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JOHDANTO

Julkisilla hankinnoilla tarkoitetaan sellaisia tavara-, palvelu- ja rakennusurak-
kahankintoja, joita hankintalainsaadannossa maaritellyt hankintayksikot teke-
vat oman organisaation ulkopuolelta. Hankintalainsaadannon tarkoittamia
hankintayksikkoja ovat valtio, kunnat ja kuntayhtymat, valtion liikelaitokset.
(Kuusniemi-Laine & Takala 2008, 1.) Julkisen hankintamenettelyn tavoitteena
on erityisesti tehostaa julkisten varojen kayttoa seka parantaa yritysten kilpai-
lukykya (Julkiset hankinnat ovat saadeltyja 2016). Julkisia hankintoja ohjaa
vahvasti hankintalainsaadanto.

Julkiset hankinnat muodostavat merkittdavan osan Euroopan unionin sisamark-
kinoista, tama on noin 16 % Euroopan unionin jasenmaiden bruttokansantuot-
teesta. Suomessa julkisilla varoilla ostettujen hankintojen arvo on ollut viime
vuosina noin 30 - 35 miljardia euroa vuodessa (Euroopan parlamentti, 2016;
Pekkala & Pohjonen 2014, 22), eli noin 17 % bruttokansantuotteesta. Hankin-
tojen arvo kunnissa ja kuntayhtymissa on noin 17 miljardia euroa vuodessa.
(Julkiset hankinnat 2016.)

Julkisia hankintoja tehdessa tulee aina noudattaa hankintalainsdadannossa
ennalta saadettyja menettelytapoja. Nailla menettelytavoilla pyritaan julkisten
verovarojen mahdollisimman tehokkaaseen kayttoon, julkisilla varoilla ostettai-
siin hinta-laatusuhteeltaan mahdollisimman edullisia tuotteita tai palveluita.
Hankintojen kilpailuttaminen lisda my0s tarjolla olevia vaihtoehtoja. (Pekkala &
Pohjonen, 2014, 22.)

Viimeisen kahdenkymmenen vuoden aikana kuntien ja kaupunkien rooli on
muuttunut palvelun tuottajasta palvelujen jarjestajaksi, joka toimillaan mahdol-
listaa ja takaa poliittisessa paatoksenteossa asetetun palvelutason (Lund-
strom, llona. 2011). Tallainen muutos vaatii jatkuvaa kehitysta ja ongelmien

paikantamista myos julkisissa hankinnoissa.

Tarkein vaihe julkisten hankintojen kilpailuttamisessa on tarjouspyynnon laati-
minen. Talla on keskeinen vaikutus hankinnan onnistumiseen: erityisesti han-
kittavan tavaran tai palvelun laatuun ja kustannuksiin seka prosessin sujuvuu-

teen.
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Opinnaytetyon toimeksiantajana on Kouvolan kaupungin konsernipalveluiden
strategia- ja kehittamispalveluihin kuuluva hankintatoimi. Kouvolan kaupungin
hankinnat vastaa kaupungin tavara- ja palveluhankintojen seka rakennusura-
koiden kilpailuttamisesta. Opinnaytetyon tarkoituksena on laatia palautejarjes-
telma Kouvolan kaupungin hankintatoimen sisaisille asiakkaille, eli kaupungin
eri toimialojen asiantuntijoille, joiden kanssa yhteistydssa hankinta-asiantunti-
jat laativat tarjouspyynnon. Palautejarjestelman kayttoonoton tarkoituksena on
koota tietoa kilpailutusprosessin kehittamiseksi ja yhteistyon sujuvoittamiseksi
sisaisten asiakkaiden kanssa. Samalla tarjouspyyntdjen laadun odotetaan pa-

ranevan. Tama opinnaytetyo on luonteeltaan toiminnallinen.

2 TUTKIMUSMENETELMAT JA TYON RAJAUS

Tama tyo on toiminnallinen opinnaytetyd, jolla on tarkoitus kehittaa toimeksi-
antajan paivittaista toimintaa. Toiminnallinen opinnaytetyd pohjautuu ammatti-
taidosta kehittyvalle teoriaosaamiselle ja taman tuntemukselle. Tahan opin-
naytetyohon on sisalletty teoreettinen viitekehys tukemaan toiminnallista osaa,
eli palautejarjestelmaa. (VirtuaaliAMK, 2006.)

2.1 Tyon tavoitteet, rajaukset ja tutkimusmenetelmat

Palautejarjestelman laatimisen tavoitteena on tehda tyokalu, jolla tarjouspyyn-
toprosessin tiedonkeruu paranee ja yhteistyo sisaisen asiakkaan kanssa suju-
voituu. Palautejarjestelman kehittamisessa hyodynnetaan teoriataustaa ja eri-
tyisesti haastattelujen kautta saatavaa tietoa. Tavoitteena on kehittaa palaute-
jarjestelma, jolla tiedonkeruu ja sen analysointi helpottuvat. Jarjestelman kay-
tosta saatava hyoty tulee olla konkreettista ja helppoa hyddyntaa tulevien tar-
jouspyyntojen laatimisessa. Myos vastaamisen tulee olla helppoa ja yksinker-
taista.

Tama tyo on rajattu kasittelemaan julkisia hankintoja, kuntien hankintatoimea,
julkista kilpailutusprosessia seka asiakaspalautteen hyodyntamista (sisaisen)
palvelun kehittamisessa. Opinnaytetyon toimeksiantajana on Kouvolan kau-
pungin hankintojen hankintatiimi, joten aihe rajautuu julkisiin hankintoihin.
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Hankintatiimi oli jo aiemmin pohtinut asiakaspalautteen hyodyntamista toimin-
tansa kehittamisessa. Ennen toimeksiantoa kaydyissa keskusteluissa ilmeni
hyvin nopeasti, etta tarjouspyynnon laadinta on yksi erityisen kriittisista vai-
heista hankinnoissa, ja hankintatiimi halusi palautteen keraamiseen soveltu-
van avukseen. Nain ollen opinnaytetyo rajautuu palvelun kehittdmiseen ja
asiakaspalautteen hyddyntamiseen siind. Koska hankintatiimi on kaupungin
sisaisen palveluyksikko, erityinen nakokulma on sisdisessa palvelussa.

Opinnaytety0ssa hyddynnetaan teoriataustana kirjallisuutta, tutkimuksia, lain-
saadantoa, julkishallinnon verkkopalveluja seka haastatteluja. Haastattelujen
kohderyhmana ovat Kouvolan kaupungin hankintatoimen paallikko ja han-
kinta-asiantuntijat. Haastattelu on yksi hyodynnetyimmista tiedonkeruuta-
voista. Haastattelulla kerataan tutkimusaineistoa ennalta suunnitellun keskus-
telun avulla. Keskustelu voi olla haastattelutyypista riippuen hyvinkin jarjestel-
mallista tai vapaamuotoista. Haastatteluun tiedonkeruumuotona on kuitenkin
suhtauduttava kriittisesti, silla haastateltava voi kertoa virheellista tietoa. Vuo-
rovaikutus korostuu keskustelunomaisessa haastattelussa, onnistuneen haas-
tattelukeskustelun avulla haastattelija voi saada haastateltavasta enemman
hyodyllista ja uutta tietoa, kuin jarjestelmallisessa haastattelumuodossa. (Kva-
lIMOTV 2010; Hirsjarvi & Hurme, 2015, 11, 34, 42.) Tassa tyossa haastattelu-
jen avulla saadaan erityisesti tarkeaa tietoa tarjouspyynnon laadintavaiheen
yhteistyon haasteista sisaisen asiakkaan kanssa.

Opinnaytetyon avulla tutkitaan hankintatiimin ja asiantuntijan yhteistyon haas-
teita. Tutkimuksen avulla saadaan vastauksia seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

o Mitka ovat keskeiset tekijat onnistuneen tarjouspyynnon laatimisessa jul-
kisessa hankinnassa?

e Minkalaista tietoa palautejarjestelmalla pitaisi kerata tarjouspyyntopro-
sessin kehittdmiseksi Kouvolan kaupungin hankinnoissa?

e Miten saatua asiakaspalautetta eri toimialojen edustajilta voidaan hyo-
dyntaa tarjouspyyntoprosessin kehittamisessa?

Tutkimuskysymykset on valittu tukemaan palautejarjestelman palautyokalun si-
sallon maarittelya. Tutkimuskysymykset hahmottuivat teorian tarkastelun ja

hankintatiimin toimeksiannon yhteydessa.



2.2 Tyobn rakenne

Opinnaytetydn rakenne esitellaan input/output-kuvaa apuna kayttaen. Kuvan 1
avulla havainnollistetaan, mita Iahtotietoa luvuissa 1 - 7 on kaytetty ja mita tu-
loksia naista saadaan. Kuva havainnollistaa, miten teoriaosuus tukee tutki-

muskysymysten ratkaisemista, ja miten tyo etenee.

\

Input Output ]

Yleiskatsaus

Aiheen valinta ja opinndytetychon.

tutkimuksen Luku 1: Johdanto 3 )
Sl Taustan ja tavoittelen
lahtokohdat -
esittely
| | |
4 N\ 4 N\ ( N\
Tyon Luku 2: Tutkimuskysymykset,
tutkimusmenetelmien Tutkimusmenetelmat tyon rakenne ja
ja rajauksen esittelyt ja rajaus teoreettinen viitekehys
\ J \ J \ J
4 N 4 N 4 N
Julkisiin hankintoihin,
lakeihin, sa}afiolf‘sunjfz Luku 3: Julkiset Ylelskatsa'usu'JIklsten
menettelyihin liittyva hankinnat hankintojen
kirjallisuus ja a a erityispiirteista
tutkimukset
. J J
. . . \ 4 \ 4 \
Julkisten hankintojen Luku 4: Julkisen

kilpailutuksia ja
prosessia koskeva

kilpailutusprosessin

Kilpailutusprosessi . ;
P P yleinen kuvaus ja

kirjallisuus seka Jull§|5|ss.a tarkempi tarkastelu
tutkimukset hankinnoissa tarjouspyyntovaiheesta
.
( Asiakaspalautetta ja sen ) ( Luku 5: (Késitys asiakaspalautteen\

hyédyntamista
erityisesti sisdisen
palvelun kehittdmisessa

Asiakaspalautteen ~ merkityksestdja
hvédvntiminen hyédyntamismahdollisuu
yoay ksista hankintaprosessin

koskeva kirjallisuus ja siséis.erj pz?lveltin vaiheen (tarjouspyyntd)
L tutkimukset ) L kehittdmisessa ) L kehittdmisessa
4 \ 4 \ 4 N\
j 5 i Luku 6: . .
Tarjouspyyntoprose§5|n uku 6 . Valmis kyselytyokalu
kuvaus, haastattelujen Palautejarjestelman lauteisriestelmasn
yhteenvedon analysointi kehittdminen P Jar)
| J | J | J
Kriittiset johtopaatokset
Opinndytetydn teoria opinndytetyon
ja tyon lopputuloksena Luku 7: tuloksista, vastaukset
syntyva Johtopaatokset tutkimusongelmaan ja
palautejarjestelma suositukset

jatkotoimenpiteista

Kuva 1. Tyon rakenne havainnollistettuna input/output- kuvana

Input-osiossa esitettaan lahtdaineistot ja -asetelmat/prosessit. Output-osio

puolestaan yksiloi luvun merkityksen ja lopputuloksen opinnaytetyodssa. In-
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put/output-kuva auttaa myds hahmottamaan, miten teoria yhdistyy kaytan-
ndssa opinnaytetyon kokonaisuuteen ja tutkimuksen kohteena olevan kaytan-

non ongelman ratkaisemiseen.

2.3 Teoreettinen viitekehys

Teoria koostuu julkista hankinnoista, kilpailutusprosessista, tarkemmin tarjous-
pyynnon laadintavaiheesta ja asiakaspalautteen hyddyntamisesta sisaisen
asiakkuuden kehittamisessa. Kuvassa 2 on esitetty teoreettisen viitekehyk-
seen vaikuttuvat teoreettiset tekijat.

Teoreettinen
viitekehys

Kilpailutusprosessi hyégiysr_égzriinen
texjous o asiakkuuden

kehittdmisessa

Kuva 2. Teoreettinen viitekehys

Toiminnallisessa opinnaytetydssa teoria tukee tyon empiriaa. Julkinen han-
kinta maaraa koko teoreettisen viitekehyksen muodostumisen, koska julkisten
hankintojen edellytyksena on noudatettava saadettya lakia ja muita normeja.
Palautejarjestelman kannalta tarkeimmat teorian osa-alueet ovat tarjous-
pyynto ja asiakaspalautteen hyddyntaminen sisaisen asiakkuuden kehittami-

sessa.
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3 JULKISET HANKINNAT

Julkiset hankinnat ovat erilaisia tavara-, palvelu- ja rakennusurakkahankintoja,
joita valtio ja kunnat ostavat julkisilla varoilla (Kuusniemi-Laine & Takala 2008,
1). Julkisella hankinnalla tarkoitetaan sellaista hankintaprosessia, johon sovel-
letaan kilpailuttamis- ja valintaprosessissa erilaisia menettelytapoja ja hankin-
talakia.

Julkisessa hankinnassa tehdaan kirjallinen hankintasopimus, jossa ostajana
on hankintayksikko ja myyjana yritys, tai muu toimittaja. Ostajan kanssa sovi-
taan tavaran, palvelun tai rakennusurakan hankinnasta rahallista vastiketta
vastaan. (Pekkala & Pohjonen 2014, 22.) Julkisen hankinnan toteuttaminen
vaatii hankinnan hyvaa suunnittelua, koko hankintaprosessin tarkkaa hallintaa
ja hankinnan toteuttamista eli varsinaisen sopimuksen muodostamista kilpailu-

tuksen voittaneen osapuolen kanssa (Julkiset hankinnat 2016).

Hankintalainsdadannon ja erilaisten menettelytapojen paatarkoituksena on
taata avoimuuden ja syrjimattomyyden periaatteet, lisata kilpailua ja parantaa
kilpailukykya. Nailla keinoilla tahdataan siihen, etta lopputulos on aina hinta-
laatusuhteeltaan parhaiten vastaava ratkaisu kuhunkin tarpeeseen. (Eskola &
Ruohoniemi 2011, 21-22.) Tavoitteena on my0s taata tarjouskilpailuun osallis-
tuville yrityksille samanlaiset lahtokohdat ja yhdenvertaisen kilpailun.

Seuraavana on lueteltu paahankintatyypit Hankintalain 5 §:n mukaisesti:

e Tavarahankinnat: tavaroiden osto, leasing, vuokraus tai osamaksulla
hankkiminen osto-optioin tai ilman. Asennus- ja kokoamistyot voivat
my0s sisaltya tavarahankintaan.

e Palveluhankinnat: Hankinta, jonka kohteena on palvelujen suorittami-
nen ja samalla palvelun kanssa ostetut tavarat. Tama edellyttaa kuiten-
kin, etta hankitun palvelun arvo on suurempi kuin tavaroiden.

e Rakennusurakat: Talon-, maan- tai vesirakennusurakan muodostama
taloudellinen ja tekninen kokonaisuus.

o Kayttooikeusurakat: Muuten samanlainen hankinta kuin raken-
nusurakka, mutta vastikkeena toimii rakennettavan kohteen kayttooi-
keus tai kayttdoikeus ja maksu yhdessa.



11

Julkisten hankintojen kilpailuttaminen on menettelytapa, jossa hankintayksikko
ilmoittaa hankintalain saantojen vaatimalla tavalla tulevasta hankinnasta. Han-
kintailmoituksessa ja sita tarkentavasta tarjouspyynnosta ilmenee, mita aio-
taan hankkija ja mitka perusteet vaikuttavat tarjouksen valintaan ja sen myo6ta
hankintasopimuksen muodostamiseen. Myos tarjouskilpailuun hyvaksyttavien
tarjoajien valintaperusteet ilmoitetaan ennalta, ja naita perusteita on kaytet-
tava valittaessa parasta tarjousta. (Pekkala & Pohjonen 2014, 22; Julkiset
hankinnat ovat saadeltyja 2016.)

Hankintalain mukaan hankintayksikoita ovat valtion keskus-, alue- ja paikallis-
hallinnonviranomaiset. Nain ollen myos ministeriot, niiden alaiset virastot ja
laitokset, eduskunta, Iaaninhallitukset, tyo- ja elinkeinokeskukset seka tuomio-
istuinlaitokset ovat hankintayksikoita. Valtion liikelaitokset esimerkiksi Tieliike-
latois ja julkisoikeudelliset laitokset. My6s Evankelisluterilainen kirkko ja orto-
doksinen kirkko seurakuntineen ovat hankintayksikoita. Lisaksi mika tahansa
hankinnan tekija silloin, kun se on saanut hankinnan tekemista varten tukea yli
puolet hankinnan arvosta edella mainituilta hankintayksikolta. (Finlex
348/2007.)

Julkisten markkinoiden avautuminen yksityiselle tavaran- tai palveluntarjo-
ajalle on havaittu tuovan paikalliseen elinkeinotoimintaan positiivista kehitysta
ja vilkkautta. Julkisten hankintojen taloudellinen merkitys on siis sisamarkki-
noilla merkittava. Koko hankintaprosessin suunnittelu ja siihen valmistautumi-
nen on suuressa roolissa, jotta hankintaan kohdennetut julkiset varat hyodyn-
nettya mahdollisimman tehokkaasti. (Kuusniemi-Laine & Takala 2008, 2, 55.)

3.1 Hankintalaki

Julkisia hankintoja saannellaan Hankintalain (Laki julkisista hankinnoista,
348/2007) lisaksi laissa vesi- ja energiahuollon, liikenteen ja postipalvelujen
alalla toimivien yksikdiden hankinnoista (ns. Erityisalojen hankintalaki,
349/2007) (Kuusniemi-Laine & Takala 2008, s. 13).

Vuonna 1994 julkiset hankinnat avautuivat vapaalle kilpailulle. Taman mahdol-
listi Euroopan talousalueen perustamista koskeva ETA-sopimus. Samalla tuli
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myos voimaan laki julkisista hankinnoista. Suomen hankintalainsaadanto pe-
rustuu EY:n perustamissopimukseen seka asiaa koskeviin hankintadirektiivei-
hin. EU:n parlamentti ja neuvosto hyvaksyivat vuonna 2004 uudet hankintadi-
rektiivit, jotka on implementoitu Suomessa sovellettaviksi osana kansallista
hankintalainsdadantda. Hankintaohje mukailee hankintalainsaadantoa, el
hankintaohjeen perusteella noudatetaan hankintalakia. (Oksanen 2010, 7.)
Uudistuksessa vuonna 2004 vanhoihin direktiiveihin lisattiin uusia menettelyja
ja uudistettiin valintaperusteita (Pekkala & Pohjonen 2014, 29). Julkisiin han-
kintoihin liittyvaa normistoa ja naiden suhdetta toisiinsa on havainnollistettu
kuvassa 3.

Hankintaohjeet

Hankintalainsaadanto

Hankinta-
asetus

Hankintalait

Direktiivit

EY-perustamissopimus

Kuva 3. Hankintanormisto (mukailtu Oksanen 2010, 8)

Kuva 3 havainnollistaa erilaisten hankintanormiston muodostaman kokonai-
suuden. Hankintanormisto kuvaa, miten julkista hankintaa erilaiset ohjaavat
lait ja saadokset muodostuvat ikdan kuin kerrostuen, pohjautuen aina EY-pe-
rustamissopimuksen mukaan laadittuihin direktiiveihin. Hankintaohje perustuu
lopulta kaikkiin sen alapuolella kuvassa sijaitseviin lakeihin, asetuksiin ja di-

rektiiveihin.

Uusi hankintalaki astui voimaan 1.1.2017. Uuden hankintalain tavoitteena on
hankkia entistakin laadukkaampia, innovatiivisempia, kestavampia ja vastuulli-

sempia hankintoja. Lisaksi uudistusten avulla kevennetaan tarjouskilpailun ai-
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heuttamia hallinnollisia resursseja esimerkiksi kansallisia kynnysarvoja nosta-
malla. (Uudet hankintalait voimaan 1.1.2017 2016; Uudistettu hankintalaki tuo
joustoa ja antaa mahdollisuuksia 2016)

Uuden hankintalain avulla pyritddn parantamaan pienten ja keskisuurien yri-
tyksien osallistumismahdollisuuksia toteuttamalla hankintoja aiempaa pienem-
missa osissa. EU-hankintamenettelyihin laki tuo uudistuksen muun muassa
uuden hankintamenettelyn: innovaatiokumppanuuden. Uudistuksen tarkoituk-
sena on siis keventaa ja selkeyttaa julkisia hankintoja. (Uudet hankintalait voi-
maan 1.1.2017 2016; Uudistettu hankintalaki tuo joustoa ja antaa mahdolli-
suuksia 2016.)

3.2 Kuntahankinnat

Kuntien hankintatoimen ohjaaminen kuulu itsehallintolain nojalla kuntien
omalle vastuulle. Kunnan hankintatoimen strateginen ohjaaminen ja kehittami-
nen ovat kaytannossa usein kunnan ylimman johdon vastuulla. Useat kunnat
ovat muodostaneet vapaaehtoisesti myds hankintarenkaita ja muita yhteistyo-
jarjestelyita, joiden nojalla ohjaus- ja kehittamisvastuuta on keskitetty. Kuntia
ja naiden toimintaa koordinoi Suomen Kuntaliitto, jossa toimii myos hankinta-
toimen neuvontayksikko. (Kuusiniemi-Laine & Takala 2008, 8.)

Kunta voi suorittaa hankintoja halutessaan myos kuntakonsernin sisalta eli
tehda sisaisia hankintoja. Hankintalaissa (10 §) kunnan suorittamia sisaisia
hankintoja nimitetaan sidosyksikkohankinnoiksi. Hankintalaki sallii paasaantoi-
sesti tamankaltaiset hankinnat. Sidosyksikkd on hankintalain mukaan hankin-
tayksikosta paatoksenteossa itsenainen ja muodollisesti erillinen yksikko.
Hankintayksikko kuitenkin valvoo sidosyksikon toimintaa. Hyvaksyminen si-
dosyksikoksi vaatii, etta kyseinen yksikko harjoittaa padosaa toiminnastaan
maaraysvaltaisen hankintayksikon alla. Jos sidosyksikkd on millaan lailla yk-
sityisen yrityksen vahaisessakin omistuksessa, silloin se ei tayta hankintalain
maaritelmia sidosyksikosta. Hankinta ilman kilpailutusta kunnan sidosyksikolta
on myos kielletty, jos toiminta ei paaosin kohdistu omistajiin. (Oksanen 2010,



14

13-14.) Alla (kuva 4) on kuvattu kunnan hankintaymparistoa sidosyksikkohan-

kintojen ja ulkopuolisten hankintojen nakokulmasta.

. N Kuntahankinnat
Palveluiden ostaminen:
1) kuntakonsernin sisalla
2) ulkopuoliselta

Runna
vuokratalo
Oy

Kuva 4. Kuntahankinnat (mukailtu Oksanen 2010, 13)

Kuntien strategiat ja menettelytavat julkisissa hankinnoissa vaihtelevat alueit-
tain. Kuntien hankintatoimen strategia maarittelee esimerkiksi hankittavien yh-
teispalveluiden laajuuden ja menettelytapojen kayton. Hankintaan vaikuttaa
my0s tavaran, palvelun tai urakan arvo, luonne ja kohde. Palveluntuotannon
strategiassa kunta taas paattaa tuotetaanko palvelu itse vai ostetaanko se
muualta. Kilpailuttamiseksi ei kuitenkaan riita se, etta tarjous lahetetaan suo-
raan hankintayksikon toimesta ennalta valituille potentiaalisille tarjoajille. (Pek-
kala & Pohjonen 2014, 22; Oksanen 2009, 11.)

3.3 Julkisten hankintojen trendit

Hankintayksikko voi painottaa hankintaa tehdessaan haluamiaan nakokulmia.
Perinteisesti naita ovat esimerkiksi hinnan merkitys, laatu ja eri kayttajaryh-
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mien nakemysten huomioiminen. (Pekkala & Pohjonen 2014, 23.) Vastuulli-
suus, sosiaaliset nakdkulmat ja ekologisuus ovat talla hetkella kasvavia tren-
deja. Myos julkisissa hankinnoissa on ryhdytty globaalisti herattdmaan kes-
kustelua naiden trendien merkityksesta osana valintaprosessia ja kilpailutus-
ten kriteereja. (UNEP 2013, 5.) Hankintayksikon on mahdollisuus halutessaan
huomioida vaikkapa tuotteen, palvelun tai rakennusurakan eettisyys tai hiilija-
lanjalki tarjouspyynnon laadinnan yhteydessa. Nykyisessa taloudellisessa ti-
lanteessa hankintojen hinta-laatusuhde sailynee julkisissa hankinnoissa viela

pitkaan vallitsevana valintatekijana.

4 KILPAILUTUSPROSESSI JULKISISSA HANKINNOISSA

Kilpailutusprosessi eli hankintaprosessi koostuu useista erilaisista toisiaan tu-
kevista vaiheista. Tavallisesti julkisen hankinnan kilpailutus kestaa kolmesta
kuukaudesta kahteentoista kuukauteen. Prosessi alkaa tarpeesta ja paattyy
sopimuksen solmimiseen ja taytantdonpanoon ostajan ja myyjan valilla (Pek-
kala & Pohjonen 2014, 26).

4.1 Julkisten hankintojen hankintaprosessi

Kilpailutusprosessin aloittaa hankintatarpeen kartoitus ja tulevan hankinnan
suunnittelu. Tassa vaiheessa olisi hyva myos laati tulevan hankinnan aika-
taulu. Hankintaprosessin alussa valitaan millaista hankintamenettelya kayte-
taan. Tavallisten tuotteiden hankinnassa kaytetaan yleensa avointa menette-
lya, jossa kaikki halukkaat voivat osallistua tarjouskilpailuun. Rajoitettua me-
nettelya halutaan kayttaa silloin, kun oletetaan saavan erityisen suuri maara
tarjouksia ja taman myota myds hallinnolliset kustannukset kohoaisivat.
(Kuusniemi-Laine & Takala 2008, 71-73; Pekkala & Pohjonen 2014, 24.)

Seuraavana kilpailutusprosessissa seuraa tarjouspyynnon laatiminen. Tar-
jouspyynnossa maaritellaan hankittavalle tuotteelle, palvelulle tai urakalle kri-
teerit. Tarjouspyynto tulee aina laatia huolellisesti, jotta prosessin edetessa ei
iimene epaselvyyksia tai tulkinnanvaraisuutta. Tarjouspyynnon laadinnan yh-
teydessa arvioidaan myos tulevan hankinnan kokonaisarvo. Jos tuleva han-

kinta ylittaa kansallisen tai EU-kynnysarvon, tulee hankinnasta julkaista han-
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kintailmoitus tyo- ja elinkeinoministerion yllapitamassa sahkoissa HILMA-pal-
velussa. Taman jalkeen tarjouspyynto on valmis virallisesti julkaistavaksi. Tar-
joajat voivat esittaa tarjoukseen liittyvia kysymyksia sille ennalta maaritetylla
aikavalilla. (HILMA-hankintailmoitukset 2016; Pekkala & Pohjonen 2014, 25;
Aalto yliopisto, Simlab, Pro2Act 2016.)

Tarjousajan paattymisen jalkeen tarjoukset avataan yhtaaikaisesti ja luotta-
muksellisesti. Jatettya tarjousta ei saa lahtokohtaisesti enaa taydentaa tai
muokata maaraajan jalkeen. Avoimessa menettelyssa tarjoajien maara ei ole
ennalta rajoitettu, joten tarjoajien kelpoisuus on tarkistettava. Taman jalkeen
voidaan kayda vertailemaan tarjouksia.

Tarjousten vertailussa on huomioitava, etta tarjous tayttaa kaikki ennalta vaa-
ditut ehdot ja etta liitteista 10ytyy kaikki vaaditut asiakirjat. Tarjouksia vertail-
laan arvioimalla ja mittaamalla tarjousten sisaltoa vertailuperusteisiin. (Pek-
kala & Pohjonen 2014, 26.) Yleistyvaa on, etta nykyaikana hankintayksikolla
on kaytossa tarjouksen laatimisesta vertailuun asti sahkoinen ohjelma, joka
esimerkiksi vertailee tarjoukset automaattisesti ja pisteyttdd ne paremmuusijar-
jestykseen.

Hankintapaatds on tehtava kirjallisena. Siita tulee kayda selvaksi perusteet,
miten hankintayksikko on vertaillut ja arvioinut saatuja tarjouksia ja miksi se on
antanut tietyn pistemaaran tai sanallisen arvion eri tarjouksille. Tarjoajille, joi-
den tarjous ei voittanut tarjouskilpailua, on ilmoitettava hankintapaatoksesta
kirjallisesti. Hylatty tarjoaja voi hakea muutosta paatokseen. Tarjouskilpailun
voittajan kanssa tehdaan kirjallinen hankintasopimus ja sopimus taytantoon-
pannaan. (Pekkala & Pohjonen 2014, 26.)

4.2 Tarjouspyynto

Tarkein vaihe julkisten hankintojen kilpailuttamisessa on tarjouspyynnon laati-
minen. Talla on keskeinen vaikutus hankinnan onnistumiseen: erityisesti han-
kittavan tavaran tai palvelun laatuun ja kustannuksiin seka prosessin sujuvuu-
teen. Taman opinnaytetyon tarkoituksena on laatia palautejarjestelma Kouvo-

lan kaupungin hankintatoimen sisaisille asiakkaille, eli kaupungin eri toimialo-
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jen edustajille, joiden kanssa yhteistydossa hankinta-asiantuntijat laativat tar-
jouspyynnon. Palautejarjestelman kayttoonoton tarkoituksena on sujuvoittaa
kilpailutusprosessia seka parantaa tarjouspyyntdjen laatua ja sidosyksikoiden
tyytyvaisyytta.

Onnistunut hankintaprosessi edellyttaa, etta tarjouspyynto on laadittu selke-
asti. Tarkeaa on, etta tarjouspyynto tuottaa yhteismitallisia ja keskenaan ver-
tailukelpoisia tarjouksista. (Eskola & Ruohoniemi 2011, 246.) Yhteistyo han-
kintayksikon ja sisaisen asiakkaan eli eri toimialan edustajan kanssa on en-
siarvoisen tarkeaa. Hankintayksikon sisaisen asiakkaan on annettava alakoh-
taista ja yksityiskohtaisia tietoa hankittavasta tuotteesta, palvelusta tai ura-
kasta. Naiden tietojen perusteella tarjouspyynnon kriteereista saadaan mah-
dollisimman parhaat vertailua varten. Hankintayksikon ja sisaisen asiakkaan
valinen tiedonkulku ja kommunikointi ovat siis avainasemassa tarjouspyynnon
laadintavaiheessa. Molemminpuolinen kommentointi ja yhteistyo tarjouspyyn-
non teon aikana on varmistaa selkean ja vertailukelpoisen tarjouksen. liman
sisaisen asiakkaan tarjoamaa alakohtaista tietoa hankittavasta tuotteesta tai
palvelusta tarvittavien valintaperusteiden ja kriteerien valinnassa kunnollisen

tarjouspyynnon laatiminen olisi vaikeaa.

Tarjouspyynnon laatimisen yhteydessa on myos suunniteltava prosessin ete-
nemista aikataulullisesti. Keskimaarin kynnysarvon ylittava hankintaprosessi
vie aikaa 3 - 12 kuukauteen, kuitenkin joskus hankintoja joudutaan tekemaan
esimerkiksi nopeammalla aikataululla (Kuntahankinnat 2015). Kuitenkin han-
kintayksikot usein kohtaavat usein haasteita aikataulutuksen kanssa, varsinkin
isojen kKilpailutuksien kanssa aikataulun suunnittelua ja sen tasmallistd noudat-
tamista ei voi korostaa tarpeeksi. Varsinkin, kun tarjouspyyntdvaiheessa aika-
taulussa pysyminen ei ole pelkdstaan hankinta-asiantuntijan vastuulla. Yhteis-
tyo tarjouspyyntoa tehdessa sisaisen asiakaan kanssa on oltava sujuvaa, jotta

hankintaprosessi etenee aikataulun mukaisesti.
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5 ASIAKASPALAUTTEEN HYODYNTAMINEN SISAISEN PALVELUN KEHITTAMI-
SESSA

Asiakaspalautteella on palvelun kehittamisessa merkittava rooli. Useimmiten
asiakaspalaute liitetdan yritysten ja julkishallinnon toimijoiden ulkoisiin asiak-
kaisiin ja naille tarjottaviin palveluihin. Yhta lailla palautetta voidaan kerata
konsernin sisaisiltd asiakkailta, ja hydodyntaa palautteesta kerattya tietoa si-
saisten palvelujen ja asiakassuhteiden kehittamisessa ja hallinnassa. (Ojasalo
& Ojasalo 2010, 180.)

Asiakaspalautteen keraaminen ja mittaaminen ovat organisaatiolle ennen
kaikkea oppimisvaline. Hyvin kehitelty, toimintaa tukeva palautejarjestelma ja
sen mittaroinnin tulokset tukevat organisaation toimintoja ja kehitystavoitteita.
(Jaaskelainen ym. 2013, 9.)

Uudessa ajassa asiakaspalautteen merkitys toimintaa ohjaavana ja kehitta-
vana tekijana korostuu. Menestyvissa organisaatioissa asiakaspalaute on kes-
keinen keino kehittaa toimintaa asiakaslahtodisesti. Asiakassuhteen hoitaminen
on asiakkuuden vuorovaikutteista rakentamista, kehittamista ja yllapitoa. (Aar-
nikoivu 2005, 23, 67.)

5.1 Asiakaspalautteen keraaminen

Palaute on toiminnan kehittamisen tarkein lahtokohta. Palautejarjestelman
suunnittelussa on pohdittava, miksi palautejarjestelmaa ollaan rakentamassa
ja miten kerattya palautetta kaytannossa halutaan hyodyntaa. Tiedon keraami-
sen lahtokohtana on palvelun kehittaminen ja sisaisen asiakassuhteen ja yh-
teydenpidon parantaminen.

Keraamisen pohjalla on oltava selkea ja yksiselitteinen kyselylomake. Vastaa-
misen tulee olla asiakkaalle vaivatonta ja suhteellisen nopeaa. Samoin tiedon
keraamisen ja analysoinnin tulee olla sujuvaa ja saatavien tulosten mahdolli-
simman helposti johdettavissa kaytannon kehittamistoimenpiteiksi ja paran-
nuksiksi. On hyva muistaa, etta palautteen keraamisella luodaan myos odo-
tuksia asiakkaalle, kyselyn on siis tarvittaessa johdettava asiakkaalle nakyviksi
toimenpiteiksi. Asiakkaalle on my0s hyva viestia jo palautetta keratessa, miten
saatua tietoa hyodynnetaan.
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Yksi tunnetuimmista ja kaytetyimmista asiakastyytyvaisyyden mittareista ja ke-
raamistavoista on asiakastyytyvaisyyskysely. Asiakastyytyvaisyyskysely teh-
daan asiakastapahtuman paatteeksi tai sen loppuvaiheessa. Useimmiten ky-
selyn mittarit ovat numeroasteikolla arviointi (1-5) tai vapaa sanallinen arvi-
ointi. Naiden perusteella kerataan asiakaspalautteesta tietoa, esimerkiksi kes-
kiarvo tai yhteenveto sanallisesta kommentoinnista. Kyselytutkimuksessa on
kuitenkin huomioitava muutamia kriittisia tekijoita. Asiakaspalautteeseen vas-
taajat voivat kokea numerot eri tavoin, tunteen ilmaiseminen numeroin ei ole
valttamatta aina yksiselitteista, numeerinen arviointi ei kyselyssa paljasta tar-
peeksi, miksi asiakas antaa tietyn numeron. Tama voi etenekin hankaloittaa
korjaus- ja kehitystoimenpiteita, silla ne saattavat kohdistua vaariin asioihin.
(Reinboth 2008, 106-107.)

5.2 Palautejarjestelman kyselytyokalu

Palautejarjestelman onnistumisen kannalta edellytyksena on, etta kyselytyo-
kalun eli kyselylomakkeen laatija osaa ottaa huomioon palautteen antajan
ajan, mielenkiinnon ja osaamisen vastata kyselyyn. Lomakkeen huolellinen
suunnittelu ja ulkonakdseikat vaikuttavat onnistuneeseen lopputulokseen, ja
antavat myos tulevaisuuteen hyvan perustan muokata tilanteen mukaan loma-
ketta. (KvantiMOTV 2010.)

Lomakkeen suunnittelun tarkein huomioitava asia on vastaajan ajankaytto.
Kyselylomakkeen tulee olla kohtuullisen pituinen ja vastaaminen nopeaa, lii-
kaa aikaa vieva, kohtuuttoman pituinen kysely karkottaa vastaamishalun. Ul-
konadltaan kyselylomakkeen tulee olla selkea. Tiivis, loogisesti ja pienehkolla
ja selkealla kirjaisinkoolla suunniteltu lomake helpottaa vastaajan tyota. Kysy-
mykset kannattaa erottaa toisistaan, esimerkiksi laatikoimalla tai selkeilla va-
leilla, nain vastaajalle ei jaa epaselvyyksia aiheen tai teeman vaihdoksista. Ky-
selylomakkeen kysymysjarjestys kannattaa aloittaa kysymyksilla, joihin on
helppo vastata. Vastaamista helpottaa myos lomakkeen looginen jarjestys ja
selkea siirtyminen aihealueesta toiseen. (KvantiMOTV 2010; Heikkila 1998,
47-48.)
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Kyselyyn vastaajille vastausajan taytyy olla kohtuullinen ja heidan tulee myos
osata vastata kyselyyn. Kyselylomakkeen kysymysten tulee olla yksiselittei-
sesti ymmarrettavia ja vastaaminen perustuu yhteismitallisiin arvoperusteisiin.
Kysymykset on laadittava siten, ettd ne ovat yksinkertaisia, tarkoituksenmukai-
sia ja kieli on tasmallista. Myos kysymyksen pituus tulee olla kohtuullinen, sa-
malla tavalla kuin itse kyselynkin. Kyselylomakkeen alkuun tulee sijoittaa hel-
pot kysymykset, jotta vastaajan mielenkiinto pysyy ylla. Kysymykset kannattaa
maaritella kohtuullisen tarkasti, tarkkuustasoon vaikuttaa se, etta laaditaanko
valmiit vastausvaihtoehdot, numeerinen arviointi vai avoimet kysymykset. Ky-
symysten yksiselitteisyys perustuu myos kysymysten ymmartamiseen. Miten
vastaaja kasittaa kysymyksen sisallon, siihen vaikuttaa kaksi kokonaisuutta:
kysymyksen taustoitus, eli johdanto ja varsinaiseen kysymykseen sisaltyvat
kasitteet, maareet ja toistuvuus. Taysin avointen kysymysten kayttoa kannat-
taa harkita ja pohtia onko avointen kysymysten kaytolle hyvaa perustelua.
Avoimet kysymykset edellyttavat aitoa kiinnostusta ja aktiivisuutta kyselya
kohtaan, taman toteutuessa kyselysta voi saada ensiarvoisen tarkeaa ja moni-
puolista tietoa tulevaa kehitystyota varten. (KvantiMOTV 2010; Heikkila 1998,
47-48; Pahkinen 2012, 217.) Numeerisen ja avoimen kysymyksen yhdistelma
muoto antaa vastaajalle mahdollisuuden nopeaan ja yksiselitteiseen numero-
arvosteluun, mutta myos vastauksen vapaaehtoiseen perusteluun tai esimer-
kiksi kehitysideoihin. Tama vastausmalli antaa myo6s vastausten lukijalle
enemman ymmarrysta siihen, ettd miksi juuri vastaus on numeroitu juuri tiet-

tyyn arvosanaan.

Vastaajan on koettava myos, etta hanen vastauksellaan on merkitysta ja ar-
voa. Kyselyn laatijan ja vastaajan valisen luottamussuhteen kehittyminen aut-
taa myds hyvien ja kehityskelpoisten tuloksien saavuttamiseen. Luottamuksen
heraamista osapuolten valilla auttaa ennen kaikkea selka ja laadukas kysely-
lomake. (KvantiMOTV 2010.)

5.3 Hyodyntaminen

Asiakaspalautteen hyodyntamisen ja sen myota kehityksen aikaansaaminen
edellyttaa palautteen keradjilta tavoitteita. Miksi palautetta halutaan hyédyntaa

ja millaisia tuloksia asiakaspalautteen hyodyntamisella voidaan saavuttaa?
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Itse asiakaspalautteen keraaminen ei tuota mitaan lisaarvoa, mutta keratyn
palautteen hyodyntaminen asiakassuhteiden ymmarryksessa ja kehittami-
sessa auttavat organisaatiota rakentamaan prosesseistaan parempia. (Aran-
tola & Simonen 2009, 30-33.) Asiakaspalautteen hyddyntaminen sisaisen
asiakassuhteen kehittdamisessa antaa uusia nakokulmia ja tyokaluja tarjous-
pyyntojen laadintaan. Yhteydenpitoprosessin osapuolten erivaiheiden valinen
tietoisuus ja mahdollisten ongelmakohtien paikantaminen helpottuu kerattavan
asiakaspalautteen avulla. Lisaksi tarkea asia hyodyntamisen kannalta on se,
etta sisaisen asiakkaan tietoisuus tarjouspyynnon laadintavaiheen eri vai-
heista kasvaa. Koko tarjouspyyntoprosessin ymmartaminen helpottaa yhteis-
tyota sisaisen asiakkaan ja hankintatiimin valilla.

6 PALAUTEJARJESTELMAN KEHITTAMINEN

Palautejarjestelman kehittamisen lahtékohtana on Kouvolan kaupungin han-
kintatiimin yhteydenpito sisadisen asiakkaan kanssa. Tassa opinnaytetyossa
kehitetaan erityisesti kyselytyokalu palautejarjestelman keskeiseksi osaksi.
Nain ollen kyselylomakkeen teemat keskittyvat yhteistyohan ja yhteydenpi-
toon. Kuvassa 5 esitetaan prosessi sisaisen palvelun kehittamiseksi asiakas-

palautteen avulla.
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Kuva 5. Sisaisen palvelun kehittdminen asiakaspalautteen avulla.

Prosessi alkaa kehityksen tarpeesta, eli tilanteesta, jossa hankintayksikko tun-
nistaa omassa sisaisessa asiakassuhteessaan haasteita tai haluaa kehittaa
sita paremmalle tasolle. Tyo alkaa palautejarjestelman suunnittelulla. Kehitys-
projektille valitaan tydryhma tai henkild, jolla on paavastuu sisaisen palvelun
kehittdmisesta. Suunnitteluvaiheessa valitaan toteutustapa ja etsitdan mitta-
reita, joilla palautejarjestelmasta saatuja tuloksia voidaan mitata. Jotta sisaista
palvelua ja asiakassuhdetta voidaan kehittaa, naista tulee kerata tietoa ja ana-
lysoida sita kehitystyota varten. Palautetta voidaan kerata esimerkiksi kysely-
tutkimuksella.

Tulosten analysointi, jatkokehitysideat ja niitd seuraavat toimenpiteet on hyva
aikatauluttaa, jotta kehitystyo alkaa ja my0s jatkuu suunnitelman mukaisesti.
Vaikka kyselytutkimus olisikin paattynyt, kannattaa tulevaisuudessakin pitaa
yhteytta sisaisen asiakkaan kanssa. Tama patee myo0s. tarjouspyynnon laa-
dinnan jalkeen ja sopimuskauden aikana. Kommunikointi on ehdoton edellytys
ennakoinnille, jonka avulla tulevaisuudessa hankintaprosessi edelleen kehittyy

ja yhteisty6 sujuvoituu.
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6.1 Kouvolan kaupungin hankinnat

Kouvolan kaupungin hankintatiimi vastaa kaupungin tavara- ja palveluhankin-
tojen kilpailuttamisesta voimassa olevan hankintalainsdadannon ja kaupungin
hankintaohjeiden mukaisesti. Kouvolan kaupungin hankintatiimiin kuuluu han-
kintapaallikko ja kolme hankinta-asiantuntijaa. Hankintatiimi sijoittuu Kouvolan
kaupungin konsernipalveluihin, tarkemmin strategiasta ja kehittamisesta vas-
taavan johtajan alaisuuteen. (Kouvolan kaupunki 2016.)

Kouvolan kaupungin hankintaprosessi on kuvattuna alhaalla kuvassa 6. Han-
kintaprosessi alkaa eri toimialojen tarpeesta hankkia tuote/palvelu. Seuraa-
vassa vaiheessa alkaa yhteistyo hankintatiimin/hankinta-asiantuntijan kanssa.
Alussa kaydaan lapi tuoteominaisuudet ja laatuvaatimukset. Hankittavasta
tuotteesta/palvelusta riippuen yhteistyon tarve maaraytyy hankintaprosessi
kohtaisesti. Hankintatiimi julkaisee valmiin tarjouspyynnon ja hoitaa muut kil-
pailutusprosessin hallinnolliset ja lain mukaiset asiat. Jos hankinnan kohdetta
arvioidaan esimerkiksi koekayton perusteella yhteisty0 hankintatiimin ja asian-
tuntijaryhman valilla jatkuu viela koekayton perustella annettujen pisteiden pe-
rustelulla. Hankintatiimi tekee hankintasopimuksen ja tilaus tehdaan yhteis-
tyona. Hankintatiimi vastaa asiakirjojen dokumentoinnista ja sopimuskauden
yllapidosta. (Jyrkila 2017)

Hankinnan
tarpeen
madrittely

Toimialan
asiantuntijatiimi
Tarjousten

vertailu ja
hankintaesitys

Tuoteominaisuudet
& laatuvaatimukset

i Valmistelee ja
A il Tarjousten
Hankintatiimi Tarjouspyynnén avaus tekee Tiedoksianto Hankintasopimus Tilaus
julkaisu hankintapaatoksen
Jos hankinta ylittaa
hankintatiimin l
To'mimla Jattaa tarjouksen paatésvallan

Hankinnan
lautakuntakasittely

Kuva 6. Kouvolan kaupungin hankintaprosessi (mukailtu Jyrkild 2017)
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Palautejarjestelman mukainen palautetyokalu toimitetaan toimialan asiantunti-
jaryhmalle hankintapaatoksen jalkeen. Nain asiantuntija pystyy tyokalun avulla
my0s arvioimaan seka tarjouspyynnon laadintavaihetta etta lopputulosta.

6.2 Kouvolan kaupungin hankintatiimin yhteydenpito sisaisen asiakkaan kanssa

Hankinta-asiantuntijan tai hankintatiimin yhteydenpito sisaisen asiakkaan
kanssa on ensiarvoisen tarkeaa. Kommunikaation tarkeys korostuu erityisesti
tarjouspyynnon laatimisen eri vaiheisessa. Toki yhteydenpitoa jatketaan tarvit-
taessa hankintapaatoksen jalkeen sopimuskaudella. Sujuvan yhteydenpidon
ansoista yhteistyd osapuolten valilla sujuvoituu ja tuloksena on laadukas ja ko-
konaistaloudellisesti edullinen tarjouspyynto. (Jyrkila 2016a.)

Kouvolan kaupungissa tarjouspyynnon suunnittelu alkaa yhteisella tapaami-
sella, johon osallistuvat toimialan asiantuntijat seka hankintatiimin edustajat.
Tapaamisessa selvitetadn esimerkiksi voimassaolevan sopimuksen toiminnal-
lisuutta, laatuvaatimuksia, sopimuskauden pituutta, valintakriteereita ja niihin
liittyvia muutostarpeita tulevaa sopimusta varten. Lisaksi kartoitetaan markki-
natilanne: kuinka paljon, minkalaisia tarjoajia ja tuotteita markkinoilla on saata-
villa. Taman perusteella suunnitellaan tarjouspyynnon rakenne. Lahtokohtana
on yhdistaa toimialan tuoteasiantuntijuus ja hankintatiimin hankintalakiosaami-

nen sujuvalla yhteistyolla. (Jyrkila 2016a.)

Saatujen linjausten ja tuotemaarittelyjen perusteella hankintatiimi laatii tarjous-
pyyntoluonnoksen, jota kasitellaan asiantuntijoiden kanssa joko seuraavassa
kokouksessa tai sahkopostikeskusteluna. Tarjouspyynnon kommentointivai-
heessa yhteistyo on erittain tarkeaa. Hyvalla kommunikaatiolla ja yhteistyolla
saadaan tarjouspyynndsta laadukas ja hankittavasta tuotteesta tai palvelusta
toivotun laatuinen. Hankintatiimin tehtadvana on huolehtia asiantuntijan tiedon

ja nakemyksen hyodyntamisesta. (Jyrkila 2016a.)

Ennen tarjousajan paattymisajankohtaa tarjouksentekijoilla on mahdollisuus
esittaa lisakysymyksia tarjousta koskien kilpailutusjarjestelman valityksella.
Hankintatiimi kokoaa kysymykset ja pyytaa asiantuntijoilta nakemyksia ja vas-
tauksia tuotteeseen tai palveluun liittyviin kysymyksiin. Hankintatiimi vastaa
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kysymyksiin, jotka liittyvat tarjouspyynnon rakenteeseen tai mahdollisiin sisal-
IGllisiin epaselvyyksiin. (Jyrkila 2016a.)

Tarjousajan paatyttya hankintatiimi tarkastaa tarjoajien soveltuvuuden, tilaaja-
vastuulain mukaiset asiat ja tarjousten tarjouspyynndn mukaisuuden. Tuote-
kohtainen tarkastelu annetaan toimialan asiantuntijoille. Tarjousten vertailuvai-
heessa paasaantoisesti kokoonnutaan yhteiseen tapaamiseen, jossa asian-
tuntijoiden kanssa suoritetaan laatuvertailu. Toimialan asiantuntijat vastaavat
tuotteen ominaisuuksien vertailusta. Hankintatiimin vastuulla on huolehtia pis-

teytyksen ja perustelujen hankintalainmukaisuudesta. (Jyrkila 2016a.)

6.3 Haastattelut

Palautejarjestelman perustana toimii asiakastyytyvaisyyskysely. Kyselylomak-
keen tulee olla kompakti ja nopea vastata. Lomakkeen tulee myos soveltua
kaikille eri hankinnan osa-alueilla, joten kysymykset eivat voi olla lilan yksityis-
kohtaisia tai toimialaan sidonnaisia. Kyselylomakkeen tulee antaa yleiskuva
tarjouspyynnon laadintaprosessista. Tarkeaa on kartoittaa tarjouspyyntépro-
sessin onnistuneisuutta, ymmarrysta ja yhteistyon merkitysta.

Palautejarjestelman pohjana toimii haastatteluissa keratyt tiedot. Haastattelut
kaytiin Kouvolan kaupungin hankintatiimin kanssa. Haastattelut kaytiin kes-
kustelun omaisesti. Niiden avulla selvitettiin, millaisia haasteita hankintatiimi
kohtaa tarjouspyynnon laadintavaiheessa, erityisesti huomioiden vaiheet,
joissa yhteisty0 sisaisen asiakkaan kanssa korostuu. Haastatteluissa nousi
selkeasti esiin tarjouspyynnon laadintavaiheen haasteet, joihin tulevan palau-
tejarjestelman kyselylomakkeen avulla halutaan saada ratkaisuja. Haasteet
liittyivat kolmeen teemaan: vastuunjako ja viestinta, aikataulu ja ennakointi
seka lopputulos (Jyrkila 2016b). Kuvassa 7 on esitetty prosessikaavio haastat-
teluista palautetyokalun kehittamiseen.
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I Kriittisl tekijat

Kuva 7. Palautety6kalun muodostaminen.

Haastatteluissa esille nousseiden kriittisten kysymysten perusteella valittiin
kolme teemaa, jotka ovat palautetyOkalun perustana. Jokainen teema sisaltaa

aina kolme vaittamaa, vaittamien avulla selvitetaan hankintaan liittyvien kriittis-

ten tekijoiden onnistumista.

6.4 Palautejarjestelman palautetyokalu

Palautejarjestelman perustana toimivan palautetyokalu on jaettu kolmeen tee-
maan, jokaisessa teemassa on kolme kysymysta muotoiltuna vaittamiksi. Li-

saksi lomakkeen alussa on vastaajan perustiedot. Vaittdmaan voi vastata kah-
della tavalla: ensin on numeerinen arviointi (1-5) ja jokaiseen kysymykseen on

mahdollisuus vastata lisaksi sanallisesti.

Haastattelussa paadyttiin edella mainittuun palautetyOkalun rakenteeseen,
silla tama mahdollistaa nopean vastaamisen, yksinkertaisen vastaustavan ja
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mahdollisuuteen perustella tai kommentoida omaa vastausta. Vaittamat laadit-
tiin niin, etta arvioinnin kohteena on selkeasti hankintatiimi. Nain kysely on
vastaajalle selkea. Kuten teoriaosuuden luvussa 5.2 on kerrottu, kyselytyOka-
lun suunnittelussa keskeisia huomioitavia asioita ovat vastaajan ajankaytto,
kyselyn selkeys ja tiiviys. Kuvassa 8 on esimerkki palautetyOkalun vastaus-

kentasta.

1. Viittdma
1 2 3 @ 5

Perustelut:

Kuva 8. Palautety6kalun esimerkki vastauspohjan vaittamaalueesta.

Selkeyden vuoksi kaikki vaittamat ovat positiivisia ja vastausasteikko 1-5, jol-

loin:

e 1=taysin eri mielta

e 2= jokseenkin eri mielta

e 3= ei samaa eika eri mielta
e 4= jokseenkin samaa mielta

e 5= taysin samaa mielta.

Kysely laadittiin vaittamamuodossa, eli vastaaja ilmoittaa nakemyksensa jo-
kaiseen vaittamaan vastaamalla ensin numeroperusteisella arvioinnilla ja ta-
man lisaksi jokaisen vaittaman jalkeen on mahdollisuus antaa vastaukselle sa-

nallinen perustelu tai palaute. Palautetyokalu on esitetty liitteessa 1.

6.4.1 Vastuunjako ja viestinta

Hankintatiimin ja asiantuntijan valisen yhteistyon alussa on tarkeaa, etta han-

kintatiimi viestii selkeasti vastuunjaosta tarjouspyynnon laadinnan aikana. Asi-
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antuntijan tulee olla koko prosessin ajan tietoinen omasta tydpanoksen merki-
tyksesta ja vastuusta. Kommunikointi osapuolten valilla on erittain tarkeaa.
Puutteellinen viestinta voi vaikuttaa suoraan tarjouspyynnon laatuun. Vastuu-
prosessin sujuvuudesta on hankintatiimilla, jonka rooli on koordinoida alusta

loppuun.
Vaittamat:

¢ Roolit ja vastuunjako hankintatiimin ja asiantuntijan/asiantuntijaryhman
valilla olivat selkeat.
¢ Hankintatiimin palvelu oli asiantuntevaa.

¢ Yhteydenpito hankintatiimin kanssa oli sujuvaa.

Hyvan yhteistyon pohjana on osapuolten valinen luottamus. Hankintatiimin
asiantuntemus kasvattaa asiantuntijan asiantuntijaryhman luottamusta. Han-
kintatiimilla on myds asiakaspalvelijan rooli, joten asiantuntemuksen ja julkis-
ten hankintojen osaamisen lisaksi hyva asiakaspalvelu korostuu luottamuksen
rakentumisessa ja kokonaiskokemuksessa. Viimeisen vaittdaman avulla selvi-
tetadn ovatko hankinta-asiantuntijan tyoskentelytavat olleet rakentavia ja yh-
teistyokeskeisia.

6.4.2 Aikataulu ja eteneminen

Aikataulu ja suunnitelmallisuus tarjouspyynnon laatimisessa, niin kuin myos
koko hankintaprosessissa, on keskeista onnistumisen kannalta. Hankintatiimin
tulee suunnitella aikataulu huolellisesti ja sitouttaa asiantuntija sen noudatta-
miseen. Asiantuntijalle tulee viestia selkeasti julkisten hankintamenettelyjen
vaikutuksesta prosessin kestoon ja aikatauluun. Suunnitelmallisuus takaa su-
juvan etenemisen. Hankintatiimin tehtadva on ennakoida tarjouspyyntoprosessi

mahdollisimman hyvin.
Vaittamat:

e Hankintatiimi onnistui tarjouspyyntoprosessin aikataulun suunnitte-
lussa.

e Suunniteltua aikataulua oli helppo noudattaa.
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e Sain riittavasti tietoa tarjouspyyntoprosessin etenemisesta.

Edelle esitettyjen vaittamien avulla saadaan tietoa, kuinka aikataulun etenemi-
nen on onnistunut. Vaittamista kay myos ilmi hankinta-asiantuntijan vastuusta
tiedottaa aikataulusta esimerkiksi aloituspalaverissa esitettavalla aikataulua
havainnollistavalla prosessikaaviolla. Lisaksi vaittamat antavat selkeaa tietoa
hankinta-asiantuntijan onnistumisesta hankinnan aikataulutuksessa. Vastaus-
ten avulla voidaan tulevaisuudessa aikataulun ja etenemisen suunnittelussa
huomioida paremmin asiantuntijan/asiantuntijaryhman tyoskentelylle ja varat-

tava aika.

6.4.3 Lopputulos

Lopputuloksella mitataan sisaisen asiakkaan tyytyvaisyytta koko hankintapro-
sessiin ja erityisesti niihin tydvaiheisiin, joihin asiantuntija itse osallistuu omalla
ammattitaidollaan. Lopputulosta mitataan tavaran tai palvelun hankinnan on-
nistumisena asiantuntijan nakokulmasta, mutta tarjouspyyntojen laatu ja asi-

ointikokemus hankintatiimin kanssa vaikuttavat tahan.
Vaittamat:

¢ Hankittu tuote/palvelu vastasi tarvetta.
e Saadut tarjoukset olivat selkeita ja vertailukelpoisia.

e Asioin mielellani jatkossakin hankintatiimin kanssa.

Vaittamien avulla selvitetaan hankintaprosessin kannalta tarkein asia, eli mi-
ten on onnistuttu hankkimaan asiakkaan tarpeen mukainen tuote/palvelu?
Myds hankintatiimi haluaa varmistua, etta asiointi ja yhteistyo hankintatiimin
kanssa on ollut miellyttavaa, jotta tulevaisuudessa voidaan palvella asiakasta

paremmin.
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7 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyon tavoitteena oli laatia palautejarjestelma Kouvolan kaupungin
hankintatoimen sisaisille asiakkaille, eli kaupungin eri toimialojen asiantunti-
joille, joiden kanssa yhteistydossa hankinta-asiantuntijat laativat tarjouspyyn-
non. Palautejarjestelman tarkoituksena on koota tietoa tarjouspyyntoprosessin
kehittamiseksi ja yhteistyon sujuvoittamiseksi sisaisten asiakkaiden kanssa.

Tarjouspyynnon onnistumisen kannalta kriittisia tekijoita erityisesti ovat aika-
taulun suunnittelu ja sen noudattaminen seka hankinta-asiantuntijan ja toi-
mialan asiantuntijaryhman valisen yhteistyon tuloksena laadittu sisalto tarjous-
pyyntoon. Keskeistda on myds huolellinen valmistautuminen tulevaan hankin-
taan eli ennakointi, vastuiden selkea jakaminen jo varhaisessa vaiheessa. Tie-
dottamisella ja viestinnalla on tarkea rooli koko hankintaprosessin aikana.

Palautejarjestelman palautetyokalun avulla kerattya tietoa voidaan hyodyntaa
hankintatiimin toiminnan kehittamisessa. Palautteen avulla hankinta-asiantun-
tijat voivat tehostaa ja sujuvoittaa omia ty6tapojaan, esimerkiksi yhteydenpitoa
aikataulutusta ja asiakaspalvelua. Palautetta voidaan seurata ja mittaroida,
minka johdosta voidaan paremmin suunnitella ja johtaa hankintaprosessin
kannalta kriittista tarjouspyyntovaihetta.

Palautejarjestelman avulla on hyodyllista kerata tietoa tarjouspyyntoprosessin
kulkuun vaikuttavista kriittisista ja haastavista tekijoista, joilla on erityinen mer-
kitys tarjouspyynnon onnistumisen kannalta. Kouvolan kaupungin hankintojen
kannalta keskeiset teemat palautteen keraamisessa ovat: vastuunjako, yhteis-
tyo ja viestinta, aikataulutus, ennakointi ja lopputulos.

Tyokalun ja palautejarjestelman hyodyllisyytta ja kaytannon vaikuttavuutta voi-
daan arvioida vasta, kun naista on saatu kaytannon kokemusta. Kouvolan
kaupungin hankinnat vastaa itse palautejarjestelman kayttdonotosta osana

omaa toimintaansa.

Palautejarjestelman kaytto tulisi ehdottomasti vieda osaksi Kouvolan kaupun-
gin hankintaohjeistusta. Kaupungin hankintaohjeistukseen vieminen tarkoit-
taisi sita, etta jokaisen tarjouspyynnon laatimisen jalkeen hankintayksikon
kanssa yhteisty0ssa tarjouspyyntoa tehneille asiantuntijoille lahetetaan auto-
maattisesti palautekysely ja heitad ohjeistetaan vastaamaan siihen.
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Hankintatiimin kannattaa reagoida palautteisiin mahdollisimman nopeasti, var-
sinkin jos omassa toiminnassa on palautteen perusteella jotain korjattavaa tai
kehitettavaa. Talloin asiakkaalle eli toimialan asiantuntijalle tulee vaikutelma,
palautejarjestelma todella toimii ja toimintaa halutaan aidosti kehittaa.

PalautetyOkalu tulee kaytannossa toteuttaa Kouvolan kaupungin sopivaksi
katsomalla sahkoisella kyselytyokalulla. Tama tekee vastaamisesta helppoa,
ja liséksi aineisto saadaan koottua hankintatiimin kayttoon nopeasti ja katta-
vasti. Suositeltavaa on, etta paitsi yksittaisten vastauksien tarkastelu ja peilaa-
minen kyseessa olleeseen tarjouspyyntdoon, vastauksia seurattaisiin myos ko-
konaisuutena ja naista rakennettaisiin sopiva mittaristo. Yhteenveto ja keskus-
telu saadusta palautteesta esimerkiksi kerran kuukaudessa hankintatiimin
kesken voisi tyokalun kayton alkuvaiheessa olla hyodyllista.

Myohemmassa vaiheessa asiantuntijoilta voidaan kerata palautetta palautejar-
jestelman toimivuudesta ja sisallosta. Samalla voi selvittaa kyselytyokalun
kayton helppoutta ja mahdollisia teknisid muutostarpeita.

PalautetyOkalua voidaan halutessa kehittaé jatkossa toimialakohtaiseksi: vait-
tdmat suunniteltaisiin vastaamaan kullekin toimialalle ominaisiin haasteisiin
tarjouspyynnén laatimisessa ja koko kilpailutusprosessissa. Néin on mahdol-
lista saada tarkempaa tietoa haasteisiin ja kilpailutuksen onnistumiseen liitty-
vista tekijoista. Toimialakohtaisesti raatalditavan tydkalun kehittdmisen tueksi
tulisi haastatella siséisia asiakkaita eli toimialojen edustajia. Téméa vahvistaisi
asiakasndkokulmaa, jota ei tdssa opinnaytetydsséa tarkemmin kéasitelty tyoka-

lua kehitettdessa.

Palautetta voi hyodyntaa toiminnan ja prosessin kehittamisen lisaksi myos
hankintatiimin osaamisen kehittamiseen ja esimerkiksi koulutustarpeiden kar-
toitukseen. Palvelun ja asiantuntemuksen kehittdaminen on tehokkaampaa,
kun taustalla on selkea palautejarjestelma.
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LITTEET

Liite 1. Esimerkki palautetyokalusta.

PALAUTETYOKALU

Ohjeet lomakkeen tayttdmiseen: 1 = tdysin eri mieltd, 2= jokseenkin eri mieltd, 3= ei samaa eiki eri
mieltd, 4= jokseenkin samaa mieltd 5= tdysin samaa mieltd
Perustiedot
Nimi:
Organisaatio:
Hankinnan kohde:

Vastuunjako ja viestinti
1. Roolit ja vastuunjako hankintatiimin ja asiantuntijan/asiantuntijaryhmén valilld olivat
selkeiit.

1 2 3 4 5
Perustelut:

2. Hankintatiimin palvelu oli asiantuntevaa
1 2 3 4 5
Perustelut:

3. Yhteydenpito hankintatiimin kanssa oli sujuvaa
1 2 3 4 5
Perustelut:

Aikataulu ja eteneminen

4. Hankintatiimi onnistui tarjouspyyntoprosessin aikataulun suunnittelussa
1 2 3 4 5
Perustelut:

5. Suunniteltua aikataulua oli helppo noudattaa

1 2 3 4 5
Perustelut:

6. Sain riittdvésti tietoa tarjouspyyntoprosessin etenemisestd
1 2 3 4 5
Perustelut:

Lopputulos

7. Hankittu tuote/palvelu vastasi tarvetta
1 2 3 4 5



37

Perustelut:

8. Saadut tarjoukset olivat selkeité ja vertailukelpoisia
1 2 3 4 5
Perustelut:

9. Asioin mielellédni jatkossakin hankintatiimin kanssa
1 2 3 4 5
Perustelut:




