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Tiivistelma

Tassa kehitysprojektin raportissa tarkastellaan yksityisia turvallisuuspalve-
luita. Tarkoituksena on selvittad kirjallisuuden, aiempien tutkimusten ja tee-
mahaastatteluiden avulla mita haasteita palveluntoimittajan vaihdoksessa voi
olla. Pyritddn myos I0ytdmaén ratkaisuita ja huomioitavia asioita sek& toimi-
via toimintatapoja.

Raportissani turvallisuuspalvelut on rajattu koskemaan kaupallisia turvalli-
suuspalveluita, mutta kdydaan lyhyesti l1api muitakin vaihtoehtoja. Selvite-
tdan mita yksityiset turvallisuuspalvelut ovat. Pyritddn luomaan kasitys, mi-
ten turvallisuuspalveluita tuotetaan. Lisaksi yritetaan selvittad, miksi yksityi-
sid turvallisuuspalveluita tuotetaan.

Yksityiset turvallisuuspalvelut ovat Suomessa osittain lailla sdadettyjé. Ra-
portissa kdydaan lapi, miten ja mitka osa-alueet ovat luvanvaraisia. Kéydaan
lapi liséksi vahan historiaa.

Tutustutaan hankintaprosesseihin ja sopimusmalleihin. Tutkitaan aiempien
tutkimusten tuloksia naiden toimivuudesta ja turvallisuusalan yritysten nake-
myksia.

Yritan avata yksityisen turvallisuuspalveluliiketoiminnan nykytilaa ja raottaa
samalla tulevaisuutta. Kerron, mité turvallisuuspalveluita ala uskoo tulevai-
suudessa tarvittavan.

Pyrin kertomaan tarkemmin, miten turvallisuuspalveluita tuotetaan teoriaan
viitaten. Selvitetddn palveluiden arvoa, valintaperusteita ja elinkaarta.

Lopuksi esittelen haastattelututkimuksen lopputulokset ja yhteenvedon mie-
lestani tarkeimmista elementeista.



Abstract

This development project report looks at private security services. The aim is
to find out what challenges there may be in changing the service provider
with the help of literature, previous research and thematic interviews. Efforts
are also made to find solutions and issues to consider, as well as workable
ways of working.

In my report, security services are limited to commercial security services,
but other options are briefly discussed as well. I will try to explain what pri-
vate security services are. The aim is to create an understanding of how secu-
rity services are produced. In addition, attempts are being made to find out
why private security services are being produced.

Private security services in Finland are partly regulated by law. The report
reviews how and which areas are subject to licensing. Let's go through a bit
of history as well.

We will get acquainted with procurement processes and contract models. We
will also examine the results of previous studies on the functionality of these
and the views of security companies.

I am trying to open up the current state of the private security services busi-
ness and at the same time create a glimpse to the future. I will tell you what
security services the industry believes will be needed in the future.

I will try to explain in more detail how security services are produced with
reference to theory. Also the value of services, selection criteria and life cycle
are clarified.

Finally, I will present the results of the interview study and a summary of
what | consider to be the most important elements.
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Johdanto

1 Johdanto

1.1 Kehitysprojektin tausta

Tassa kehitysprojektissa Turvallisuuspalveluilla tarkoitetaan yksityisten ja
julkisten toimijoiden tuottamia kaupallisia turvallisuuspalveluita. Turvalli-
suuspalvelut ovat osa elinkeinoeldamésséd maériteltya palveluliiketoimintaa.
Siind missd palveluliiketoiminnasta on Kirjoitettu useitakin teoksia etenkin
kuluttajandkokulmasta, kaupallisista turvallisuuspalveluista ei laajasti 16ydy
tutkimuskirjallisuutta. Samoin véhemmélle huomiolle on jaanyt yritysten vé-
linen palveluliiketoiminnan tuottaminen. Oman arvioni mukaan télle olisi ky-
syntad, johon varmasti enenevassd méaarin tullaan tulevaisuudessa vastaa-
maan.

Taman kehitysprojektin idea l&hti siitd, ettd laatukasikirjoja ja yleismallisia
haltuunottosuunnitelmia on ollut kdyttssa pitkaan niin turvallisuus- kuin mui-
denkin palveluiden osalta. Onko kuitenkaan esitetty kysymyksia siita, etta
onko tdma suunnitelma sellainen mika vastaa asiakkaiden tarpeisiin ja odo-
tuksiin. Julkisissa kilpailutuksissa néitd suunnitelmia on pisteytetty samoin
hyvinkin pitk&an. Kuka pisteyttdd, milla mittareilla, miten varmistetaan tasa-
puolisuus ja mita tavoitellaan. Néihin ei tassa kehitysprojektissa pyritakaan
vastaamaan, vaan pikemminkin herattdmaan ajatuksia siitg, etta mikali ei ole
standardisoitua tietoa ja mittaristoa paremmuuden mittaamiseen, lienee lo-
pulta kyse valitsijan oman mielipiteen validoimisesta suhteessa omiin tavoit-
teisiin.
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1.2 Kehitysprojektin tavoite

Taman kehitysprojektin tarkoitus on tutkia keskeisimpié vaikuttavia teki-
JOitd, haasteita ja huomioita turvallisuuspalvelu-/vartiointitoimeksiannon
aloittamisessa palvelutoimittajan vaihtuessa. Kehitysprojektissa kéytetaan
apuna kirjallisuutta seké teemahaastatteluita. Haastatteluissa pyritdan saa-
maan esille siséisten ja ulkoisten kokijoiden, eli palveluntuottajan ja palve-
luita hankkivan, nakemyksia. Taman avulla pyritaan 16ytamaan oleellisia
havaintoja, mahdollisia haasteita seka esittad niihin mahdollisia ratkaisuita
ja huomioitavia asioita.

1.3 Kehitysprojektin rajaus

Tassa kehitysprojektissa keskitytdan henkil6llisten turvallisuuspalveluiden
hankintoihin. N&ita ovat esimerkiksi paikallis- ja aulavartiointitoimeksiannot.
Tasta rajataan pois muut turvallisuuspalvelut kuten esimerkiksi teknisten jar-
jestelmien valvonta tukipalveluineen, kuten esimerkiksi etédvalvonta, kuva-
valvonta ja piirivartiointi eri mahdollisuuksineen. Naihin edelld mainittuihin-
liittyy erilaisia haasteita, jotka usein ovat kuitenkin kertaluonteisia ja véhem-
man inhimillisiin vuorovaikutustekijoihin liittyvia, jotka ovat tdimén projektin
fokuksessa.

Turvallisuustekniset ratkaisut oheispalveluineen ovat kriittisen tarkeita ele-
menttejd riskienhallinnassa. Ne toteutetaan usein kuitenkin projektiluontei-
sesti ja niiden tehtavéna ei ole olla yleisesti nahtéavilla tai edes juurikaan tie-
dostettavissa sité ajatusta enempéé kuin esimerkiksi, ettd meillahén on haly-
tysvalvonta ja vartija tulee paikalle. Kuitenkin mielestani henkilélliset turval-
lisuuspalvelut ovat monisyisempid ja -mutkaisempia johtuen inhimillisista te-
Kijoista, kuten viestinnasta, osaamisen siirtamisestd, vastuuhenkil6ista, mie-
likuvista, ndkyvyydestd ja vaikuttavuudesta toimeksiantajan arki- ja poik-
keustilanteisiin.

Nama inhimilliset tekijat vaikuttavat siihen, ettd toimeksiantajalle syntyy
odotuksia ostettavalle palvelulle. Tallin inhimilliset tekijat nousevat keski-
006n sekd samoin viestintd ja olennaisten asioiden suunnittelu. Naihin haastei-
siin tassa kehitysprojektissa lahdettiin etsimédén vastauksia.
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Jatkoaiheena télle projektille voisi olla palveluntuottajan toimeksiannon
aloituskasikirja. Kaikki suurempiin julkisiin vartioimistoimeksiantojen tai
muidenkin palvelujen tarjouskilpailuihin osallistuneet tietavét, ettd niihin pi-
taa yleensé laatia haltuunottosuunnitelmia. Namaé ovat aarimmaisen tarkeita
dokumentteja ainakin kahdesta syystd. Ensimmaiseksikin palveluntarjoaja
nayttdd ymmartavansa toimeksiantajalle, ettd hdn omaa perusidean mité ky-
seisen palvelun tuottaminen vaatii. Toiseksi ja tarkeampéana kaytannon kan-
nalta on se, ettd palveluntarjoaja suunnittelee ja aikatauluttaa tarvittavat toi-
met sek& myds noudattaa suunnitelmaansa.

Toimeksiannon aloituskésikirjan suurempi tarkoitus ja merkitys olisi tai
voisi olla tiedon jalostaminen oman organisaation kilpailueduksi. N&in lisat-
taisiin ymmarrysta, hiljaisen tiedon levittamista seka parhaiden kaytantojen
hyédyntamistd aiempaa paremmin. On organisaation etu, jos kaikki ymmar-
tavat edes sisdisesti késitteet samalla tavalla. N&in toiminta nopeutuu ja te-
hostuu seka jatkojalostuu. Todennakdisesti suurin osa parhaista innovaati-
oista on tapahtunut ik&&n kuin vahingossa tai jonkun toisen lopputuloksen
havittelun sivutuotteena. Yhta lailla palvelutuotannon innovaatioiden osalta
voi olla ndin. Mutta, jos organisaation siséiset tekijat eivat ymmarrad, mité
ollaan tekemadssd, ei heidan taytta potentiaaliaan pystyta lunastamaan tassa-
k&an ja todennékoisesti menetetddn huonoista syista hyvia ajatuksia, joista
saattaisi tulla erinomaisia kaytantojéa.

Tata kehitysprojektia voisi lisaksi jatkaa tekemalla tasta aiheesta laajemman
ja kattavamman tutkimuksen. Lahteité ja aiempia lopputdita tai niiden tapai-
sia etsiessani l18ysin vain yhden YAMK-lopputyon, jota on tassakin kehitys-
projektissa kaytetty ideoiden antajana ja kirjallisuuslahteend. Turvallisuus-
alalla voisi hyvinkin olla téllaiselle laajemmalle jatkotutkimukselle kysynt&a.
Palaan viela lyhyesti kehitysprojektin lopussa, mité olisin tehnyt toisin tassa
tyossa.
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2 Yksityinen turvallisuusala

2.1 Maaritelmia ja taustaa

Poliisin mukaan yksityinen turvallisuusala maaritell&4an seuraavasti: Yksityi-
nen turvallisuusala jaotellaan usein vartioimisliike-, jarjestyksenvalvoja-, tur-
vatarkastus- ja turvasuojaustoimintaan. Toimiala muodostuu myds monista
muista palveluista ja tuotteista, joita ei valttdmatta miellet4 toimialaan kuulu-
vaksi. Naita ovat esimerkiksi erilaiset turvallisuusasiantuntija- ja koulutus-
palvelut sek& turvallisuusteknologiaa ja -jarjestelmid tuottavat toimijat. Alaan
liittyvilla poliisin sivuilla kasitelldaan yksityisen turvallisuusalan luvanva-
raista toimintaa. Lain mukaan turvallisuusalan elinkeinoluvan varaiseksi toi-
minnaksi katsotaan silloin, kun kyseessa on ansiotarkoituksessa suoritettavaa,
toimeksiantosopimukseen perustuvaa vartioimistehtévien hoitamista. Varti-
oimistehtavalla puolestaan tarkoitetaan omaisuuden vartioimista, henkilén
koskemattomuuden suojaamista sek& vartioimiskohteeseen tai toimeksianta-
jaan kohdistuneiden rikosten paljastamista samoin kuin ndiden tehtévien val-
vomista. (Lahde 9)

Elinkeinoluvan paasaantoisena tehtdvéana on pyrkia varmistamaan alalla toi-
mijoiden kyvykkyys, luotettavuus seka lainmukaisuus. Muut toimialan tehta-
vat siis eivat ole, vaan niitd voivat tuottaa kaytannossa kaikki yritystoimintaa
harjoittavat tahot.

Hallituksen esityksessa eduskunnalle (HE 22/2014 vp) (Lahde 11) on poh-
dittu tarkemmin, milloin kyse on tosiasiallisesta turvallisuusalan lainsé&dan-
non alaisesta toiminnasta. Mikali organisaatio tuottaa itse oman turvallisuus-
palvelunsa talléin se ei ole turvallisuusalan lainsaddannon alaista toimintaa.
Taté kutsutaan omavartioinniksi. Omavartioinnin ldhtokohdat ovat tosiasial-
lisesti ikiaikaiset ja vaikka sen ulottaisi koskemaan vain teollistumisen aika-
kautta 1900-luvulle, on silla silti pitk&t perinteet. Omavartiointi lahti nyky-
ajatuksena sahojen, tuotantolaitosten ja tehtaiden palovartioinnista liikkeelle.
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Kuten monenlaisissa toiminnoissa skaalautuvuus ja sen hallinta alkoivat tuot-
taa ongelmia. Esimerkiksi yksi omavartija ei tuotantoaikojen ulkopuolella
pysty kaikkia ty0vuoroja suorittamaan. Tarvitaan toinen vartija. Sen jalkeen
tarvitaan joku, joka tuuraa naiden lomat, sairaslomat, tapaturmat, elakditymi-
set ja lopettamiset. Kohta huomattiin, etté tarvitaan joku, joka johtaa, suun-
nittelee, varustaa jne. ndmaé tyontekijét. Tehtdvat olivat lopulta aivan erilaisia
kuin omilla tuotantotekijoilla. Palkat olivat suunnilleen samat, tehtavat aivan
erilaiset. Tarvittiin erilaista ymmaérrystd, mité ja miten asiat tehdd&n molem-
milla puolilla. Tuotannot muuttuvat ja samoin tarpeet. Haasteelliseksi muo-
dostui, miten néiden tyontekijoiden tehtdvankuvia muutetaan ja, miten néiden
tehtévien palkkauksia muutetaan ja niin edelleen.

Joku saattoikin esittda kysymyksen, ettd onko tdma ydinosaamistamme ja is-
tuuko se meidan kayttamiimme tydehtoihin, -ymparistoon ja -olosuhteisiin.
Liséksi haluammeko itse hoitaa HR-tyon kaikkine muuttuvine tekijoineen.
Tama ei helppo tehtdvd missédén organisaatiossa ja sen vaikuttavuus on suuri
lopputuloksiin.

Osalla organisaatioista ja yrityksistd saattaa olla omia ndkemyksia ja tavoit-
teita tuottaa itse omat turvallisuuspalvelunsa. Td&m4 ei ole enda kovin yleisté,
mutta esimerkiksi Kaupan alalla ja Finanssialalla seka viranomaisorganisaa-
tioista tallaisia toimijoita vielé 16ytyy. Viranomaisorganisaatioissa on liséksi
omaa lainsdadantod taustalla esimerkiksi Laki turvatoimista eduskunnassa
(turvatoimilaki 364/2008).

2.2 Valvonta

Yksityisella turvallisuusalalla luvanvaraista toimintaa ovat vartioimisliike-, jar-
jestyksenvalvoja-, turvatarkastus- ja turvasuojaustoiminta, joka on tarkemmin
maéaritelty laissa (Laki yksityisista turvallisuuspalveluista 1085/2015) seké yri-
tyksiin kohdistuvasta valvonnasta, josta on saddetty lain 7:ssé luvussa. Yksityis-
ten turvallisuuspalveluiden ja -alan tiettyjen kouluttajien yleisesta ohjauksesta ja
valvonnasta vastaa Poliisihallituksen valvontayksikko. Poliisihallituksen val-
vontayksikko vastaa myds yritystoimintaan liittyvista lupa-asioista valtakunnal-
lisesti. Poliisilaitokset vastaavat yksityisten turvallisuuspalveluiden valvonnasta
omalla toimialueellaan vastaten myds alan tyontekijéiden lupa-asioista. Poliisi-
laitokset suorittavat valvontatarkastuksia turvallisuusalan elinkeinoluvan halti-
joihin omalla toimialueellaan.
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3 Yksityisten turvallisuuspalveluiden
hankintaprosessi

3.1 Hankintaprosessin vaihtoehdot

Karkea jako turvallisuuspalveluiden hankinnassa on yksityisten toimijoiden
kilpailuttamat tai suoraan hankkimat turvallisuuspalvelutoimeksiannot ja jul-
Kisten toimijoiden Kilpailuttamat tai suoraan hankkimat turvallisuuspalvelu-
toimeksiannot tietyin rajaehdoin.

Yksityiset toimijat voivat valita vapaasti keneltd tarjouksen pyytavat ja/tai
kenen kanssa suoraan hankinnat tekevat. Tata méérittelee Suomessa sopimus-
vapaus. Hyvin yleisella tasolla voitaneen sanoa, etta yksityisoikeuden piirissa
— kauppaoikeudessa, perheoikeudessa, esineoikeudessa, tydoikeudessa jne. —
vallitsee laaja sopimusvapaus. Osapuolet voivat paattad, mista asioista sovi-
taan ja mitd sovitaan. Viime k&dessa riippuu kuitenkin lainsaatajasta, mitéa
konkreettisia kysymyksia voidaan jarjestaa sopimuksin ja mité rajoituksia so-
pimusten sisallélle mahdollisesti on asetettu. Kun puhutaan sopimusvapau-
desta ja sopimusten siséllon suojasta, on siten aina kysymys (vain) laillisiksi
katsotuista sopimuksista tai sopimusten sisalloisté. (L&hde 12)

Sopimusvapauden lisaksi, joka on Kauppalaissa maaritelty, maéarittelee hyva
liiketapa laadullisia tekijoita organisaatioiden vélille 1ahinna siten, miten ei
saa toimia. Tdma on mééritelty Suomessa Lailla sopimattomasta menettelysta
elinkeinotoiminnassa. (Léhde 13)

Julkisia toimijoita ohjaa kansallinen lainsaadant6 ja EU-direktiivit. Tyo- ja
elinkeinoministerio maarittelee asian seuraavasti (L&hdel14). Julkiset hankin-
nat ovat sellaisia tavara-, palvelu- ja rakennusurakkahankintoja, joita valtio,
kunnat ja kuntayhtymaét, valtion liikelaitokset sek& muut hankintalainsaadan-
nossa maéritellyt hankintayksikot tekevat oman organisaationsa ulkopuolelta.
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Julkiset hankinnat on tehtédvéd noudattaen kansallisia hankintalakeja ja EU:n
hankintadirektiiveja. Padasiallisena tavoitteena on tehostaa julkisten varojen
kayttoa ja my0os parantaa eurooppalaisten yritysten — siis myds suomalaisten
yritysten - kilpailukykya. Nain pyritddn turvaamaan tavaroiden, palveluiden,
padomien sekd tyontekijoiden vapaa liikkuvuus. Ndma ovat Euroopan unio-
nin perustamissopimuksessa sovittuja perusvapauksia.

Ty0- ja elinkeinoministerid vastaa julkisiin hankintoihin liittyvén lainsaadan-
non valmistelusta.

Hankinnoissa tulee noudattaa saantojd, joilla ohjataan hankintamenettelyn
etenemistd, hankinnan asiakirjojen laatimista, hankinnasta ilmoittamista ja
hankintasopimuksen allekirjoittamista.

Saannosten padperiaatteita ovat

« hankintojen avoin ja tehokas kilpailuttaminen seka
 tarjoajien tasapuolinen ja syrjimaton kohtelu

Avoimuuden periaate edellyttdd muun muassa, ettd hankinnoista ilmoitetaan
riittdvan laajasti. Se, ettd yritykset saavat riittdvasti ja tasapuolisesti tietoja
meneillddn olevista tarjouskilpailuista, on elintdrkedad Kilpailun toteutu-
miseksi julkisissa hankinnoissa.

Kilpailu julkisista hankinnoista avaa hankintayksikdlle mahdollisuuden tehda
mahdollisimman taloudellinen hankinta. Tasapuolisuuden ja syrjimattomyy-
den periaate edellyttdd myos tarjoajien yhdenvertaista kohtelua ja hankinta-
paatoksen tekemista ennalta ilmoitettujen valintaperusteiden mukaisesti.

Tarjouksista on valittava joko

o kokonaistaloudellisesti edullisin tai
e hinnaltaan halvin

Jos tarjouksen valintaperusteena kdytetaan kokonaistaloudellista edullisuutta,
otetaan tarjousten vertailussa huomioon ennalta ilmoitetut vertailuperusteet.

Avoin ja tasapuolinen Kilpailuttaminen avaa yrityksille ja palveluntarjoajille
mahdollisuuksia tarjota tuotteitaan ja palveluja entistda enemman myos julki-
selle sektorille.
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Lainsaatdjan ja julkisten toimijoiden tahtotila on, kuten Ty6- ja elinkeinomi-
nisterid kertoo, hankkia palveluita tehokkaasti, kokonaistaloudellisesti edul-
lisesti ja tarkoituksenmukaisesti. Tama vaatii kuitenkin suurta osaamista han-
kintayksikoilta hankittavasta palvelusta seké teknisesta hankintaosaamisesta.
Mikali hankintayksikko ei tunne ostamaansa palvelua, se ei osaa verrata tar-
jouksessa tarjoajien laatua, koska se ei osaa arvioida mika on oleellista. Mi-
kali taasen on puutteita teknisessa hankintaosaamisessa, johtaa se usein Kil-
pailuteknisiin ongelmiin, jossa palveluntarjoajat voivat valittaa Markkinaoi-
keuteen kilpailutuksista ja se on hyvin kallista mm. ty6ajan menetyksing, ha-
lutun palvelun aloituksen viivastymisend, mahdollisesti jopa soveltumatto-
man palvelutarjoajan valintana. On tietenkin oikeusvaltion periaatteiden mu-
kaista tutkia, meniko asia oikein ja ttd en missaan tapauksessa kyseenalaista.
Pitdisikd hankintayksikdilla olla kuitenkin riittdvaa substanssiosaamista pal-
veluiden hankkimiseksi ja muodostuisiko se viel4 arvokkaammaksi, mité
Kriittisemmasta palvelusta, kohteesta tai toiminnosta on kyse?

Finnsecurityn teettdmdssa tutkimuksessa oli muutama nakokulma julkisiin
hankintoihin. Nama herattavat ajatuksia, vastaavat mahdollisesti joihinkin
kysymyksiin ja jattavat tilaa jatkopohdinnalle seka -kysymyksille. Melkein
90% vastaajista piti julkisyhteisoja tarkeina asiakkuuksina.
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tarked

Taulukko 1. Julkisyhteisét turvallisuusalan yritysten asiakkaina 2020, prosenttia. (L&hde 6)
Voidaan siis kiistatta todeta, ettd julkisen puolen asiakkuudet ovat turvalli-

suusalan toimijoille tarkeita.

Yli puolet vastaajista oli sitd mieltd, etté julkisyhteisoihin tuotettavien turval-
lisuuspalvelujen maara kasvaa lahitulevaisuudessa.



Yksityisten turvallisuuspalveluiden hankintaprosessi

Vahenee jonkin
verran Lisdantyy selvasti

6% 11%

Pysyy ennallaan _—
26 %

Lisdantyy jonkin
verran
57 %

Taulukko 2. Turvallisuusalan yritysten ndkemykset alan tuotteiden, palvelujen ja jarjestelmien kysyn-
nén méarén kehityksesta julkisyhteisdissé vuosina 2020-23, prosenttia. (L&hde 6)

Véhemman mairittelevia lukuja samaisessa tutkimuksessa tuli esiin koskien
julkisia hankintoja ja niiden toteuttamista.

Julkisen toiminnan avaaminen kilpailulle / yksityisille toimittajille 20

| | | | | !
Kunta- ja valtio-organisaatiot sopimuskumppaneina ja maksajina 61,29032258 19,35483871 | 19,35483871

26,66666667 53,33333333

| |
51,61290323 I 29,03225806

54,54545455 i W 27,27272727
|

Tehdyisti hankintapdatoksistd ilmoittaminen (jilki-ilmoitus) |19,35483871

Tarjouskierroksista (hankinnoista) tiedottaminen ja neuvonta |18,18181818

|
|
|
|
Kunta- ja valtio-organisaatioide n hankintastrategiat (mit4 tullaan ) |
|
|
|

12,90322581 35,48387097 51,61290323
ostamaan) ] |
Ehdokkaiden ja tarjoajien yleinen arviointi 10 40 50
Hankintamenettelyn valinta |9,375 37,|5 | 53,125
Tarjouspyyntdjen laatu ja sisilldllinen selkeys [9,375 34,375 | 56,25
51,51515152

Hankintahenkil&stén osaaminen ja ammattitaito 48,48484848

76,47058824
! !

Hinnan ja laadullisten kilpailutekijéiden valinen suhde 23,52941176
| |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Hyvad Kohtalaista W Valttivaa / huonoa

Taulukko 3. Turvallisuusalan yritysten ndkemykset julkisten hankintamarkkinoiden toimivuudesta
2020, prosenttia. (Lahde 6)

Hyvié asioita tuloksista I10ytyy myos ja niiden merkitys on palveluntuottamis-
vaiheessa kiistaton. On huomattavan paljon hedelméllisempéaéa tehda yhteis-
ty6td sopimuskumppanin kanssa, jota arvostaa. Tama toimii tietysti molem-
min pain. Hyvi& tuloksia tuli myos viestinnastd. Nama ovat tarkeitd ja hienoja
asioita. Kommunikaation merkitykseen tullaan palaamaan raportissa myo-
hemmin.

Mitd sitten tulee itse yritysten véliseen kilpailuun. Tdman luvun alussa asiasta
mainittiin, misséd maéaritelladn miten asiat tulisi tehd& ja miten ei. Enka mis-
sdan tapauksessa véita, ettd hankintayksikot tekisivat mitdan vastoin lakia tai
maéarayksia. Joskus nain toki kdy, mutta tahallisesti varmastikin harvemmin.



Yksityisten turvallisuuspalveluiden hankintaprosessi

Peréti kolme neljasta vastaajasta kertoo, ettd hinnan ja laadullisten kilpailute-
kijoiden valinen suhde on vélttavaa tai huonoa. Se tarkoittaa mielestani sité,
ettei naiden valisia korrelaatioita ja merkityksia pystyta perustelemaan han-
kintayksikon toimesta. Kdytannossa se nakyy niin, etta arvostellaan ilman 13-
pindkyvaa kriteeristod laadulliset tekijat ja valitaan itselle sopivin palvelun-
tuottaja, joka toisinaan sattuu olemaan myds halvin. Muutoinkin yll& olevasta
kuvaajasta nakee, ettd parannettavaa on merkittavasti l&hes joka kohdassa.

Itse nostaisin merkittaviksi parannuskohteiksi edellisen liséksi tarjouspyyn-
tojen laadukkuuden ja sisallon parantamisen, hankintahenkildston osaamisen
jaammattitaidon kehittdmisen seka ehdokkaiden ja tarjoajien yleisen arvioin-
nin mittariston laatimisen ja kehittamisen. Hopea ei ole héapea silloin, kun kil-
pailu on rehti. En usko, ettd on mahdollista kehittaa taysin objektiivista mit-
taristoa, mutta paljon parempaa voisi ainakin toivoa, ellei jopa vaatia. Yrityk-
set, jotka naita palveluita tuottavat, ovat myds veronmaksajia ja osa yhteis-
kuntaa. Talloin intressit tasapuolisuuteen ja reiluuteen ovat kaikkien yhteiset.

3.2 Hankinnasta sopimukseksi

Sopimusten voimassaolomalleja on kdytannossa kolmenlaisia. On olemassa
toistaiseksi voimassa olevia, madraaikaisia ja ndiden yhdistelmi&. Usein jul-
kisen puolen sopimukset ovat voimassa maaraaikaisina, jonka jalkeen ne me-
nevét aiemmin kuvatulla tavalla kilpailutukseen. Joskus julkisen puolen so-
pimuksetkin ovat voimassa toistaiseksi ja harvemmin kolmatta esittamaani
vaihtoehtoa. Yksityisella puolella kaikki mallit ovat kdytdssé. Palaan tdhan
tarkemmin haastatteluiden tuloksissa ja omissa johtopaatoksissani, miksi
tdma on olennaista tassa kehitysprojektissa késiteltavien turvallisuuspalvelui-
den osalta.
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4 Turvallisuuspalveluliiketoiminta

4.1 Palveluliiketoiminta

Palveluliiketoiminta on liiketoimintaa, jossa palvelu muodostaa arvonluonnin
perustan. Arvonluonti on toimintaa, joka tuottaa asiakkaalle liiketoiminnal-
lista arvoa tuotteen, palvelun tai muun toiminnan muodossa. Palveluliiketoi-
minnassa palvelun tarjoaminen muodostaa usein itsendisen osan liiketoimin-
taa. (Lahde 4 s.8-9)

Edelld mainitut madritelmat ovat Business Finlandin, aiemmin Tekes, tuotta-
mia. Hekin teoksessaan toteavat, ’vakiintunutta, yhteisesti sovittua ja yhteis-
mitallista tapaa palveluliiketoiminnan maérittelemiseen ei ole toistaiseksi
olemassa, mika vaikeuttaa esimerkiksi vertailukelpoisen tiedon keraamista
palveluliiketoiminnan osuuksista tai palvelujen merkityksesta eri yritysten

toiminnassa”.

Palveluliiketoiminta-termin lisdksi alalla kdytetdadn termia ratkaisuliiketoi-
minta. Ratkaisuliiketoiminnassa asiakkaan liiketoiminnan kehittdminen edel-
lyttad usein ratkaisuntarjoajan ja asiakkaan tiivista ja pitkaaikaista yhteistyota
sekd kokonaisvaltaista ymmarrysta asiakkaan prosesseista. (L&hde 4 s.10)
Tama on mielestani erinomainen kuvaus lyhyesti kirjattuna ja on taysin rele-
vantti kaupallisissa turvallisuuspalveluissa.

Ennen kuin péastaan itse kaytannon tekemiseen, niin ostaja ja myyjatahoilla
on paljon tekemistd sekd vastuuta, ettd varmistetaan yhteisymmarrys, mita
ollaan ostamassa, mitd ollaan myymassa ja mill4 ehdoin. T&hén vaikuttavat
muun muassa molempien osapuolten osaaminen, kokemus, aiemmat koke-
mukset, odotukset sekd luonnollisesti tavoitteet.

4.2 Turvallisuuspalveluliiketoiminta

Kaupallisten turvallisuuspalveluiden arvioitu yhteen laskettu vuotuinen liike-
vaihtoarvo Suomessa on noin 2,4 miljardia euroa. (L&hde 6 ja 7) VVoidaan siis

11



Turvallisuuspalveluliiketoiminta

puhua merkittavasta liiketoiminnasta, jolla on toisaalta liséksi yhteiskunnal-
lista vaikutusta yksityisten ja viranomaisten tehtdvakentén jakautuessa enti-
sestddn limittain tdydentéen toisiaan. Turvallisuusala on my6s merkittava
kansantaloudellisesti tyollistdjand ja veronmaksajana. Yksityisella turvalli-
suusalalla tydskentelee noin 20 000 henkil6a. (L&hde 6)

4.3 Tarkoitus

Mihin ndit& palveluita sitten tarvitaan? Finnsecurityn teettdman tutkimuksen
turvallisuusalan keskeisille toimijoille mukaan hyvinkin moneen eri turvalli-
suusuhkaan ja toimintoon.

N T T — 271875 153125
Toimitiojen paloturvalisuus | EEEEGEG— 43,759968‘05 I ‘ 28,43450479 18,53035144
Toimitilojen vesi- ja kosteusvahingot _ 28,8961039 * 30,84415584 ‘ 22,72727273
Ympéristdnsuojelu _ 25,08474576 31,86440678 ‘ 20
T L jamuunk i suojaus -_ 22,77227723 IR 32,67326733 ‘ 27.39273927
Murrot, varkaudet ja napistykset — 24,43729904 _‘ 27,33118971 ‘ 27,97427653
Tahalliset vahingonteot, ilkivalta ja petokset _ 21,38157895 I ‘ 24,01315789 ‘ 29,60526316 S —
Tybnteon terveydelliset haitat ja vaaratilanteet _ 24,27184466 I ‘ 20,71197411 ‘ 30,42071197 N R
uhat ja _ 21,55477032 I ‘ 22,61484099 ‘ZLZDX41343

Varastointi ja muut logistilkkatoiminnot - 15,5234657 Il 1‘7,07581227 ‘ 27,4368231
Henkildstddn kohdistuva uhkailu, hairints ja vakivalta _ 20,2127659 N 17.37588652 15,143935‘17 | 72 ) —
Oman henkildstdn rikokset ja vadrinkdytokset - 18,25726141 I 17,01244813 21,991701 ‘4 | EE—F L < S—
jOihin ja i uhat :8,549557522 23,"5131743L 25,66371531L L—i

0 iS 50 75 100
w Erittain tarkea Melko tarked Silta valilta m Ei kovin tai lainkaan tirked

Taulukko 4. Yritysten ja yhteisdjen kokemat turvallisuus- ja onnettomuusuhat 2015-20, prosenttia.
(L&hde 6)
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4.4 Turvallisuuspalveluliiketoiminnan nykytila

Finnsecurityn tuottaman kyselyyn vastanneiden ndkemyksen mukaan turval-

lisuustilanne on varsin hyvalla tasolla.

Pysynyt ennallaan

45 % _\

Heikentynyt
9%

Parantunut
46 %

Taulukko 5. Yritysten ja julkisyhteisdjen ndkemys yleisen turvallisuustilanteen kehityksestd 2015-20,

prosenttia. (L&hde 6)

Néayttad myos siltd, ettd edella mainittuun kyselyyn vastanneiden mukaan ti-

lanne ei ole menossa dramaattisesti huonompaan suuntaan. Huomioisin kui-

tenkin, ettd kyselyn vastaamisaikana elettiin huomattavasti stabiilimpaa aikaa

poliittisesti. Naissa ennusteissa seka tassa kehitysprojektissa ei ole otettu kan-

taa viimeaikaisiin maailmanpoliittisiin tapahtumiin ja niiden vaikutuksiin

Suomen sisaiselle turvallisuudelle ja/tai yksityiselle turvallisuusalalle.

60 55,24193548
50
40
.
E 29,83870968
o 30
w
2
a
20
10 7,661290323 7,258064516
Heikkenee (panostukset Pysyy ennallaan (ei Paranee hieman (mutta Paranee selvésti (uudet
turvallisuuteen sanottavia muutoksia uudet haasteet ja vaikea toimintatavat ja
vahenevat mm. nykyiseen) taloustilanne hidastavat teknologiat edesauttavat
taloudellista syistd) kehitysta) kehitystd)

Taulukko 6. Yritysten ja julkisyhteis6jen ennuste vuonna 2020 turvallisuustilanteen kehityksesta seu-
raavan 1-2 vuoden aikana, prosenttia. (Lahde 6)
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4.5 Turvallisuuspalveluliiketoiminnan tulevaisuus

Palvelualojen likevaihtokuvaaja (2015=100) muuttujina Vuosi. 80 Turvallisuus-, vartiointi- ja
etsivapalvelut, Liikevaihto, Tydpaivakorjattu indeksisarja.

1400 indeksipisteluku, %

135,0

1300

125,0

1200

115,0

110,0

105,0

100,0

95,0

90,0

zie
€10z
y102
g0z
9102
210z
810z
6102
0zoz
Lzoz

Vuosi

Léhde: Tilastokeskus, Palvelualojen liikevaihtokuvaaja

Taulukko 7. Liikevaihtokuvaaja. (Lahde 10)

Rohkean otsikon tarkoituksena ei ehka ole kuitenkaan tehd tarkkoja tulevai-
suuden ennusteita, vaan pyrkid luomaan pieni katsaus missé ollaan nyt ja
milta tulevaisuus voisi ndyttad. Y1la olevasta Tilastokeskuksen liikevaihtoku-
vaajasta voidaan tehda yksimielinen péaatelmé, ettéd turvallisuuspalveluliike-
toiminnan tulevaisuus ndyttéda kasvavalta ja sitd kautta valoisalta. Inflaation
vaikutus, joka téalla kirjoitushetkelld olisikin merkittava, ei ndissa luvuissa
juurikaan viel& vaikuta, vaan kasvu on aitoa kysynnan kasvua. Tuottajahinnat
ovat myds nousseet hieman, mutta yli puolet alan yrityksista uskoo kasvun
jatkuvan merkittavana.
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Alan yritykset arvioivat, etté tietoturvallisuustuotteilla, -palveluilla ja -jarjes-
telmilla, etdhallinta- ja valvontatuotteilla, turvallisuuskoulutuksella (ml. tie-
toturvallisuuskoulutus) sek& séhkaisilla ja digitaalisilla lukitusjarjestelmilla
on parhaimmat kysyntanakymat lahivuosina. (Lahde 7)

Tietoturvallisuustuotteet 35 : I 42 I | 1
Tyo6suojelutuotteet, suojavarusteet ja -asut 17 | 50 | [ | | 29
Turvallisuuskoulutus 25 | 37 | || | 34
Kameravalvontajarjestelmat 21 | 35 | [ | |38
Etdhallinta- ja valvontapalvelut 18 | 35 | | 45|
Paloilmoitin- ja varoitinjarjestelmat 11 | 38 | [ | | 50
Turvallisuussuunnittelu ja -konsultointi 15 2|8 [ | | 56 |
Lukitusjarjestelmat ja oviautomatiikka 13 |30 | | 56|
Rikoshilytysjarjestelmat 9 | 33 || 5|6
Kulunvalvonta- ja seurantajdrjestelmat 1 8 E|30 | | 60|
Halytyskeskuspalvelut | 14 24| | | 60 |
Vartiointipalvelut 1 7 23, | [ | | 68 |
Kauppakeskus- ja myymalaturvallisuuspalvelut ; 131 | | 83 |
Vahtimestari- ja aulapalvelut 2- 7 1 ! ! 89 !
0 ZIS SIO 7I5 100
Prosenttia
Hankittu / tarve kasvaa = Hankittu / tarve ennallaan ® Hankittu / tarve vdhenee ' Ei ole tarvetta

Taulukko 8. Turvallisuusalan asiakasyritysten ja julkisyhteisdjen ndkemys alan tuotteiden, palvelujen
ja jarjestelmien kysyntandkemyksisté lahivuosina, prosenttia. (L&hde 6)
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Samaisen kyselyn tutkimuksissa késiteltiin myds arvioita tulevaisuuden ky-
synnasta. Jéalkikateen voin vahvistaa osallistuneiden ndkemyksen osuneen
aika hyvin kohdalleen. Jo vuosia sitten arvioimme, ettd miehitettyjen palve-
luiden kysynta vahenee jollain aikavalilla ja tekniset ratkaisut korvaavat ih-
misten enenevéssa maarin. Yksityiselld turvallisuusalalla k&vikin ennustetun
mukaan niin, ettd tekniset ratkaisut lisaantyivat kylla merkittavasti, jolloin
saavutettiin valtavan paljon parempaa ja laadukkaampaa tietoa, turvallisuutta,
valvontaa ja palvelua. Mika ei osunut kohdilleen oli, ettd miehitettyjen palve-
luiden kysynndn méaara lisdéntyi samaan aikaan. Tehtdvat muuttuivat moni-
puolisemmiksi ja vaativimmiksi. Tall& toki on suuri merkitys koko alan kehi-
tykseen, koska se vaati henkildstoltadn enemman tietoa, taitoa ja koulutusta
seka niiden yllapitoa. T&ma on pelk&stdén hyva asia ja pakottaa parantamaan
osaamista ja toimintoja entisestadn kautta linjan.

Kameravalvontajdrjestelmit ‘58,82352941 23,5294]176‘ 11,764705885,882352941
Turvallisuuskonsultainti ja -suunnittelu 26,66666667 5333333333 ‘ 6666666667 13,33333333
Kulunvalvonta- ja tyBajan seurantajdrjestelmit 58,82352941 17,64705882 ‘ 17,64705882 5,882352941
Varticintipalvelut 43,5571479‘6 I 2857142857 7142857143 21.42857143
Lukitusjarjestelmit ja oviautomatilkka 43,75 | ‘ 25 6,25
Etdvalvontatuotteet l 3125 ‘ 1875 125
Rikoshilytysjarje stelmat !7|.5 ‘ 18,75 125
Vahtimestari- ja aulapalvelut 53,33333333 13,33333333 6,666666667 ‘ 26,66666667
Turvallisuuskoulutus 23,52941176 I ‘ 41,17647059 23‘5‘2941176 11,76470588
Halytyskeskuspalvelut 31,25 31,25 l 18,75 ‘ 18,75
Paloilmoitin- ja varoitinjdrjestelmat 12,5 I 50 | 18,75 ‘ 18,75
Portti- ja puomiautomatiikka 12,5 I ‘ 43,75 l 31,25 ‘ 125
¥ Jja myymalatu I 2222222222 33,33333313 | M‘MMMM
Rahan ja arvoesineiden kuljetus ja kisittely 25 | 25 !3,233323333 ‘41,56565667
o 25 50 s 100
Prasenttia
WErittdinsuuri  © Suuri Kohtalainen = Vahainen

Taulukko 9. Turvallisuusalan yritysten arviot turvallisuusalan tuotteiden, palvelujen ja jérjestelmien
kysynnén méaérén tasosta vuosina 2020-21, prosenttia. (Lahde 6)
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5 Palveluiden tuottaminen

5.1 Palvelutuotantomalli

Kuva 1. Strategiana asiakaskokemus -viitekehys. (Lahde 3 s. 40-41)

Saarijarvi ja Puustinen kuvaavat mielestani erinomaisesti ja hyvin kiteytetysti
ylla olevalla kuvallaan mallin, joka voisi sopia hyvin my6s turvallisuuspal-
veluiden tuottamismalliksi.

5.1.1 Palveluiden tuottamisen keinojen valinta ja tavoiteasetanta

Lyhyena kertauksena palveluiden tuottamisen tausta-ajatus ja tamankin kehi-
tysprojektin kokoavat kysymykset; miksi, mité, miten.

Jokaisen palveluita tuottavan yrityksen on taytynyt maaritella omat tavoit-
teensa liiketoiminnalleen. Samoin jokaisella yrityksella on aluksi jonkinlai-
nen liiketoimintaidea, joka jalostuu sitten liiketoimintasuunnitelmaksi. Taté
suunnitelmaa yritys paivittaa tarvittaessa ulkoisista ja/tai sisaisisté tarpeista
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johtuen. Yritys on siis paattanyt tuottaa turvallisuuspalveluita tai jonkun osan
niisté, joka sopii sen liiketoimintaideaan ja -malliin.

Turvallisuuspalveluita tuottavilla yrityksilla on pé&asaantoisesti kaksi linjaa,
joilla he kulkevat myyntiensa suhteen, yksityiset markkinat ja julkiset mark-
kinat. Ndma4 eroavat toisistaan huomattavasti myynnin strategioiden seka lii-
ketoimintajatkuvuuden suhteen. Julkisilla markkinoilla korostuu hankintojen
syklisyys. Kaytannossa se tarkoittaa sitd, ettd sopimukset ovat usein maaréai-
kaisia, joten ne kilpailutetaan maaravalein toimeksiantajasta ja palveluntuot-
tajasta riippumatta. Yksityisten markkinoiden sopimuksissa usein sovitaan
malleista osapuolten kesken vapaasti tai ainakin vapaammin.

Palveluita tuottava yritys valitsee mihin Kilpailuihin se haluaa osallistua. Sen
ei tietenk&an ole pakko osallistua kaikkeen mahdolliseen markkinoilla tapah-
tuviin Kilpailuihin. Yritys asettaa itselleen tavoitteet kilpailuihin osallistumi-
selle. Kuten kuvasta 1 ndkyy, nditd tavoitteita ovat paédasiassa kasvu- ja/tai
kannattavuustavoitteet. Nama eivat toki ole toisiaan poissulkevia tavoitteita
saati ainoita.

Yrityksen omistajat edustajiensa johdolla, kdytdnndssa siis yrityksen hallitus
jasen edustajat, madarittelevat kasvu- ja kannattavuustavoitteet. Naihin tavoit-
teisiin nojaten yritys pohtii ja paattad mihin kilpailuihin se osallistuu.

5.1.2 Palvelujen tuottamisen keinot

Aikaisemmat valinnat vaikuttavat yrityksen seuraaviin valintoihin. Strategi-
set valinnat kohdistuvat erityisesti kolmeen toisiaan tdydentdvaan tekijaan:
asiakkaan kokemaan arvoon, kilpailukeinoihin ja arvolupaukseen (Kuva 1).
Tassa siis mietitdan taloudellisten ja toiminnallisten asiakasarvojen suhdetta
toisiinsa. Julkisissa kilpailutuksissa se on usein selkedsti esitetty ja se patee
yksityiseenkin markkinaan silla erolla, ettei se ole julkisella puolella neuvo-
teltavissa vaan ainoastaan valittavissa, ettd osallistutko vai et. Yksityisella
puolella tdam& antaa mahdollisuuden méaritelld yhdessa paras mahdollinen
tapa paésta parhaaseen mahdolliseen ratkaisuun ottaen huomioon asiakkaiden
tarpeet ja odotukset. Joskus julkisella puolellakin on kaytdssé neuvottelume-
nettely, jossa pyritddn kuulemaan palveluntuottajien ndkemyksid. Tamé on
mielestani hyva tapa osoittaa kiinnostusta ja pyrkimysta parempaan.
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Julkisilla markkinoilla esiintyy sanapari: kokonaistaloudellisesti edullisin.
Tatd ja tdmén virallista maaritelmaa késiteltiin jo luvussa 3. Joskus se tarkoit-
taa halvinta hintaa. Joskus se tarkoittaa laadukasta palvelua. Ja joskus se tar-
koittaa nédiden jonkinlaista yhdistelm&a. Nailla hankintayksikot pystyvat tai
pyrkivat ohjailemaan myds palveluntarjoajien tarjoamaa. Tarjoajat voivat va-
paasti tehda itse paatoksia panostuksensa suuruudesta suhteessa pyydettyihin
palveluihin. Nd&mé& yhdessa saavat aikaan kuitenkin sen lopullisen palvelun
tuottamisen mallin. TAm4 saattaa asettaa tahtomattakin keinovalikoimarajoi-
tuksia.

Palvelujen tuottajilla on valintojensa lisdksi myds omat vahvuutensa ja heik-
koutensa, jotka mé&érittelevat kdytettavissa olevat keinot ratkaista asiakkaan
tarpeet. Naitd keinojen ohuuksia tai vahvuuksia voidaan toki haivyttaa tai
vahventaa hyvalla tarjoustytskentelylld. Ongelmakohdat tulevatkin oikeasti
esiin seuraavassa vaiheessa eli varsinaisessa palvelujen toteutuksessa, joka on
se mité oikeasti tapahtuu. T&ssé vaiheessa toimittajavalinnat on tehty toimek-
siantajan puolelta ja todellisuus on vastassa, mita tulikaan ostettua, myytya ja
mill& ehdoin.

5.1.3 Tuote- ja tuotantoldhttinen ajattelutapa vs. asiakaslahtoinen
ajattelutapa

Asiakaslahtdisyyden yhtend maéarittelynd on organisaation kyky ennakoida
asiakkaan muuttuvia tarpeita, oppia niista ja reagoida niihin luomalla yliver-
taista arvoa luovia tuotteita ja palveluita. Talloin pyritddn etsiméan asiakkaan
kannalta parhaan ratkaisun tarjoamista liiketaloudelliset ja Kilpailulliset rea-
liteetit huomioiden (L&hde 3, s.21).

Tuote- ja tuotantoldhtdisessd ajattelutavassa organisaatio tarkastelee asiak-
kuuksia omien toimintojensa ja prosessiensa passiivisina kohteina. Asiakkaat
siis mukautuvat organisaation tarjoamaan eika painvastoin. (L&hde 3, s.21).

Seth Godin ilmaisee asiakaslihtdisyyden kiteytettyni seuraavasti: ”Ali etsi

asiakkaita tuotteillesi, vaan tuotteita asiakkaillesi.” (Lahde 3, s.22).

Kummassakin tavassa on puolensa. Asiakaslahtdinen organisaatio pystyy ais-
timaan muutokset markkinassa herkemmin. Tuote- ja tuotantol@htéinen orga-
nisaatio kykenee standardoimaan ja tehostamaan toimintaansa. (Lahde 3,
s5.22).
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Haastan hieman ajatusta joko taista. Mielesténi hyvalla organisaatiorakenta-
misella pystytddn tekemédan kummatkin. Tama vaati johtosuhteiden tarkkaa
noudattamista. Tuotanto ei saa johtaa asiakkuuksia. Asiakasvastuullisten tu-
lee pystya olemaan samaan aikaan seka realisteja, etta idealisteja. Myonnan
ettei se ole helppoa. Asiakkaan etu ei ole eikd saa olla ristiriidassa palvelun-
tuottajan edun kanssa. Y hteisten tavoitteiden ja molemminpuolisten hyétyjen
tunnistamisessa on tassd mahdollisuus yhteiselle voittokululle.

5.1.4 Asiakaslahtdinen ajattelutapa

Ei varmaankaan ole montaakaan turvallisuusalalla toimivaa turvallisuuspal-
veluita tuottavaa yritystd, joka ei kertoisi olevansa asiakaslahtGinen ja/tai
asiakaskeskeinen toimija. On kuitenkin selvaa, etteivat kaikki toimijat ole yh-
teismitallisia eivatka toimi tasalaatuisesti kaikessa. Aiemmin jo todettiin ta-
voitteiden ja keinojen osuus tassa palvelutuotannon kokonaisuudessa. Nyt
tullaan palveluntarjoajan kriittisimp&an vaiheeseen eli miten palvelu tuote-
taan.

Jokaisella yrityksella on omat vahvuutensa ja heikkoutensa palvelutuotan-
nossa. Vahvuuksia ovat esimerkiksi hallinnon ja palvelutuotannon organisoi-
tumismallit, operatiivinen substanssiosaaminen, kokemushistoria, henkilds-
toresurssit, johtamistaidot, suunnitteluosaaminen seka taloudelliset resurssit.
Muun muassa ndista edelld mainituista osista muodostuu palvelutuotannon
kokonaisuus. Asiakas on lopulta se, joka maarittelee, ettd onnistuttiinko tuo-
tannossa ja miten hyvin.

5.2 Palveluiden arvo

Asiakkaalle eivat tuota arvoa palvelun ominaisuudet itsessadn vaan niiden
tuottamat hyddyt, seuraukset ja vaikutukset asiakkaan omiin tavoitteisiin. Ar-
voa syntyy, kun palveluntuottaja ja asiakas toimivat yhdessa (value co-
creation, value in use). Arvoa ei luovuteta tai yksipuolisesti tuoteta, vaan se
syntyy yhteisen prosessintuloksena. Palveluyritykselle tdméa tarkoittaa, etté
asiakas seka osallistuu arvon tuottamiseen ettd arvioi syntyvaa arvoa. (Lahde
1,s.2)

Palveluliiketoiminnassa toiminnan laatu ja arvo muodostuvat ihmisten tyosta
ja sen hyvéstd osaamisesta. Arvonmuodostumiselle voivat seké asiakas etta
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palveluntarjoaja itse, aiheuttaa riskin henkil6resurssiin kohdentuvilla lyhyt-
nékoisilla séasto- ja tehostamistavoitteillaan. (Lahde 2, s. 135)

Palveluiden ostajalla on usein konkreettisia tavoitteita, joilla voidaan pyrkia
lisddmaan myyntid, alentamaan kustannuksia, parantamaan tuottavuutta tai
kehittdmadn toimeksiantajan asiakkaiden ja/tai sidosryhmien tyytyvaisyytta.
Naéille olennaista on, ettd ne pystytaan tekemaan mitattavasti, eli osoittamaan
toimeksiantajalle, kuinka esimerkiksi kustannukset ovat alentuneet tai tuotta-
vuus parantunut yrityksen tuotteita ja palveluja kayttamalla.

Oleellista on palveluita tuotettaessa ja hankittaessa, ettd ne ovat odotusten ja
tarkoitusten mukaisia, riittdvan tarkasti sovittuja sekéa tiedonkulku on selvéa
koko palvelutuotantoketjulle.

5.3 Palveluiden méaarittely ja valintaperusteet

Tarvepohjainen ajattelu johtaa kuitenkin reaktiiviseen toimintaan. Jos asiakas
puhuu tarpeistaan, on han itse jo tunnistanut ne ja pystyy esittdméaan ne tar-
kasti mahdollisille ratkaisun toimittajille. Koska asiakas tietdd mitd tahtoo,
hén voi itsekin madritella toivotunlaisen ratkaisun ja kilpailuttaa toimijoita.
Mikéli palvelutyyppi on valmiiksi valittu, jéljelld on laadusta ja hinnasta kil-
paileminen. Palvelutuotteiden elinkaaren varrella joudutaan tdhan tilantee-
seen, kun palvelu on yleistynyt ja kaikkien toimijoiden palvelut ovat hyvin
samankaltaisia. (Lahde 1, s. 3)

Kun palveluyritykselld on oikeanlaista asiakasymmarrystd, voidaan asiakasta
auttaa suuntaamalla keskustelu néihin liiketoiminnan haasteisiin. Haasteet
tunnetaan, mutta asiakas ei itse osaa méaaritelld niihin ratkaisua: vastauksen
hakeminen on proaktiivisen palveluyrityksen tehtdva. (Lahde 1, s. 4)
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Asiakasymmarrys

. Palvelu-
Innovaatiot liilketoiminta

KUVA 2. Asiakasymmarrys, innovaatioiden johtaminen ja palveluliiketoiminnan kehittdminen linkit-
tyvét. (Lahde 1, s. 4)

Ei riit4, ettd osaa ja tuntee l&pikotaisin oman alansa tuoterepertuaarin. Pitaa
tuntea asiakkaan toimialaa silla tasolla, ettd ymmarrys asiakkaan tarpeista
ylittdd asiakkaan kyvyn arvioida omia palveluhankintoja objektiivisesti.
Tama pitdd tehdd, vaikka myyntié ja liikevaihtoa jaisikin saamatta. Kuten
aiemmin totesin, oikein mitoitetut palvelut kuhunkin tilanteeseen ovat kum-
mankin osapuolen etu. Tam4 yll&apit4é ansaittua luottamusta, jolloin kyseessa
on enemman yhteistyohanke ja -kumppanuus kuin ostotapahtuma. Mikali ky-
seessd ovat yhteismitalliset ja helposti vertailtavat palvelut, silloin niiden ko-
konaisarvoa merkittdvammassa roolissa on ainakin lyhyella tahtaimella, joka
hankinnassa voi olla se ratkaiseva hetki, palvelun hinta.

Kokonaisarvo muodostuu innovatiivisista palveluratkaisuista juuri kulloi-
seenkin tarpeeseen. Lisaksi on hyvaksyttava tosiasia, ettd samoin palveluilla
kuten tuotteillakin on elinkaarensa. Ja tdméan lisdksi oikea-aikaisuus innovaa-
tioissa on véhintaankin yhté tarked oivallus. Oikea-aikaisuudella tarkoitan
sitd, ettd toimijat ovat valmiita hyvaksymaan jonkun uuden tai jonkun aiem-
min viel&d hyvaksymattomén innovaation. Markkina ei ole ikdin kuin ollut
vield kypsé jollekin innovaatiolle tai sitd ei ole osattu soveltaa oikein ennen
kuin toimintaymparistossa tai -ajassa on ollut otollinen hetki tai tarve johon
innovaatio vastaa.
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Mielikuvat eivat kuitenkaan valttdamétta vastaa todellisuutta ja todellisuus ei
valttamatta vastaa mielikuvia. Tassé tullaan osaltaan mielenkiintoisen ajatuk-
sen aarelle, eli miten teemme lopullisen valinnan. Punnitsemme omia tarpei-
tamme, vastaako meille annettu tarjous siihen, sen selityksia ja sisdisid seka
ulkoisia dialogeja. Lopulta melkein mista tahansa nykyisesta pisteytysjarjes-
telmasta huolimatta, teemme ratkaisumme meille annettujen informaatioiden,
ennakko-odotuksiemme sek& intuitiomme sekoituksena. X-tekija tasséa yhta-
10ss& on kuitenkin se, minkalainen tunne meille tulee edellisista. Sen vaikutus
paatoksen tekemiseen on todellisuutta. Realistina ei kuitenkaan pida unohtaa
rahan mahtia paatoksenteossa.

5.4 Sopimuksen elinkaari

Vaikka sopimusmalli olisi mika tahansa aiemmin esitellyistd, melko varmaa
on, ettd sopimus vahintaan kilpailutetaan jossain kohtaa. Motiiveja kilpailut-
tamiselle voivat olla esimerkiksi joku tai jotkut seuraavista:

e halvempi hinta
e parempi palvelu
o laatu

(@]

innovatiivisuus

O

joustavuus

o

proaktiivisuus

O

reagointinopeus

o

muutosnopeus

e paremmat resurssit

e paremmat sopimusehdot
o tiukentuneet siséiset vaatimukset kotimaisesti
o tiukentuneet sisdiset vaatimukset kansainvélisesti
o maksuehdot
o irtisanomisajat
o muutosmahdollisuudet

o tyytymattdmyys nykyiseen palveluun

o tyytymattdmyys nykyiseen palveluntuottajaan

e organisaation hankintaohjeet
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Syité voi olla lukuisia kilpailuttaa palvelut. Joskus k&y myds niin, ettd palve-
luntuottaja ottaa kilpailuttamisen esille. Tamé tapahtuu usein siksi, ettd sopi-
mus on joko kannattamaton, liiketoimintaymparistossa on tapahtunut merkit-
tavia muutoksia tai palveluita ei resurssisyista pystyta tuottamaan.

Kaikki sopimukset loppuvat kuitenkin jossain kohtaa ja valitaan mahdolli-
sesti uusi palveluntuottaja. Seuraavassa luvussa kuvataan, vaikutuksia ja et-
sitdan vastauksia kehitysprojektin avainkysymyksiin.
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6 Teemahaastattelut

6.1 Taustaa

Osana kehitysprojektia toteutettiin teemahaastatteluita. Haastattelut toteutet-
tiin mittavan kokemuksen ammattilaisille, palveluntuottaja — ja ostajatahoille.
Halusin saada seka sisdisen, oman organisaatiomme, etta ulkoisen, toimeksi-
antajapuolen, ndkemyksia asiaan. Tutustuessani asiaan liittyvaan kirjallisuu-
teen, opinndytetdihin ja julkaisuihin en 16ytanyt paljon lahdeteoksia. Halusin
kuitenkin laajemman nakemyksen kuin pelkastddn omani.

6.2 Haastattelun lahtokohdat ja toteutus

Haastatteluissa oli tarkoitus pyrkia selvittaméaan turvallisuuspalvelutoimeksi-
annon vaihdoksessa mahdolliset haasteet ja etsimaan niille mahdollisia rat-
kaisuita. Laadin kysymyspatteriston ja kéytin sen palautekierroksella sisai-
sesti. Tdman jalkeen esitin kutsun haastateltaville ja he halusivat mielellaén
osallistua koko turvallisuusalan yhteiseksi hyvaksi etsimaén vastauksia, jotka
saattavat auttaa niin turvallisuusalan kaupallisia kuin julkisia toimijoita kum-
mallakin puolella, ostajan ja myyjan. Teemahaastatteluita suoritettiin kolme
kappaletta. Haastateltavista kaksi oli toimeksiantajan puolelta ja yksi oli
omasta organisaatiostamme.

Haastatteluissa haasteeksi tuli liiallinen kysymysten méaard. Haastatteluihin
kului aikaa 2,5 — 4 tuntia / haastattelu. Haastatteluiden tekstien kirjaamiseen
kului yhteensa reilusti toista kymmenta tuntia. Tassa kohtaa jo annan itselleni
vinkin tulevaisuuteen, jonka sain myos hyvélta kurssikaveriltani, vakioitu
web-kysely seuraavaksi.

Olin selittanyt aiheen haastateltaville etukateen. Haastateltavat saivat liséksi
kysymykset ennakkoon Kirjallisesti ennen varsinaista haastattelua tutustutta-
vakseen. Haastattelut tehtiin kasvotusten seka paikan paalla etta videoyhtey-
delld.
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Haastatteluissa kysyttiin taustakysymyksid haastateltavista seké varsinaisia

haastattelukysymyksia aiheesta. Kunkin kysymyksen kohdalla esitin tdsmen-

nyksid, jos kysymys jai muuten epaselvaksi tai monitulkintaiseksi. Kysymyk-

set olivat seuraavat:

TAUSTAKYSYMYKSET:

N o g s~ e

Missa roolissa olet toiminut palveluhankinnoissa?
Oletko ollut mukana toimittajavaihdostilanteissa?
Kokemuksiasi edellisesta?

Pystytko arvioimaan vaihdon hyddyllisyytta ja arvoa?
Minkalaista hyotya vaihdossa pitad saada?
Madardaikainen vai toistaiseksi voimassa oleva, miksi?
Y hteisty6kumppanuus vs. ostopalvelu

HAASTATTELUKYSYMYKSET:
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10.
11.

12.
13.

Mité mielestési pitad tehda ensin ja missa vaiheessa?

Miten vaihdos pitdisi mielestési aikatauluttaa?

Toimeksiantajan oma ajankayttd? Riski ammattitaidosta?

Mité ollaan ostettu/myyty?

Mitka mielestési ovat tarkeimmaét onnistuneeseen palvelutoimittajan
vaihtoon vaikuttavat tekijat?

Minkalainen palvelutuottajan organisaation pitdisi olla asiakkaaseen
pain? Esim. yhteydenpito, kokouskaytannot, operatiivinen tyd ja
tydnjohto.

Jérjestelmat? Vaikutus toimeksiantajalle?

Miten vaihtotilanteessa mielestasi pitdisi hoitaa raportointi, dokumen-
tointi ja seuranta?

Miten ja kuinka usein pidetaan aloituspalavereita? Ketka osallistuvat?
Miten hoidetaan tiedottaminen?

Kuka hoitaa kohdeperehdyttdmisen? Perustelut? Hiljaisenkin tiedon
siirtyminen? (siirtyyko olemassa olevaa henkilostoa miksi/miksei?)
Kuka laatii ohjeistuksen seka prosessikuvaukset?

Toiminnan kdynnistymisen onnistumisen varmistuminen? Jatkuvuus-
ja poikkeustilannesuunnittelu, varautuminen em. tilanteisiin? Poik-
keustilanteiden huomioinnin olennaisuus vaihdon aikana?
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6.3 Haastattelun tulokset

Kaikki haastateltavat olivat olleet mukana palveluntoimittajan vaihdostilan-
teessa kaytannonkin tasolla.

Vastaajat kertoivat, ettd palveluntoimittajat lupaavat tarjousteksteissaan paik-
kansa pitaméattdmié asioita kuten mm. henkildston koulutuksia ja osaamisia,
joita ei todellisuudessa ollut annettu. Sopimuksen vaatimuksenmukaisuuden
noudattaminen olisi ollut kenen tahansa toimittajan hankala toteuttaa kaytén-
ndssé yhdessé tapauksessa.

Vastaajilta selvisi, ettd itse kdytdnnon tasolla haltuunottovaiheessa aiemmin
menneisyydessa oli suuriakin ongelmia tiedon siirtdmisessa. Vaihdostilan-
teessa aiempi palveluntuottaja pimitti asiakkaan tietoa toiminnasta ja ohjeis-
tusta hukkui mystisesti. Tallaista ei juuri koskaan en&a nde. Nykyé&an vaih-
dostilanteet menevat péaéasaantdisesti ammattitaitoisesti ja hyvassa yhteis-
tyossd ja -ymmarryksessd. Nykydadn ymmarretddn myos molemminpuolinen
etu, koska tilanteet menevat usein molemmin pdin.

Kokemuksena oli myds vastaajien mukaan, ettd suurempien kokonaisuuksien
haltuunotot suunnitellaan paremmin kuin pienempien ja tasta johtuen ne su-
juvat myds huomattavasti paremmin.

Vaihdon hyddyllisyytta ja arvoa toimeksiantajan nakdkulmasta arvioitaessa
vastauksista tuli ilmi, ettd keskeisimmaét tekijat olivat hintojen laskeminen,
palveluntoimittajan sitoutuminen koulutuksiin, joka tuotti merkittavaa lisaar-
voa palvelun laadulle sekd samoin lisési tyontekijoiden sitoutumista. Samoin
lisdantynyt kanssakayminen paransi toimeksiantajan ja palveluntoimittajan
keskindistd kommunikaatiota.

Liséksi tuotiin esiin ndkokulma, jossa otettiin kantaa palvelujen kehittami-
seen, joka saattaa jadada vahemmalle huomiolle, mikéli sama palveluntuottaja
ja henkilosto pysyvat muuttumattomina. Uusi palveluntarjoaja saattaa ndhdé
palvelun tuottamisen eri tavalla ja néhda asiat ikaan kuin uusin silmin huomi-
oiden asiakkaan tarpeet ja jossain maarin kustannustehokkuuskin. Samoin voi
olla, jos toimeksiantaja tekee yhteistydtd saman tahon kanssa pitk&én, niin ei
tule ehk& haastettua palveluntuottajaa samalla tavalla kuin uutta. Talldin uusi
palveluntuottaja voi muun muassa palvelumuotoilulla, uusilla tavoilla toimi-
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misella ja uusien ajatusten nakokulmalla tuottaa hyotyjé ja lisdarvoja toimek-
siantajalle. Riskienhallinnan nakdkulmasta, kun samat tekijat tekevat pai-
vasta toiseen samaa tyota, rutiinit toistuvat, eivatka valttamatta huomaa muu-
toksia tai mahdollisia riskitekijoitd, vaan kangistuvat kaavoihinsa. Palvelun-
tuottajan vaihdos saattaa tuottaa lisdarvoa tatakin kautta. Turvallisuuspalve-
lujen tuottamisessa on hyvin térkead, etteivat palvelut ole ennalta-arvattavia
ja kaavamaisia. Nain ei tietenkaan ole aina, mutta riski on olemassa, ettei pit-
kissd asiakkuuksissa niit4 kehitetd tarpeeksi proaktiivisesti.

Kolmantena nakdkulmana tuotiin esille, etta keskeista on hinta-laatusuhteel-
taan optimaalinen toimittaja. Hankintojen pitdd myds olla tarpeen mukaisia,
koska tarpeet muuttuvat. Namé tarpeet ja vaatimukset pitadé pystya tunnista-
maan. Silloin, kun pystytéédn tunnistamaan palvelun laadukkuus, niin se pyri-
td4dn mittaamaan ja pisteyttdmaan. Pitempiaikaiseen kumppanuuteen tarvi-
taan pitempi ajanjakso, etta kehitystyodlle annetaan sijaa ja tilaa.

Tiedusteltaessa, mitd hyotya vaihdosta pitdd saada saatiin selville seuraavaa
ja voidaan todeta, ettd haastateltavat olivat hyvin yhtd mielta hyodyista.

Mikali asiat ovat sujuneet hyvin aiemman toimittajan kanssa, pitda vaihdossa
pyrkié& saamaan palveluihin ja toimintoihin jatkuvaa kehitysta aikaan. Mikéli
taas asiat eivat ole toimineet, silloin ne pitada saada halutulle tasolle. Yhtena
vaihtokriteerind voi olla halvempi hinta, mutta se ei missdin nimessa ole ai-
noa eikd maéraévin valintakriteeri.

Asiakastarpeet ja -odotukset ovat keskiossa sekéd toimeksiantajan oma val-
mius panostaa kehittdmiseen ja yhteistydhon. Pitédé tehda valinta haluaako
turvallisuuspalveluihin keskittyvéan yrityksen, vai monipalveluyrityksen ja
mitka naiden hyddyt ovat omiin tavoitteisiin ndhden. Monipalveluyrityksill&
ei kuitenkaan vélttamatta ole syvallista substanssiosaamista. Toimeksiantaja
maédrittelee lopulta itse oman tasonsa hyoédyn tavoittelulle ja arvottaa sité
vaihtotilanteessa niist4 lahtokohdista.

Kysyttédessa sopimuksen voimassaolosta vastauksissa korostui se, etta palve-
luiden kehittdminen vaatii aikaa ja yhdessa tekemistd, eikd se tapahdu het-
kessa. Konsensus oli siis pitkdaikaisuuden kannalla sopimusmuotojen lipu-
essa madréaikaisten puolelle ja ndiden valimuotoina. Voidaan siis todeta, etta
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sopimusmuoto ei ole niinkddn méaaraava, kuin se miten osapuolet saadaan si-
toutumaan yhteistydssa palveluiden kehittdmiseen pitké&aikaisuuden ollessa
hallitseva elementti.

Kysyttdessa toivotaanko mieluummin yhteistyémallia, oli vastaus etta ehdot-
tomasti yhteistydkumppanuusmalli. Ndin pystytédan kehittdmaan palveluita ja
tekemistd paremmin. Saavutetaan haluttu laatu huomattavasti paremmin. Os-
topalvelumallissa voisi ajatella saavuttavansa hankinnan ajansaaston. Nega-
tilvisena aspektina voi olla, ettei saavuteta haluttua laatua. Ostomallin todet-
tiin sopivan aika heikosti palveluihin ja voisi olla toteutettavissa tavaraos-
toissa, jotka tehddan usein kertaostoina.

Molemminpuolinen hy6ty on, ettd kehitetdén palveluita yhteistydsséa pidem-
méan ajan kuluessa verrattuna kertaostoksiin. Usein yhteistydkumppanuus-
mallit ovat myds pitempia verrattuna pelkkéan palveluiden ostamissuorituk-
siin eikd yhteisty® myos padse syveneméaan siten. Mikéli ostajataholla on oma
hankintayksikko, keskittyvat ne ostamiseen ja hankintaan. Se ei ole palvelua
ja yhteisty6ta kehittdva malli eikd positiivisella tavalla sitova verrattuna esi-
merkiksi turvallisuusorganisaatioon, joilla on substanssiosaamista hankitta-
viin palveluihin. Turvallisuusorganisaatioilla on maaritellyt vastuut toimin-
nasta, jolloin heilld on my®s intressit saada toimivat palvelut vastaamaan ta-
voitteitaan seké kehittaé yhteistydssé palveluita. Liiketoimintasuhteilla ja yh-
teistydlla on iso merkitys. Yhteistyékumppanuusmalli on usein kannatta-
vampi molemmille osapuolille. Kumppanuusmalli patistaa molempia osa-
puolia tekemaan enemman yhteisen intressin eteen, kuin pelkké suora osto-
palvelu. Samoin myds syvemmassé yhteistydssa ymmarrys paranee molem-
minpuolisesti. Hyvin tehtynéd lopputulos on usein parempi. Joskus esimer-
kiksi tiettyjen teknisten komponenttien ostamisissa voi hyvinkin olla riitta-
vaa, ettd tehdaan ostot pelkastaan suorina ostoina, jolloin on kyse kertakau-
pasta. Asiakkaat, hankinnat ja tarpeet ovat hyvin erilaisia kesken&én. Joskus
asiakas haluaa itse pit&4 ylla tiettyja hankintoja ja huolehtia tuotteen elinkaa-
resta. Faktaa on, ettd ihmisten valisessa kaupassa, kumppanuuksilla ja suh-
teilla on iso merkitys. Toimeksiantajan tulee myds ymmartaa, ettd paastak-
seen onnistuneeseen lopputulokseen, hinnalla on merkitysta palvelun tuotta-
miseksi. Laadukkaalla ty6lla, ammattitaidolla ja resursoinnilla on oma hin-
tansa samoin kuin sill& on merkittavé vaikutus tavoitteiden saavuttamiseksi.
N&ma pitdd huomioida kilpailutettaessa palveluita ja mitattaessa laatua. T&ma
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on toki riippuvainen siitd, mitd haluaa hankkia. Joskus pelkilld hintakilpai-
luilla tayttad omat asiakastarpeensa. Joskus taas ei. Tavaraostoissa on huo-
mattavan paljon helpompaa kilpailuttaa hinnalla, kuin palveluhankinnoissa,
joissa organisaation hankintaan osallistuvan henkiléston vaikutus on Kriitti-
nen. Toimeksiantaja lopulta paattéa, miten hyvin palvelun tuottamisessa on-
nistuttiin.

Kysyttaessa mita pitéisi tehdd ensin ja missa vaiheessa saatiin selville haas-
tateltavien tdydentdvan toisiaan hyvin. On hyvin tarkedé kdyda lapi sopimus
tarkasti myos kaytannon palvelun toteuttamisen nakokulmasta. Sovitaan li-
séksi yhteiset seuranta- ja auditointimallit. Nama kaydaan lapi heti sopimuk-
sen valmistuttua ennen haltuunottovaihetta.

Sen jalkeen haltuunottovaiheessa kéydaan toimeksiantajan kanssa oleelliset
asiat l&pi. Haltuunottovaihe alkaa hankintapaatoksesta, ei esimerkiksi viikkoa
ennen sopimuksen alkamista tai samalla hetkell4. Aloitetaan haltuunoton
suunnittelupalaverilla, johon osallistuvat toimeksiantajan ja toimeksisaajan
edustajat. Namé ovat toimeksiantajan yhteyshenkild ja/tai hankintayksiko, ja
toimeksisaajan puolelta sopimusvastaavat ja operatiivisesta toiminnasta vas-
taavat henkil6t. Sovitaan ja katsotaan yhdessé haltuunoton paakohdat asiak-
kaan seka palvelutoimittajan toimesta ja nakokulmista. Téssd kohtaa raken-
netaan myds molemminpuolinen luottamus. Lisaksi sovitaan, kuinka paljon
toimeksiantaja haluaa kayttdd omaa aikaansa, panostaan ja ajatuksiaan hal-
tuunottoon. Palveluntuottaja vastaa haltuunoton suunnittelusta ja onnistu-
neesta toteuttamisesta, mutta toimeksiantajan panosta ja ajatuksia tarvitaan.
Joskus on tilanteita, ettei toimeksiantaja halua panostaa tdhan. Haltuunotto-
vaiheessa sovitaan kaikesta mahdollisesta, miké pitaa tehdd ja ottaa huomi-
oon ennen palvelun alkamista. Palveluliiketoiminnassa haltuunottovaiheessa
tarkeimpia asioita ovat palvelutuottajan kannalta henkiloston rekrytoinnin
onnistuminen, kasitys tuotettavasta palvelusta, asiakasodotukset, oppivuoro-
jen suunnittelu, ohjeiden paivittdminen ja laatiminen seké& tiedon, myds ns.
hiljaisen tiedon, ja osaamisen siirtdminen edelliseltd palveluntuottajalta uu-
delle.

Vaihdoksen aikataulutuksesta oltiin yhtd mielta vastaajien kesken siita, etta
tdhan vaikuttaa mita palveluita hankitaan ja kuinka paljon. Suuremmissa ko-
konaisuuksissa puhutaan jopa vuodesta, mutta vahintdan kuukausista suun-
nittelutasolla. Tarkeimmat operatiiviset kohdat ajoittuvat ideaalitilanteessa
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ldhelle vaihtoajankohtaa mm. rekrytoinnit, oppivuorot ja muut k&ytdnnon
asiat. Suurissa haltuunotoissa on usein laajempia ja vaativampia osa-alueita,
joskin samat osa-alueet esiintyvat usein pienemmissékin haltuunotoissa mit-
takaavan ollessa erilainen. Suuremmissa kokonaisuuksissa tdmé vaatii aikaa
niin suunnittelun kuin laadukkaan toteuttamisenkin takia enemman.

Toimeksiantajan omaa ajankdyttod ja riskid ammattitaidosta arvioitaessa,
vastaajat totesivat, ettd prosessit ovat isoissa toimeksiannoissa sitovia. Toi-
meksiantajan pitaisi olla mukana aloitusvaiheesta alkaen seké vahintaan puoli
vuotta aloituksen jalkeenkin. Hyvand huomiona on liséksi, etta t&ssé on toi-
meksiantajalla myds juridinen vastuu, mitd on sovittu, missa vaiheessa ja ke-
nen toimesta. Mikali kaikkia oleellisia asioita ei ole kayty l&api dokumen-
toidusti uuden toimittajan kanssa, saattaa olla, ettei juridinen vastuukaan to-
teudu ainakaan tdysmadaraisesti. Ei voida olettaa uuden toimijan ymmaértavan
jotain, mita ei olla kayty lapi. Tassd on merkittava riski myos osaamisesta
siind mielessd, ettei toimeksiantajalla ole ammattitaitoista ja osaavaa opera-
tilvisesta toiminnasta vastaavaa tiimissaan haltuunotto- ja aloitusvaiheessa.
Talloin Palveluntuottaja hoitaa haltuunoton varsin itsenéisesti ja pitda huolen,
ettd palvelu aloitetaan laadukkaasti ja ammattitaitoisesti. Mikéli on erillinen
turvallisuusorganisaatio olemassa, heill& tulisi olla mahdollisuus kaytt&a
omaa ty0aikaansa varmistaakseen palvelun onnistumisen. Heidéan roolinsa on
tarked palveluntuottajalle. Toisaalta riskind voi olla myds toimeksiantajan
osto-organisaation ammattitaidottomuus. Talldin voi fokus ja madarittely
oleelliselle menné pieleen. Tdmé saattaa hankaloittaa haltuunottovaihetta ja
palvelun laadukasta tuottamista. Tdma on mahdollista myds, mikéli toimek-
siantajan omassa turvallisuusorganisaatiossa on puutteita ammattitaidossa ja
he ohjaavat vaaraan suuntaan palvelun tuottamista.

Toisaalta toivotaan myds uudelta palveluntuottajalta ammattitaitoa ja ole-
massa olevalta sitoutumista vaihdon onnistuneeseen siirtoon. Tavoitteena
mahdollisimman sujuva ja onnistunut vaihdos. Keskeistad on sopia sopimus-
vastaavien sekd operatiivisten vastuuhenkiloiden osalta oleellisimmat asiat
vaihdokseen liittyen. Osa haluaa, ettd palveluntuottaja on itsendinen vaihdok-
sen suhteen.

Kysyttédessa onko varmasti ymmarretty, mitd on ostettu ja toisaalta mitd on
myyty, selvisi, ettd tdma on kaikkien vastaajien mielesta oleellisen térkeda
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palveluliiketoiminnassa, jossa inhimillinen aspekti tuo viel& oman osansa ta-
han, miten asiat ymmarretddn kommunikaation ollessa avainroolissa. Mark-
Kinointi- ja myyntimateriaali versus todellisuus, voi joskus tuoda omat lisa-
haasteensa. Myyntitydssé onkin &arimmadisen tarkeéd, ettd se vastaisi myos
todellisuutta ja myyntitahon pitéisi olla my0s operatiivisen tason kanssa te-
kemisissd, ettd voidaan varmistua myydyn palvelun toteuttamiskelpoisuu-
desta alusta alkaen.

Hankintayksikon pitdd ymmartad, hankintaprosessin liséksi mita palveluita
on ostettu. Samoin Turvallisuusorganisaatiolla pitd4 olla ymmarrys, mité ja
mistd sopimuksessa on sovittu ja myds sopimusjuridisista seikoista. Sama
koskee myds palveluntuottajaa ja sen organisaation osia. Tuotannon pitaa tie-
taa ja ymmartaa, mita palvelutuotannosta on sovittu ja milla ehdoilla. Paivit-
tainen operatiivinen tydon ymmarrys ja johtaminen eivét riitd. Molempien so-
pimusosapuolten on oltava perilld, mitd on ostettu ja myyty seka kummankin
osapuolten tarpeista sopimusvelvoitteiden tayttdmiseksi. Asiat pitdisi kayda
lapi jo sopimuksentekovaiheessa yksityiskohtaisesti osapuolten kesken. Mité
on luvattu ja miten palvelut tuotetaan.

Kysyttéessa tarkeimpid onnistuneeseen vaihdokseen vaikuttavia tekijoita oli-
vat vastaajat sangen yksimielisid. Tarkein asia on, ettei palvelutoimittajan
vaihdoksesta ei aiheudu haittaa, ylimaaréista tyota eika notkahdusta palvelu-
tuotannossa toimeksiantajalle. Palvelun on toimittava heti vaihdoksesta al-
kaen hyvin ja ilman palvelupoikkeamia vaihdoksesta johtuen. Térked4 on
mya0s, ettd vaihdoksen jalkeen alkaa kehitysty6 palveluille ja toimintatavoille
esimerkiksi palvelumuotoilun keinoin kustannustehokkuus mielessa pitéen.
Taman saavuttamiseksi on yhtendinen ymmarrys ja tieto palvelukokonai-
suuksista seké tavoitteista, luotu hyvé yhteistyd, tehty onnistunut haltuunotto
palvelun laadukkaan toteutuksen varmistamiseksi.

Ihanteellista organisaatiomallia kuvailtiin kaikkien vastaajien osalta paapiir-
teittdin seuraavasti. Palveluntuottajan tulee olla proaktiivinen kaikilla ta-
soilla. Operatiivisen tyonjohdon on alusta alkaen oltava aktiivinen ja vastata
ké&ytannon asioiden eteenpdin viemisesta sekd samoin pitkan tdhtdimen suun-
nittelusta. Tahan kuuluu myds poikkeustilanteisiin varautuminen ja enna-
kointi. Toimeksiantajalla on usein monia muitakin vastuualueita, jolloin asia-
kasodotukset palvelutoimittajalle ovat, ettd reagointi on asianmukaista, no-
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peaa ja ennakoivaa. Mikéli palveluntoimittaja odottaa toimeksiantajan kerto-
van ongelmista tai poikkeamista, niin tdma ei ole proaktiivisuutta. Asiakas-
odotuksiin tulee vastata ja tuoda esille haasteita, ongelmia, riskejé ja puutteita
rohkeasti. Palveluntoimittajalta saattaa puuttua systemaattiset ongelmanrat-
kaisumallit. Organisaation koon méérittelee toimeksiannon laajuus esimer-
kiksi henkiloston méard, kohteen suuruus ja toiminta. Operatiivisessa tyon-
johdossa pitad olla mielelld&n kohteessa vastaava esihenkild, palvelua tuotta-
van yksikon yleistyonjohtaja, sekd sopimusvastaava, joka tuntee palvelun
myd6s operatiivisella tasolla. Yhden palveluesihenkilon ja palvelupaallikon
yhdistdminen yhdeksi kohdepaallikoksi riittaisi. Ndin saataisiin ihannemalli,
jossa kohdepééllikkd vastaisi seka sopimuksesta etté palvelutasosta paikalli-
sesti. Ihanteellisinta olisi, jos voisi olla yhteen tahoon yhteyksissé asioista,
mutta maksimissaan kahteen tahoon. Usein piirivartiointiyksikét ja halytys-
keskus eivat ole edustettuna palavereissa, mutta se ei usein ole tarpeenkaan,
mikali palvelua tuottavassa organisaatiossa on siséisesti asiat kunnossa. Toi-
meksiantajalle pitd4 tulla tunne, ettd toimittaja on riittdvan kiinnostunut pie-
niltakin tuntuvissa asioissa. Ndm4 ratkaisevat tunteen, etté tuleeko kuulluksi
ja arvostetaanko toimeksiantajaa.

Vastaajia pyydettiin arvioimaan jarjestelmien osuutta vaihdoksessa. Seuraa-
vat seikat tulivat ilmi. Jarjestelmét ovat turvallisuuspalveluissa oleellisia jo
lakisaateisen raportoinninkin kannalta, mutta tieto on myds valtaa ja resurs-
seja. Kaytanndssa tama koskettaa ndissa vaihdoissa raportointijarjestelmia.
Poikkeamat ovat kiinnostavia osa-alueita, jolloin siita pitad tulla erillinen sah-
kopostiraportti. Joissain kohteissa tarvitaankin poikkeamatilanneraportointia
ja tilannekuvaa, muttei valttamatta lahellekdan kaikissa kohteissa. Mobii-
liominaisuudet laadukkaan tiedon kerddmiseksi ovat tarkeitd. Palvelutoimit-
tajan vaihtuessa tieto jarjestelmista toiseen ei siirry ja joissain kohteissa se
saattaa olla hyvinkin merkityksellista. VVaihdossa onkin aina olemassa omat
riskinsa. Pitd4 varmistaa toimeksiantajalle, mita jarjestelmévaihdos tarkoit-
taa. On myos tarkedd kommunikoida, mita jarjestelmamuutoksella saavute-
taan verrattuna aiempaan sekd huomioidaan toimeksiantajan oma liiketoi-
minta ja kokonaisturvallisuus. Mikéli aiemmat jérjestelmat ovat olleet kay-
t0ssé useamman vuoden ja/tai soveltumattomat joiltain osin, todennakaoisesti
asiakkaan omakin toiminta on saattanut muuttua ja talléin pystytd&n huomi-
oimaan muuttuneet tarpeet asiakkaan omassa liiketoimintaympéristossa ja
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toiminnassa. Jarjestelmavaihdoksella saattaa olla siis positiivinenkin vaiku-
tus, mikéli niitd ei ole paivitetty sdédnnollisesti vastaamaan muuttuneita tar-
peita. Ndin voidaan huomioida toimeksiantajan oma toiminta samoin kuin
turvallisuusnakokulmatkin.

Toisaalta oli myds mietitty oman raportointijarjestelmén hankkimista, joh-
tuen tiedon sailymisestd vaihtotilanteen takia. Tiedon hyddyntdminen voisi
tatd paatosta tukea. Nykytilanteessa ei pystytd hyddyntaméan kaikkea kerét-
tya tietoa. Tdssa voisi olla kehittdmiskohde tulevaisuuteen. Pystyttdisiin ana-
lysoimaan tapahtumia ja niiden taajuuksia sekd hyddyntéd4 tata tietoa turval-
lisuus- ja palvelutarpeita kartoittaessa.

Vaihtotilanteessa vastaajien mielestd raportointi, dokumentointi ja seuranta
oli tarkedd ja ettd nd&ma ovat haltuunottosuunnitelman mukaisia. Dokumen-
toinnin yllapito tdman laiminlydémisen seurauksena aiheuttaa ongelmia jat-
kossa. Raportoinnista pitd4 sopia hyvin tarkkaan jo haltuunottovaiheessa ja
varmistaa sen kayttoonotto heti alusta alkaen ja ettd siind huomioidaan toi-
meksiantajan litketoiminnan ja turvallisuustoiminnan tarpeet. Oikein mitoite-
tulla raportoinnilla pystytadan vaikuttamaan myds palveluliiketoiminnan kus-
tannustehokkuuteenkin. Johtamisen pitéa olla kunnossa néissa kuten muissa-
Kin asioissa.

Kysyttaessd miten ja kuinka usein pidetéan aloituspalavereita ja ketka osal-
listuvat, olivat vastaajat jalleen suhteellisen yksimielisia. Alkuun ainakin yksi
yhteinen palaveri, jossa ovat mukana uusi ja vanha palvelutoimittaja seka toi-
meksiantaja. Haltuunoton ajan pidetdan muita palavereita viikoittainkin tar-
vittaessa. Mieluummin alkuun enemman ja sitten perutaan tarvittaessa. Tassa
kohtaa kannattaa resursoida voimavaroja tiedon siirtymiseen, koska myo-
hemmassé vaiheessa se voi olla hankalampaa tai jopa juridisesti ongelmallista
kuten aiemmin jo kaytiin 1api. Haltuunoton seuranta jatkuu toiminnan aloi-
tuksen jalkeen myos muutaman kuukauden ajan. Talla varmistetaan palvelu-
tuotannon aloituksen onnistuminen. Molemmilta puolilta olisi hyva osallistua
sopimusvastuulliset seka tuotantovastuulliset.

Tiedottamisen hoitaa haastateltavien mukaan toimeksiantaja, joka tiedottaa
sisdisesti omalle henkilostolleen palvelutoimittajan vaihdoksesta. Esimer-
kiksi erillisessa tiedotustilaisuudessa on hyva tilaisuus perehdyttédé palvelu-
toimittajan henkilostolle kohdeyrityksen arvot ja odotukset palvelulle. On
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hyvé, etté tallaisen tilaisuuden avaa esimerkiksi yrityksen ylin johto, jotta pal-
velutoimittajan henkilostd kokee, ettd heidat otetaan osaksi kohdeyritysta ja
heitd arvostetaan.

Kohdeperehdyttamisesta kysyttédessé ehdottoman térkeaa oli vastaajien mie-
lestd, ettd olemassa olevan dokumentaation pit4é olla sill tasolla, ettd kuka
tahansa pystyisi suorittamaan palvelut niiden avulla. N&in ei kuitenkaan usein
ole. Henkilokohtaiset ominaisuudet ja kyvykkyydet vaihtelevat myds paljon.
Juuri tdmaén takia ohjeistuksen pitaa olla péivitetty ennen vaihdosta. Vanhan
toimittajan esihenkil6t ovat usein hyvin perilld itse palvelun kdytdnnon suo-
rittamisesta. Koulutuskortiston ja -dokumentaation pitdisikin olla hyvélla ta-
solla ja paivitettynd. Mikali vanha toimittaja perehdyttad yksistaan, niin ris-
kind on, ettei opettaminen ole valttamatta laadukasta motivaatiosta johtuen.
On térked& varmistaa, ettei ole skismaa vanhan ja uuden toimittajan vélillg,
onnistuneen perehdyttdmisen varmistamiseksi. Vanhan poistuvan henkil6s-
ton motivaatiolaskuongelmasta aiheutuvaa riskié voi pienentaa tarkalla ja hy-
valla dokumentoinnilla. Joissain tilanteissa voidaan haluta mallia, jossa halu-
taan osan vanhasta henkilGstosté jatkavan uudella palvelutoimittajalla. Ja mi-
kéli palvelu on toiminut hyvin, ei ole mitéan estetta toimeksiantajan nakokul-
masta vanhan henkilston siirtymiselle. Tadma antaa hyvan mahdollisuuden
uudelle palvelutoimittajalle kohdetuntemuksen ja hiljaisen tiedon hyvaan
siirtdmiseen. Huonona puolena voi olla se, ettei siirtyvé henkildsto ole niin
motivoitunutta ja/tai ammattitaitoista eika siten saavuteta asetettuja kehitys-
tavoitteita.

Jélleen vastaajat olivat yhtd mieltd kenen pitéisi laatia ohjeistus seké proses-
sikuvaukset. Tarjouspyynndssa on kuvattu prosessikuvaukset. Palvelun tuot-
tamisen ohjeistukset on pyydetty edelliseltd palvelutoimittajalta toimitetta-
vaksi toimeksiantajalle, joka lahettdé sen uudelle toimittajalle lapikaytavaksi.
Yhdessa katsotaan lopullinen ohjeistus, jonka mukaan palvelua tuotetaan.

Viimeiseksi laadin ajankohtaiseen ongelmaan liittyvan kysymyksen, jolla py-
rittiin selvittdmadn toiminnan kaynnistymisen onnistumisen varmistuminen,
jatkuvuus- ja poikkeustilannesuunnittelu ja poikkeustilanteiden huomiointi
vaihdon aikana. Avainasemassa on vastaajien mielestd haltuunottosuunnitel-
man jarjestelmallinen aikataulutettu seuranta ja sopimuksen l&pikéaynti. Pal-
veluntoimittajan olisi hyva haastaa organisaatiota poikkeustilannesuunnitel-
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mien varalta vartioinnin nakokulmasta. T&ma voisi tuoda merkittavaa lisaar-
voa ja osoittaisi ammattitaitoa. Vaihdon aikana on &arimmadisen tarkeaa, etta
ohjeistus ja muu dokumentaatio on kunnossa. Voi olla, ettei kohteen osaavaa
henkildstoa ole paikalla juuri silloin, kun poikkeustilanne sattuu lahell& vaih-
totapahtumaa. Ndmaé pitda miettié etukateen yhteistydssa vanhan ja uuden toi-
mijan varautumisella esimerkiksi niin, ettd oma henkildsto resursoi aikaa pe-
rehdytykseen ja ettd vakavimmat poikkeustilanteet kaydaan l&pi ennakkoon.
Varmistetaan liséksi hyvélla dokumentaatiolla poikkeustilanteiden ohjeistus.
Kéydaan avointa dialogia osapuolten kesken. Riskienhallinnan nakdkulmasta
on hyva tunnistaa olemassa olevat riskit ja kdyttdd molempien osapuolten
osaamista hyvéksi.
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7 Yhteenveto

Yritédn Kiteyttdd muutamaan keskeisimpédéan asiaan, mita ainakin pitaa ottaa
huomioon palvelutoimittajan vaihdoksessa. Ndma eivat ole misséén erityi-
sessa jarjestyksessa.

- Laadukas elava dokumentaatio -> pdivitetdan ennen vaihdosta ja ver-
sioidaan myds vaihdon aikana tarpeellinen ohjeistus

- Palvelutoimittajan proaktiivinen tyoskentelyote -> uskallus kysya,
haastaa, kyseenalaistaa

- RIiittava resursointi niin ajankayton kuin henkildstdn suhteen molem-
milla osapuolilla

- Muodostetaan realistinen ammattitaitoinen yhteinen ndkemys tuotet-
tavasta palvelusta

- Avoin kommunikaatio -> alusta alkaen kéydaan sopimus lapi kaikilla
tasoilla, rakennetaan luottamusta

- Molempien osapuolten aktiivinen halu ja pyrkimys parempaan -> pal-
veluiden jatkuva kehittdminen ja palvelumuotoilu

- Vastataan asiakkaan tarpeisiin ja asiakasodotuksiin -> mielellaan yli-
tetddn ne olemalla ennakoivia

- Haltuunottosuunnitelmaa on noudatettava -> tarvittaessa sit4d muoka-
taan yhdessa tavoitteisiin sopivammaksi

- Tuotetaan laadukasta palvelua molempien osapuolten eduksi

- Aito halu olla yhteistybkumppaneita -> samansuuntaiset tavoitteet ja
tarkoitus, kumpikin osapuoli voittaa

Laadukkaan palvelun tuottaminen on tiimityotd. Parhaimmillaan tiimin jokai-
nen jasen tietdd oman tehtdvansa taydellisesti ja tietdd mihin muuhun se vai-
kuttaa. Tamén lisaksi tarvitaan taitoa, tahtoa ja péattavaisyyttd seka uskoa
omaan tekemiseen. Tdm4 erottaa parhaat muista.
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Lahdeviitteet ja kirjallisuusluettelo

LIITE 1.

Taman kehitysprojektin tarkoitus on tutkia keskeisimpia vaikuttavia teki-
j6ita, haasteita ja huomioita turvallisuuspalvelu-/vartiointitoimeksiannon
aloittamisessa palvelutoimittajan vaihtuessa. Kehitysprojektissa kaytetaan
apuna kirjallisuutta sekd teemahaastatteluita. Haastatteluissa pyritdan saa-
maan esille sisdisten ja ulkoisten kokijoiden ndkemyksia. Taman avulla pyri-
taan loytamaan oleelliset havainnot, haasteet seka esittaa niihin mahdolli-
sia ratkaisuita -> parhaat kaytannot / best practises.

TAUSTAKYSYMYKSET:
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Missa roolissa olet toiminut palveluhankinnoissa?
Oletko ollut mukana toimittajavaihdostilanteissa?
Kokemuksiasi edellisesta?

Pystytko arvioimaan vaihdon hyddyllisyytta ja arvoa?
Minkalaista hyotya vaihdossa pitda saada?
Maaradaikainen vai toistaiseksi voimassa oleva, miksi?
Yhteistydkumppanuus vs. ostopalvelu

HAASTATTELUKYSYMYKSET:
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10.
11.

12.
13.

Mitad mielestasi pitda tehda ensin ja missa vaiheessa?

Miten vaihdos pitdisi mielestasi aikatauluttaa?

Toimeksiantajan oma ajankaytt6? Riski ammattitaidosta?

Mité ollaan ostettu/myyty?

Mitka mielestasi ovat tarkeimmat onnistuneeseen palvelutoimittajan
vaihtoon vaikuttavat tekijat?

Minkalainen palvelutuottajan organisaation pitaisi olla asiakkaaseen padin?
Esim. yhteydenpito, kokouskdytannot, operatiivinen tyo ja tydnjohto.
Jarjestelméat? Vaikutus toimeksiantajalle?

Miten vaihtotilanteessa mielestasi pitdisi hoitaa raportointi, dokumen-
tointi ja seuranta?

Miten ja kuinka usein pidetdan aloituspalavereita? Ketka osallistuvat?
Miten hoidetaan tiedottaminen?

Kuka hoitaa kohdeperehdyttamisen? Perustelut? Hiljaisenkin tiedon siirty-
minen? (siirtyykd olemassa olevaa henkil6st6a miksi/miksei?)

Kuka laatii ohjeistuksen seka prosessikuvaukset?

Toiminnan kdynnistymisen onnistumisen varmistuminen? Jatkuvuus- ja
poikkeustilannesuunnittelu, varautuminen em. tilanteisiin? Poikkeustilan-
teiden huomioinnin olennaisuus vaihdon aikana?



