvelusopimuksessa. Usein kohteissa toimii useiden eri
organisaatioiden palveluntuottajia, koska kaikkea tarvit-
tavaa palvelua, kuten kayttgjapalvelut, rakennukset, tek-
niset jarjestelmat, ulkoalueet, siivous ja jatehuolto, ei ole
saatavilla yhdesta yrityksestd. Sopimuskumppaneita on
yleensa useita tai palvelua tuotetaan alihankintana.

Kiinteistopalveluiden hankinnassa on kokeiltu monen-
laisia malleja. Parhaan hankintamallin 16ytamiseksi on
tunnettava paikallinen markkinatarjonta ja maariteltava
hankinnan tavoitteet kirkkaasti. Raklin klinikalla kaytiin
hankintaprosessi lapi tilaajan hankintastrategiasta ja
kiinteistostrategiasta alkaen paattyen palvelutuotannon
johtamiseen ja suoriutumisen mittaamiseen. Klinikalla tun-
nistettiin ja jaettiin hyvia kaytantodja tehokkaamman ja
laadukkaamman palvelutuotannon edellytysten paranta-
miseksi.



Klinikan osallistujat ja lapivienti

Klinikka aloitettiin aloitusseminaarilla kevaalla 2023. Taman jdlkeen pidettiin nelja tyopajaa:
- Tyopaja 1 Haasteet ja palveluhankinnan tavoite 299.2023

- Tybpaja 2 Strateginen ote palveluhankintoihin 14.11.2023

- Tyopaja 3 Konkreettinen hankinta 4.12.2023

- Tyopaja 4 Palvelutuotannon johtaminen ja kehittaminen 23.1.2024

- Tulosseminaari 4.4.2024

Klinikkaan osallistuivat seuraavat organisaatiot:

- Espoon Asunnot Oy

- Granlund Oy

- Helen Oy

- Helsingin seudun opiskelija-asuntosaatio sr, Hoas
- If Vakuutus

- Keva

- Retta Management

- Suomen Yliopistokiinteistot Oy
- Vaasan kaupunki
- VR-Yhtyma Oy

- Y-Saatio




2. Klinikalla ratkaistavat haasteet
Ja palveluhankinnan tavoitteet

Klinikan ensimmaisessa tyopajassa osallistujat
kertoivat ajankohtaisista kiinteistopalvelu-
hankinnoistaan, seka niihin liittyvista tavoitteistaan
ja haasteistaan. Lisaksi jaettiin kokemuksia ja
nakemyksia hyviksi havaituista kaytannoista ja
yleisistd haasteita, joita kiinteistopalveluiden
hankintaan ja johtamiseen liittyy.



Kokemuksia onnistuneista palveluhankinnoista

Usein hyvat kokemukset toimivasta kiinteistopalvelusta
perustuvat siihen, etta on onnistuttu [6ytamaan osaa-
via, motivoituneita ja asiakaspalveluhenkisia henkilita
tuottamaan palvelua. Laatutasoihin perustuvat tehtava-
kuvaukset ja riittavan resurssoinnin varmistaminen on
nahty parantavan tyon mielekkyytté ja palvelun laa-
tua. Tyontekijoiden sitoutuminen kohteeseen on lisénnyt
oma-aloitteisuutta hoitaa kuntoon myos asioita, jotka
eivat suoranaisesti ole kyseisen tyontekijan omalla vas-
tuulla. Erityisesti tilaajan, kayttdjien ja palvelutuottajien
yhteistyohon kannattaa kiinnittaa huomiota palvelusopi-
muskauden alussa, jotta osapuolten tavoitteet ja toiminta-
mallit muotoutuvat heti alkuun kaikkia osapuolia tyy-
dyttavaksi.

Laadukasta palvelutuotantoa on saatu aikaiseksi hankinta-
malleilla, joissa lahtokohtana on osapuolten vélinen yhteis-
tyd ja toiminnan kehittaminen. Palvelukuvauksia on laa-
dittu yhteistyossé neuvotteluissa palveluntuottajan kanssa.
Molempien osapuolten reilu asenne ongelmatilanteiden
kasittelyssa, kuten esimerkiksi budjetoimattomien kustan-
nusten ilmetessa, on koettu tarkeana. Kokemusten mukaan
tiukalla hintakilpailulla hankitun kiinteistopalvelun onnistu-
misedellytykset ovat heikot, mutta toisaalta aina laatukil-
pailulla ja kallimmalla hinnallakaan ei ole saatu olennaisesti
tavanomaista parempaa laatua aikaiseksi. Onnistunut han-
kinta vaatii aikaa ja osaamista tilaajalta. Jos riittévaa resurs-
sia palveluiden kilpailutukseen ei ole omassa organisaa-
tiossa, kannattaa harkita osaavan hankintakonsultin kayttoa.



Kiinteistopalveluhankinnan haasteita

Kiinteistopalveluita hankittaessa ensimmaiset haasteet
ilmaantuvat usein jo kilpailutuksen yhteydessa. Saaduis-
sa tarjouksissa hintahajonta on usein suurta ja halvimmat
tarjoukset voivat olla selkedsti alihintaisia suhteessa pyydet-
tyyn palvelusisaltoon. Laatukomponentit tarjousten arvioin-
tikriteereissa harvoin tuottavat suurta eroa tarjoajien vélille
ja varsinkin julkisissa hankinnoissa halvimmasta hinnasta
tulee helposti ainoa tosiasiallinen valintaperuste. Ep&on-
nistunut hankintaprosessi paljastuu usein jo aikaisessa vai-
heessa palvelutuotantoa kaynnistettaessa. Havaitaan, ettei
palvelutuottajalla ole kohteessa riittavaa resurssia tuottaa
palveluita sovitussa laajuudessa ja sovitulla laatutasolla.
Sopimuskauden aikana palvelutuotannon laadun seu-
ranta on usein vaikeaa. Klinikan osallistujilla oli useita koke-
muksia palveluyritysten eparehellisesta raportoinnista,
jossa tekeméattomia asioita vaitettiin tehdyksi ja vasta vuo-
sien kuluttua eringisten huoltotoimenpiteiden tekematts
jattamisen seuraukset tulivat ilmi. Haasteena palvelutuo-
tannossa n&htiin myds resurssien vaihtuminen ja vahen-

tyminen sopimuskauden aikana. Useat osallistujista tun-
nistivat myos ilmion, etta palveluntuottajat hakevat alinta
hyvaksyttavaa laatutasoa, eli jos tilaaja ei jatkuvasti valvo
ja huomauta tekemattomista toistd, niin sovitut tyot jaa-
véat jatkossakin tekematta. Osaltaan tekeméattomiin toihin
voi olla syynd myos se, ettei tyontekijoilld ole kasitysta
tai ymmarrysta palvelusopimusten ja laatutasokuvausten
siséllosta. Sopimussiséaltojen jalkauttamiseen sopimuskau-
den alussa pitéisi kiinnittdd enemman huomiota. Myos
tyonjohtaminen ja toiminnan jatkuva kehittaminen pitaisi
madritella kiinteistopalvelusopimuksissa paremmin.
Osaavien ja motivoituneiden kiinteistopalvelutyonteki-
joiden kohteeseen saaminen ja kohteessa pitaminen on
alan suuri haaste. Pienilla paikkakunnilla voi olla haasta-
vaa loytaa minkaanlaista resurssia kohteisiin. Tarjouksessa
esitettyjen henkildiden vaihtamisen sanktiointia ja erilai-
sia kannustemalleja on kokeiltu. Haasteena kannustemal-
leissa on havaittu, ettd helposti palkkiot menevét johto-
tason henkildille varsinaisten tyontekijoiden sijasta.



Kiinteistopalveluhankinnan haasteita

- Alimitoitetut tarjoukset

- Tarjousten laadullinen arviointi ei tuota eroja

- Joihinkin kohteisiin vaikeaa saada tarjouksia

- Sovittuja asioita ei jalkauteta henkilostolle

- Sopimuksen mukaisen toteutuksen seuranta vaikeaa
- Laadun heikentyminen sopimuskauden aikana

- Tekijoiden osaaminen ja motivaatio heikkoa




Kiinteistopalveluiden tuottama lisdarvo

Kiinteistopalveluita hankitaan Suomessa vuosittain noin 17,5
miljardilla eurolla. Kuinka hyvin tunnemme ja osaamme maa-
ritelld sen lisdarvon, jota nailld hankinnoilla haluamme saa-
vuttaa? Tuotammeko palveluhankinnalla lisdarvoa ensijaisesti
kiinteistonomistajalle vai kiinteistojen kayttgjille?

Perinteisesti kiinteistopalveluita hankitaan kiinteistoille, eli
niilld varmistetaan kiinteistojen pysyminen hyvassa kunnossa
ja siten turvataan kiinteistdjen arvon sgilyminen. Téama on lisa-
arvoa kiinteiston omistajalle, joka ei suoraan nay rakennuksen
kayttajalle, ja on sellaista lisdarvoa, joka kaytdannossa reali-
soituu vasta, kun kiinteisto6 myydaan.

Kiinteistopalveluita voidaan tarkastella myos kayttdjien koke-
man lisdarvon nakokulmasta. Silloin kiinteistopalvelut nahdaan
osana sita tuotetta, jota tarjpamme asiakkaillemme, eli kiin-
teiston kayttgjille. Kun kiinteistopalvelut ovat keskeinen osa
tuotteemme arvoketjua, on olennaista tunnistaa, mika on asi-
akkaillemme tarke&a ja varmistaa, ettd myos palvelun tuotta-
jalla on ymmarrys kayttdjien tarpeista ja kokemasta arvosta
seka aito intressi tuottaa naiden tarpeiden mukaista palvelua.

Miten lisdaarvo nakyy palvelusopimuksissa ja palvelu-
kuvauksessa? Koetun lisdarvon kuvaaminen koettiin hieman

haastavana, mutta ajatuksena tulisi olla, etta mitataan
vdhemman suoritteiden maaraa ja enemman haluttua
lopputulosta. Palvelutuotannon mittaristoa maariteltaessa
tulisi enemman keskittya mittareihin, kuten esimerkiksi
asiakastyytyvaisyyteen, energiatehokkuuteen, sisailman
laatuun tai ulkoalueiden turvallisuuteen. Palvelun tuottajan
osaamista palvelujen tuottamisessa kannattaa hyddynté&a
ja antaa talle mahdollisuus kehittaa uusia tapoja tuottaa
haluttua lopputulosta.

Palvelukuvauksessa voisi myos maaritella asiakkaan
kokemaan arvoon perustuvia prioriteetteja: Esimer-
kiksi talvikunnossapidossa tai siivouksessa hoidetaan
ensimmaiseksi tietyt kriittisimmat alueet. Digitaalisten
ratkaisuiden, kuten esimerkiksi tilankayton seurannan
hyodyntaminen toiminnan ohjauksessa, nahtiin hyvéana
mahdollisuutena parantaa asiakasarvon tuottoa.

Viestinnan ja asiakaspalvelun merkitys tilankayttajien
kokemassa laadussa on suuri. Taman kannalta on tar-
keaa kohteessa olevan henkiloston ryhmaytyminen yli
organisaatiorajojen ja yhteisen vastuun ottaminen koh-
teesta ja sen kayttgjista.



5. Hankintakategoriat ja -strategia

Hankintastrategian lahtokohta on kunkin organi-
saation omassa strategiassa, jonka pitdisi maarittaa
suuntaviivat kaikelle organisaation toiminnalle.

On strateginen valinta, ketka ovat asiakkaitamme ja
mika on se tuote, jota asiakkaillemme tarjoamme.
Hankintastrategian on oltava ndiden tavoitteiden ja
valintojen mukainen. Usein kiinteistonomistajilla on
viela lisaksi omaa kiinteistokantaa koskeva kiinteisto-
strategia seka yksittaisten kiinteistojen strategiat

ja pitkan aikavalin suunnitelmat. Namakin ohjaavat
hankintastrategian ja -tavoitteiden maarittelya.



Hankintastrategia madrittelee hankinnan tavoitteet ja keinot
tavoitteiden tayttamiseksi. Strategian laadinta on valintoja
hankittavan palvelun siséllosta, laatutasosta ja hankinta-
tavasta. Strategisia valintoja voivat olla muun muassa:
- Parempaa laatua vai kustannuksia alas
- Kumppanuus vai kilpailutus
- Omana tuotantona vai ulkoistettuna
- Yksi toimittaja vai useita toimittajia
- Laatutasot vai tehtavasisallot
- Keskitetty hankinta vai hajautettu hankinta
(esim. kohteittain)

Hankintastrategia ohjaa sitd, miten toteutamme hankin-
toja. Tavoitteiden maéaérittely, palvelukuvausten laadinta,
hankintamenettely ja tarjoajien valintakriteerit perustu-
vat organisaation hankintastrategiaan.

Hankintakategoriat

Kiinteistoihin hankittava palvelukokonaisuus muodostuu
hyvin monenlaisista palveluista. Parhaiten soveltuva han-
kintastrategia, palvelukuvaukset, laatutasot, mittarit ja joh-
taminen voivat eri palveluilla olla hyvin erilaisia. Osa pal-
veluista voi olla tarkedmpia ja vaatia enemmé&n huomioita,
kun taas osa hankinnoista voi olla niin sanottuja bulkki-
hankintoja.

Hankintoja voidaan jakaa eri kategorioihin eri perusteilla.
Hankintoja voidaan tarkastella esimerkiksi niiden kustan-
nusten tai niiden tuottaman lisdarvon nakékulmasta. Lis&-
arvoa voidaan tarkastella erikseen kiinteiston omistajan ja
rakennuksen kayttgjien nakokulmasta. Palveluita voidaan
tarkastella myos vaikkapa niihin liittyvien riskien tai mark-
kinasaatavuuden nakokulmasta.

Klinikalla tehtiin harjoitus, jossa eri kiinteistopalveluita
jaoteltiin nelikenttaan niiden kustannusten ja asiakkaalle,
eli kiinteistojen kayttgjille, tuotetun lisdarvon perusteella.



Hankintakustannus

Hankintakategoriat

Uudelleen arvioitavat / kehitettavat
Korjaustyot
PTS-korjaukset
Vuokralaismuutokset
Kattotarkastukset

Rutiinihankinnat
Ikkunoiden pesu
Lattioiden vahaus
Jatekuljetuspalvelut
Siivouksen materiaalihankinnat

Kriittiset / tarkeat
Lukitus- ja kulunvalvontaratkaisut
Kayttgjan toiminnan kannalta kriittisten
jarjestelmien huoltotoiminta
Siivous ja yleinen siisteys
Talvikunnossapito

Varmistettavat
Kattohuolto
Tekninen huolto
Ulkoaluetyot
Siivous
Jatehuolto
Lumityot ja hiekoitus

A 4

Vaikutus asiakkaan kokemaan arvoon



4. Hankintaprosessi

Kiinteistopalvelujen hankintaprosessi kaynnistyy yleensa
tarvekartoituksella, jossa selvitetaan kiinteistonomista-
jan ja rakennuksen kayttdjien tarpeita seka kartoitetaan
kiinteiston ja palveluiden lahtotasoa. Téaman jalkeen tulee
suunnitteluvaihe, jossa kiinteistopalveluille m&aritetaan
tavoitteet ja kuvataan haluttu palvelusisalto ja laatuta-
sot. Palvelusuunnitelman pohjalta laaditaan tarjouspyyn- —_—
toaineisto. Saatuja tarjouksia vertaillaan seka laadullisten =
kriteerien ettd hinnan perusteella, jonka jalkeen yksi tai :
useampi tarjonneista yrityksistd kutsutaan sopimusneu-
votteluihin, joissa mahdollisesti tdsmennetaan palvelu-
suunnitelmaa ja lopulta tehdaan palvelusopimus tilaajan
ja palveluntuottajan vilille.
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Hankintaprosessikaavio (Kiinteistopalveluiden hankinta, Rakennustieto Oy, 2011)
Perinteisessa tavassa hankkia kiinteistopalveluita iso osa Ensimmaiset vuorovaikutteiset keskustelut ovat tyypillisesti
tilaajan ja toimittajan valisestd viestinnasta kaydaan do- vasta annettujen tarjouksien jélkeen tapahtuvat sopimus-

kumenttien, tarjouspyynto- ja tarjousasiakirjojen, kautta. neuvottelut.
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Hankintaprosessi — Mit4 voisimme tehda toisin?

Koska kiinteistopalveluiden laatu riippuu paljon suoritta-
vasta henkilostostd, kannattaisi keskeisimpien henkildiden
osallistumista edellyttaa jo hankintavaiheessa.

Joissain tapauksissa markkinavuoropuhelu ennen tar-
jouspyyntod voisi auttaa tilaajaa ymméartamaan paremmin
markkinoilla tarjolla olevia resursseja, ja siten laatimaan
tarjouspyyntoja, joihin tarjoaminen olisi palveluntuottajille
laajemmin mahdollista ja mielekkaampaa.

Mahdollisten tarjoajien tapaaminen jo ennen lopulli-
sen tarjouspyynnon laadintaa voisi mahdollistaa palve-
luyritysten osaamisen ja kokemusten hyoddyntéamisen, ja

siten paremmin tilaajankin tavoitteita vastaavien palvelu-
kuvausten laadinnan.

Sopimuksien hinnoitteluperusteet kannattaa harkita tark-
kaan ja kuvata ne yksiselitteisesti. Mitka tyot kannattaa
ostaa kiintedlla hinnalla ja mitka ovat lisalaskutettavia?

Tarjousten arvioinnissa on syyta olla tarkkana ja arvioida,
onko pyydetty palvelusisalto ja laatutaso todella mahdol-
lista tuottaa annetulla hinnalla. Jos asiasta on epailyksis,
voi tarjoajalta pyytéaa lisdselvityksia. Joissa tapauksissa suu-
reen hintahajontaan voi olla perusteltujakin, esimerkiksi
kohteen sijaintiin tai kaytettdavaan kalustoon liittyvia, syita.



Palvelukuvaukset ja mittaristot

Palvelukuvauksen avulla maaritetdan tilaajan tahtotila ja
kiinteistopalveluyrityksen tuottama palvelu. Palvelukuvaus
voi olla lista toimenpiteitd, jotka tietyin maaraajoin tulee
suorittaa tai se voi olla jokin kohteessa madaritetty laatu-
taso (esim. KiinteistoRYLin mukainen), jota palveluntuot-
tajan tulisi jatkuvasti pitaa ylla. Palvelukuvaus voi pitaa
sisalldédn hyvin monenlaisia elementteja ja mittareita. Tilaa-
jan tavoitteisiin ohjaamisen lisaksi maarittelyissa on hyva
huomioida myos riskien jako palveluntuottajan ja tilaajan
valilla. Joissain tapauksissa esimerkiksi laatutason ja minimi/
maksimi suoritemadran yhdistelma on hyvéksi havaittu malli.
Open book -mallilla toimittaessa olennaista on seurata
toiminnan tehokkuutta, eli asettaa tavoitellut laatutasot ja
seurata taloudellisessa tavoitteessa pysymista.

Tilaajan tavoitteiden toteutumista voidaan my&s seurata
erilaisilla mittareilla, kuten esimerkiksi palvelupyyntojen
vasteajoilla tai asiakastyytyvaisyyskyselylla. Asiakastyy-
tyvaisyys voi olla suoriutumisen mittari itsess&an tai sen
avulla saatda palvelukuvauksia vastaamaan paremmin
haluttua laatutasoa.



v. Palvelutuotannon johtaminen
Ja kehittaminen

Usein kiinteistopalveluita hankittaessa ajatus on, etta
kun palvelusopimus on tehty, vastuu toiminnasta siirtyy
taysin palveluntuottajalle. Tilaaja voi odottaa, etta pal-
velusta on sovittu kattavasti ja palveluntuottaja hoitaa
kaiken sopimuksen mukaisesti sovitulla hinnalla. Usein
kuitenkin palvelusopimukset ovat pitkig, tilanteet ja vaa-
timukset muuttuvat, eika toivottua laatutasoa valttamat-
ta ole alun alkaenkaan onnistuttu kuvaamaan riittavan
yksiselitteisesti.




o o ey nanitiacssa Ja Kiinteistopalvelujen johtaminen
P jen J

- Miten toimitaan, jos tuotettu palvelu

ei vastaa sovittua? On tarkeaa, etta johtamismalli on maaritelty kiinteistopal-
- Miten toimitaan, jos sovittu palvelusisalto ei velusopimuksessa. Sopimuksessa maaritetaan palvelutoi-
vastaakaan kohteen ja kayttgjien tarpeita? minnalle ohjausryhma ja sen kokouksissa lapi kaytavat
- Miten toimitaan, jos vaatimukset palveluille asiat seka paatettavat asiat. Ohjausryhma yleensa sopii
muuttuvat sopimuskauden aikana? palvelukuvauksiin mahdollisesti tarvittavista paivityksista.
- Miten toimitaan, kun kayttajat vaihtuvat, Tyypillisesti palvelun laatua kdydaan lapi kuukausi- ja
rakennukseen tehddan muutoksia, vaatimukset kvartaalipalavereiden kautta. Taméan liséksi kohteissa jar-
palveluille muuttuvat? jestetaan laatuauditointeja ja kiinteistomanagerit kayvat
- Miten toimitaan, jos palvelutuotannon saannollisin valiajoin kohteissa tapaamassa tilojen kayttgjia.

puolella asiat muuttuvat, esimerkiksi
tyontekijat vaihtuvat?



Tilaajan ja palveluntuottajan yhteistyo

Keskustelu ja yhteistyo tilaajan ja palveluntuottajan valilla
myos sopimuskauden aikana on joka tapauksessa valtta-
maton edellytys onnistuneelle palvelutuotannolle, johon
tilaajan on myos pystyttava kiinnittéamaan riittdvasti omaa
tyopanostaan. Erityisesti sopimuskauden alkuvaiheessa toi-
minnan laatuun, tavoitteidenmukaisuuteen ja sopimuksen-
mukaisuuteen on syyta kiinnittaa erityisen paljon huomioita.

Yhteistoiminnan kehittamisessa haastavaa on varmistaa,
etta kehittdminen on kannattavaa ja motivoivaa molem-
pien osapuolten kannalta. Sopimuksia ja mittareita maari-
tettdessa on syytd arvioida, miten molemmat sopimusosa-
puolet saavat hyodyt esimerkiksi toiminnan tehostamisesta
tai paremmasta asiakastyytyvdisyydesta. Maksuperus-
teiden ja suoriutumisen mittaamisen pitédisi ohjata kohti
yhteisten tavoitteiden toteutumista.

Klinikan neljgnnessé tydpajassa pohdittiin, miten tilaa-
jan tavoitteet saadaan jalkautettua kaytannon palvelu-
tuotantoa tekevélle henkilostolle. Apuna aiheen kasitte-
lyssa olivat perinteiset Balanced scorecard -mittariston
nakokulmat:

- Talous: Kannattavuus, sitoutunut paaoma,

padoman tuotto, liilkevaihto
- Asiakas: Asiakastyytyvaisyys, asiakaskannan

kehittyminen, uudet asiakkaat
- Prosessi: Palvelun laatu, tysilmapiiri, tiedonkulku
- Oppiminen ja kehittyminen: Henkiloston osaaminen,

koulutus, henkiloston hyvinvointi ja vaihtuvuus



Tydntekijoiden sitoutuminen ja motivaatio

Kiinteistopalvelualan erityispiirre on, etta tyota tehdaan
usein oman yrityksen ulkopuolella toisen organisaation
tiloissa, mahdollisesti toisen organisaation ohjauksessa
ja toisen organisaation asiakkaille. Vaikka tyonantaja ja
esimies ovatkin kiinteistopalveluyrityksessa, on tilaajaor-
ganisaatiollakin merkittava rooli tyotekijoiden sitoutumi-
sen ja motivaation yllapitamisessa. Tilaajan keinot johtaa
palvelutuotantoa voivat kuitenkin olla rajalliset ja vaativat
asioista sopimista palvelua tuottavan yrityksen kanssa.
Klinikan neljannen tydpajan toisena kysymyksena pohdit-
tiin tilaajan keinoja parantaa tyontekijoiden sitoutumista
ja motivaatiota. Palkan ja rahallisten kannusteiden ohella
tyontekijan motivaatioon vaikuttavat muun muassa:

- psykologisen turvallisuuden tunne

- arvostuksen tunne

- yhteenkuuluvuuden tunne

- vaikuttamisen tunne

- reiluuden tunne

Kiinteistopalvelusopimuksissa tilaajien on syyta varmistaa,
etta jokaisella tyontekijalla on nimetty esimies, joka aidosti
toimii tyontekijoiden tukena, ja etta tyonjohtoresurssia on
madritetty riittavasti. Tyontekijoiden vaihtaminen voidaan
sanktioida. Lisdksi sosiaalisen vastuullisuuden asiat on syyta
kirjata sopimuksiin sekd tuuraus ja poikkeusjarjestelyt kan-
nattaa olla kuvattuna.. Tilaaja voi sopimuksessa edellyttas,
etta tyontekijoille tehdaan saanndllisesti tyohyvinvointiky-
sely. Tyontekijan motivaation kannalta on myo6s olennaista,
ettd tyossa voi kehittya ja mahdollisesti edeta tyouralla.

K&ytannon tyonteon kannalta on tarkeaa varmistaa, etta
tyontekijat ymmartavat palvelusopimuksen sisallon, ja mita
tilaaja heiltéd odottaa. Mittaristojen tulisi olla nakyvia myos
tyontekijoille ja tilagjan annettava palautetta tyosta. On
my0Os tarkeaa saada palautetta ja tietoa palveluntuottajilta.
Mahdollisesti saadut ehdotukset ja innovaatiot kannattaa
viedd kaytantoon, ja siten antaa tyontekijoille mahdolli-
suus vaikuttaa omaan tyohonsa. Tyontekijoiden huomioi-
minen ja hyvasta tyosta palkitseminen edesauttaa koh-
teeseen sitoutumista ja motivaatiota. Esimerkiksi yhteisista
lounaista on hyvia kokemuksia.



6. Yhteenveto ja jatkotoimenpiteet

Klinikkatyoskentelyssa tunnistettiin alan keskeiset haasteet, jaettiin hyvia kaytantsja ja loydettiin
ratkaisuja parempiin hankintakaytantoihin, joiden yleistymisellé olisi positiivisia vaikutuksia myos
kiinteistopalvelumarkkinan ja alan toimintamallien kehittymiseen.

Klinikan osallistujat saivat tukea ja ngdkemyksia toi-
siltaan omiin kiinteistopalveluhankintoihinsa, vaikkei
osallistujien yksittdisia hankintatapauksia kéasitelty-
kaan kovin konkreettisella tasolla. Klinikkaan liittyen
Rakli toivoo palautetta klinikan ajatusten kdytannon
toimivuudesta ja mahdollisesti jarjestaa vielda myo-
hemmin seurantatilaisuuden, jossa osallistujilla on
mahdollisuus kertoa ja kuulla klinikan oivallusten
kdytantoon viennista.

!



Toiveet Raklin jatkotoimenpiteiksi

Kiinteistopalveluala karsii tyovoimapulasta. Alalle
kaivattaisiin liséd osaavia ja motivoituneita tyonte-
kijoita. Raklin tulee yhdessa muiden alan jarjestojen
kanssa edistaa kiinteistopalvelualan houkuttelevuut-
ta ja parantaa alan mainetta. Yhteisty6ta voidaan
tehdéd myo6s eri koulutusorganisaatioiden kans-
sa. Tarke&aa olisi tuoda nakymaa, etta kiinteisto-
palvelualallakin on urapolkuja, joissa tyontekijoilla
on mahdollisuus kehittya arvostetuiksi ammattilaisiksi.

Kiinteistopalveluiden kustannustietoisuutta tulisi pa-

rantaa. Nakemysta kaivattaisiin kustannusten tule-
vaisuuden kehitykseen ja alueellisiin eroihin liittyen.
Parempi kustannustietoisuus voisi myos vdhentaa
alihintaisia tarjouksia, ja siten tehda kilpailutuksista
reilumpia ja vahéariskisempia palveluntarjoajille.

Alan yleiset hankinta-asiakirjamallit ja ohjeistukset
kaipaavat paivitysta. Rakli voisi keskustella asias-
ta alan muiden jarjestojen kanssa ja mahdollisesti
kaynnistaa paivitysprojektin.

Raklilta toivotaan jatkossakin alan parhaiden kay-
tantojen jakamista ja uusien toimintamallien kehit-
tamista. Erityisesti digitaaliset ratkaisut kiinteistopal-
veluiden johtamisessa on kiinnostava seurattava ja
kehitettava aihe.




