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palveluiden raataldinti ja modulointi ovat mahdollisia palveluiden niputtami-
sella. Ei-kaupallisten instanssien, kuten kuntayhtymien sisainen laskutus ja
tuotteistus mahdollistavat palveluiden standardoimisen ja johdon paatdksen-
teko toimialakohtaisen kustannustietoisuuden vuoksi paranee.

Tutkimuksen alkuosassa paneudutaan palvelun alle kuuluviin kasitteisiin, ku-
ten tuotteistamisajatteluun, palvelupaketteihin, palveluiden laadun mittaami-
seen ja palveluiden hinnoitteluun. Lisaksi tutkimuksessa kasitellaan teknisten
palveluiden hinnoitteluun kaytettdvan toimintoperusteisen kustannuslasken-
nan seka sisaisen vuokraamisen periaatteita. Teoreettisessa viitekehyksessa
kasiteltyja asioita kaytettiin hyddyksi sairaanhoitopiireille laadittuun kyselytut-
kimukseen. Yhdessa teorian ja kyselytutkimuksen kanssa kohdeorganisaa-
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The purpose of this study was to examine the packaging of technical services
in Joint Authority for Paijat-Hame (Lahti region) social and health care and
provide fundamental pricing method to internal billing system. The study takes
a stand the pricing models of the services, in other words costs of the proper-
ty maintenance and technical services can be a fair division between service
users.

Members of the services and deliverables to form a combination of service
product, by providing services to end user customer. The concept of the
products is typical that it can be produced in the same terms, now and in the
future. Providers of the products include clear criteria for product categories
like measurability quantitative of the products, describe the product names
and products have a buyer's point of view of content and pricing.

The most important benefit of packaging services is clarified of the organiza-
tion’s cost structure due to a number of products, quality and price to be
determined. The customer may be offered pre priced service parts when cus-
tomizing services and modulation are possible by bundling of services. Not-
for profit instances, such as the local government internal billing and commer-
cialization enable services standardization due to management and decision
making become possible by increases awareness of sector specific cost-
consciousness.

The first part of the study focuses to concepts of services such as productiza-
tion, packaging of services, service quality measurement and pricing of
services. Study will include technical services, the pricing of used activity-
based cost accounting principles and internal hiring. The theoretical contexts
of the issues were used for survey to Finnish hospitals. Together with theoret-
ical contexts and results of the survey are developed a model for
productization of services.
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KASITELUETTELO

Hankintahinta

Jalleenhankinta-arvo

Kiinteistdpalvelut

Kirjanpitoarvo

Korjausvastike

Korjausvelka

Kulutushyédykkeet

Kéayttétoiminta

Rakennuksen ostohinta.

Rakennuksen arvioitu hinta-arvo laskentahetkella
silla varustuksella ja laatutasolla, joka rakennuksella

on.

Kiinteistdn yllapitoon kohdistuvat palvelut, jotka ja-
kautuvat kiinteistdnhoito- ja kunnossapitopalvelui-
hin.

Kiinteiston poistumaton arvo sekad siihen liittyvien
peruskorjauksien hankintahinnan ja rahoituksen

erotus.

Sisdisen vuokran osa, joka keratdan peruskorjausta

tai jalleenhankintaa varten.

Rahamaard, joka kiinteistdihin pitda investoida nii-

den kayttétarkoituksen sailyttdmiseksi.

Kulutushyddykkeilld tarkoitetaan tasséa tydssa yhtei-
sellda nimikkeella lammitystd, jadhdytystd, séhkoa,
raakavettd ja kaasuja. Kaasuilla tarkoitetaan sai-
raaloissa yleisesti kaytdssa olevia sairaalakaasuja,
kuten ilmaa, happea ja di-typpioksidia eli ilokaasua.

Kéayttétoiminta siséltda kiinteistbn Iammdn- ja ve-
denjakelun, ilmanvaihdon ja kiinteistbautomaation

teknisen kunnon valvonnan ja yll&pidon.



Kéayttajapalvelut

LVI

LVIA

Poisto

Paidomavuokra

Resurssiallokaatio

Sisainen vuokra

Tekninen arvo

Tekniset palvelut

Teknisten palveluiden

tulosalue

Yll&pitovuokra

Esimerkiksi siivous-, vartiointi-, aula-, turva- ja posti-

tuspalvelut.

Lampd, vesi ja ilmastointi.

Lampd, vesi, iimastointi ja automaatio.

Rakennusten kulumisesta kaytetdan termia poisto,
jonka tehtdva on jaksottaa hankintameno hyddyk-
keen pitoajalle.

Paaomakustannuksien  kattamiseksi toimitilojen
kayttajilta kerattava korvaus.

Kaytettavissa olevien resurssien jakaminen eri koh-

teisiin.

Toimitilojen kayttajien maksama korvaus organisaa-

tion sisalla.

Rakennuksen jalleenhankinta-arvon ja ikdvahennyk-

siin perustuva arvonmaaritystapa.

Toimintavarustukseen liittyva toiminta, kuten tietolii-
kenne-, sahkd-, 1aékintélaite- ja hienomekaniikka-
huolto.

Kiinteiston ylldpidon ja teknisten palveluiden

hallinnollinen kokonaisuus.

Katetaan kiinteistén hallinnoinnista, kunnossapi-
dosta, Kiinteistdnhoidosta sekd lammadsta, vedesta
ja sdhkosta aiheutuneet kustannukset.



1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuskohde ja toimialan esittely

Paijat-Hameen sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayhtyma (PHSOTEY), jonka
kayttbnimi on Paijat-Hameen sosiaali- ja terveysyhtyma aloitti toimintansa
1.1.2007. Yhtyman toimialoihin kuuluvat erikoissairaanhoito, sosiaali- ja pe-
rusterveydenhuolto sekad ymparistéterveydenhuolto. Erikoissairaanhoitoalu-
eeseen kuuluu koko Paijat-Hameen talousalue, joka koostuu 14 jasenkun-
nasta (Asikkala, Hartola, Heinola, Hollola, Hameenkoski, litti, Karkdla, Lahti,
Myrskyla, Nastola, Orimattila, Padasjoki, Pukkila, ja Sysma), joiden asukas-
luku oli 31.12.2010 yhteensa 212 807. Yhtyma tuottaa liséksi sosiaali- ja pe-
rusterveydenhuollon palvelut seitsemalle kunnalle (Hartola, litti, Myrskyla,
Nastola, Pukkila, Orimattila ja Sysma), joiden yhteenlaskettu asukasluku on
noin 41 000. Edellda mainitut kunnat hankkivat yhtymalta laboratorio- ja ku-
vantamispalvelut, 1ddkehuollon seka apuvalinehuollon toiminnan perusapuva-
lineiden osalta. Nama kunnat jarjestavat perustason palvelunsa itse. Lisaksi
yhtyma tuottaa ymparistéterveydenhuollon palveluita 11 jasenkunnalle eli kai-
kille muille kunnille paitsi Heinolan ja Lahden kaupungeille seka litin kunnalle.
Péijat-Hameen sosiaali- ja terveysyhtymdssa on kaiken kaikkiaan tdissa
noin 4000 henkilda. (Paijat-Hameen sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayhty-

man intranet 2012).

Kuntayhtyman ydinpalveluiden eli perus- ja erikoissairaanhoidon liséksi tarvi-
taan tukipalveluita, joita tarjoaa Tukipalvelukeskus. Tukipalvelukeskus koos-
tuu hallintoyksikkdnsé liséksi seitsemésta erillisesta palveluorganisaatiosta el

tulosalueesta:

e ravintohuoltopalvelut
e toimistopalvelut
e materiaalipalvelut

e tekniset palvelut
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e huoltopalvelut
¢ henkildstdpalvelut

e tietojarjestelmapalvelut.

Péijat-Hameen keskussairaalan tekniset palvelut on Paijat-Hameen sosiaali-
ja terveydenhuollon kuntayhtyman tukipalvelukeskukseen kuuluva taloteknii-
kan ja toimintavarustusten yllapitoon ja huoltoon erikoistunut tulosalue. Tek-
nisten palveluiden tulosalue suunnittelee ja toteuttaa yllapito- ja huoltopalve-
lunsa, seka hoitaa sovitut tulosalueen maaraaikaishuoltovelvoitteet. Teknisten
palveluiden tulosalueen tavoitteena on korkealaatuisten ja kilpailukykyisten
teknisten palvelujen tuottaminen ja kehittaminen. Toiminnan I&dhtékohtana on
asiakastyytyvaisyys. (Paijat-Hameen sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayh-
tyman intranet 2012.)

Teknisten palveluiden tulosalueen piiriin kuuluvat kuntayhtyman omistamien

kiinteistdjen ja toimintavarustuksen yllapito seuraavasti:

e tilahallinta ja -tilapalvelut

e kayttétoiminta (Iampd, vesi, iimanvaihto ja kiinteistdautomaatio)
e hienomekaniikka

e sahkéhuolto

e laitehuolto

¢ tietoliikennehuolto

e lisdksi kiinteistbhuoltoon kuuluvat jatehuolto ja ulkoalueiden hoito.

Teknisten palveluiden tulosalue suunnittelee ja toteuttaa sosiaali- ja tervey-
denhuollon tarvitsemat tilamuutokset omistamissaan Kiinteistéissa. (Paijat-
Hameen sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayhtyman intranet 2012.) Kaytto-
toimintaan ja laakintalaitteisiin liittyen, tekniikan paivystys saavuttaa asiak-

kaan jokaisena vuorokauden aikana.
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1.2 Tyon tausta

Kustannuslaskenta ei ole ollut kunnissa yhta tarkedsséa asemassa kuin yrityk-
sissd, johtuen kunnan toimintatavoista voittoa tuottamattomana instanssina.
Taman vuoksi kunnan tehtavia ei voida jattaa tuottamatta, jos panos-tuotos-
suhde kasvaa liian suureksi tai kunnan tuottama palvelu ei sovi tuotevalikoi-
maan. Kunnan toimintaa ei voida lopettaa vaikeina aikoina, eikéd sen tehtavia
voida siirtdd halvempien kustannuksien maihin. Kunnan toiminnan syyt ovat
yhteiskunnan tarpeeseen perustuvia, jolloin niiden pelkka rahallinen arvioimi-
nen ei ole perusteltua. (Tammi 2006, s. 42.)

Tammi (2006, s. 44-45) esittdd kunnallisalaa koskevassa kirjallisuudessa
kunta-alan kulkevan kohti markkinaperusteista suuntaa. Tama nakyy julkisen
hallinnon toimintatapojen siirtyneen edelleen kohti tehokkuusparadigmaa, jo-
ka nakyy esimerkiksi lainsdadannéstéa (Kuntalaki) tulevien ajatusten kautta
saattaa kuntien toiminnat taloudellisesti kestavalle pohjalle. Kuntien palvelui-
den tuotantotapoja on laajennettu ja kunnat ovat saaneet vapauksia palvelu-
tuotantonsa organisointiin lainsdadannén muuttuessa. Kunta voi tuottaa pal-
veluita itsendisesti, toimia yhdessa muiden kuntien kanssa tai hankkia palve-
luita muilta julkisyhteiséiltd tai yksityiseltd sektorilta. Tama tarkoittaa, ettd
kuntien palvelut on tuotteistettava, jotta tuotantokustannukset voidaan laskea.
(Kolehmainen 2007, s. 33 ja Tammi 2006, s. 45.)

Péijat-Hameen sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayhtymassa tuotteistamista
on ryhdytty suunnittelemaan ja vuoden 2011 aikana Paijat-Hameen sosiaali-
ja Tukipalvelukeskuksen tuotteistamisesta tehtiin diplomity6 ” Tukipalveluiden
tuotteistaminen sosiaali- ja terveydenhuoltoalalla”, tekijana oli diplomi-insi-

noori Kristiina Kuronen.

Kurosen ty6ssa maariteltin yhdessa tulosalueiden ja asiakkaiden kanssa Tu-
kipalvelukeskuksen tulosalueen tuotteet ja laadittin palvelukuvaukset. Tyon
keskeinen aihe oli esitelld menetelmid kustannuslaskennan suorittamiseksi.
Tama diplomityd on jatkumoa Kurosen tydlle, jossa keskitytaan yhden tulos-

alueen tuotteistamiseen.
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1.3 Tutkimusongelma, tavoitteet ja rajaukset

Téaman tutkimuksen tarkoituksena on tutkia Paijat-Hameen sosiaali- ja tervey-
denhuollon kuntayhtym&n Tukipalvelukeskukseen teknisten palveluiden tu-
losalueen tuotteistamista ja tuottaa teknisten palveluiden tulosalueen kustan-
nusten laskutuksen periaatteellinen toteutusmalli. Ty6ssé otetaan kantaa pal-
veluiden hinnoittelumalleihin eli kuinka kiinteistéista (tilahallinta ja -tilapalvelut)
ja teknisista yllapitopalveluista (kayttétoiminta (LVIA), hienomekaniikka, sah-
kéhuolto, laitehuolto ja tietoliikennehuolto) syntyvat kustannukset voidaan
osoittaa niita kayttaville tulosalueille.

Teknisten palveluiden tulosalue koostuu kahdesta merkittavasta osasta: kiin-
teistdjen yllapidosta ja teknisistd palveluista kuvan 1 mukaisesti. Kustannuk-
set jakautuvat suhteessa toimitilojen kayttétalouden osalta 80—-85 % ja tek-
nisten palveluiden osalta 15-20 %. Jos toimitilojen poistot huomioidaan, on
suhde toimitilojen kayttdtaloudelle jopa 90 % ja teknisille yllapitopalveluille 10
%. (Hannonen ja Ratala 2012.) Kiinteistdjen yllapitoon lasketaan padoma-
kustannukset, padoman erilliskustannukset, yllapitokustannukset, kayttdékus-
tannukset, kayttajapalvelukustannukset seka kayttdétoiminta vastuujakotaulu-
kon mukaisesti. Teknisiin palveluihin voidaan laskea kaikki mika ei liity kiin-
teiston yllapitoon liittyvaan toimintaan eli toisin sanoen kaikki sairaalan toi-
mintavarustukseen liittyva toiminta, kuten tietoliikenne-, sahko-, 1aakintalaite-

ja hienomekaniikkahuolto.

Teknisten palveluiden
tulosalue

Kiinteistojen
yllapito

Tekniset
palvelut

Kuva 1. Teknisten palveluiden tulosalue (Hannonen ja Ratala 2012)
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Tutkimusongelmaksi maaritetdan seuraavat kysymykset:

Mitkd, miltd osin ja miten teknisten palveluiden tulosalueen kustannukset
laskutetaan suorite- ja vastikepohjaisesti?

Mitd ja milld tavoin tukipalveluiden muiden tulosalueiden palveluiden
kustannuksia on syyta siséllyttda teknisten palveluiden tulosalueen siséiseen
laskutukseen esimerkiksi osaksi vastikkeita?

Missd menee vastikepohjaisen laskutuksen vastuu- ja toimitusrajapinta eli
vastuunjako teknisten palveluiden tulosalueen ja asiakkaan valilla?

Teoreettinen kirjallisuuskatsaus koostuu kahdesta osasta, josta ensimmai-
sessa paneudutaan palvelutoiminnan sisaltédn ja rakenteeseen seka tutki-
taan palvelutoiminnan tuotteistamista. Jalkimmaisessd osassa paneudutaan
toimintoperusteisen kustannuslaskennan teoriaan seka toimitilajohtamisen ja

sisdisen vuokraamisen teoriaan.

Empiiriseen osaan kuuluu kyselytutkimus sairaanhoitopiireille. Kyselytutki-
muksella pyritddn kartoittamaan muiden sairaanhoitopiirien teknisten
palveluiden tapoja toimia. Empiirisen osan keskeisin anti on teknisen palve-
lutoiminnan nykytilan kartoitus, jonka jalkeen toimintatavoista pyritdan I6yta-
maan kehityskohteita. Kehityskohteiden perusteella muodostetaan malli pal-
veluiden tuotteistamiseen Kiinteistdjen ja palveluiden osalta, joka edelleen
mahdollistaa kustannusten jakamisen tasapuolisesti Paijat-Hameen sosiaali-
ja terveydenhuollon kuntayhtyman teknisten palveluiden tulosalueen asiak-

kaille.

Tutkimuksessa pyritdan pitdytyméaan teknisten palveluiden tulosalueen tuot-
teistamisen viitekehyksessa, joka sisaltda kiinteistdpalveluiden ja teknisten
palveluiden tuotteet. Tutkimuksessa ei edetd kustannuslaskentatasolle, joka
tarkoittaa sisdisen vuokran ja tuotekohtaisen tarkan hinnan maarityksen jaa-
mista tydn ulkopuolelle. Tutkimuksessa ei mydskaan oteta tarkasti kantaa,
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mink&lainen tuotannonohjausjarjestelma olisi tukipalveluiden kayttéon sopiva,
vaan tutkimuksessa tarkastellaan mahdollisuutta kayttda olemassa olevia tie-

tojarjestelmia.

2  TUTKIMUSMENETELMAT

Tutkimusmenetelmat jaetaan usein kahteen osa-alueeseen: kvalitatiiviseen ja
kvantitatiiviseen tutkimukseen. Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus pyrkii
ymmartamaan tutkimuskohdetta ja selittamaan kayttaytymisen sekd paatok-
sien syitd (Heikkila 1998, s. 16). Metsamuuronen (2000, s. 14) esittaa
laadullisen tutkimuksen soveltuvan, kun ollaan kiinnostuneita tapahtumien yk-
sityiskohtaisista rakenteista ja ollaan kiinnostuneita tapahtumissa mukana
olevien yksittaisten harkinnanvaraisesti valittujen toimijoiden merkitysraken-
teista ja halutaan tutkia luonnollisia tilanteita, joita ei voi jarjestdd kokeeksi
sekd halutaan tietoa syy-seuraussuhteista. Kvantitatiivinen eli m&arallinen
tutkimus pyrkii selvittdm&an lukumaariin ja prosenttiosuuksiin liittyvia kysy-
myksia, jolloin asioita voidaan havainnollistaa numeeristen taulukoiden ja
kuvien avulla. Kvantitatiivisen tutkimuksen perusteella voidaan kartoittaa ole-
massa oleva tilanne, mutta toisaalta ei pystytd selvittdmaan tapahtumien
syita. (Heikkila 1998, s. 16.)

Tapaustutkimuksen eli case study on tyypiltddn empiirinen, joka monipuolisilla
ja monilla tavoilla hankittujen tietojen hyédyntamiselld tutkii nykyista tapahtu-
maa tietyssa ymparistéssa. Pyrkimyksenda on ymmartaa tapahtuman ilmiéta
entistd syvallisemmin, jonka vuoksi usein tutkimuksen aineisto on voimak-
kaasti totta ja perustuu tutkittavan omiin kokemuksiin. Tapaustutkimukselle on
tyypillistéa konkreettinen kosketuspinta toimintaan, jolloin tuloksia myds sovel-
letaan kaytanndssa. (Metsdmuuronen 2003, s. 169-170.) Varsinkin
tapaustutkimuksessa tutkijalla on I&dhes rajaton maéara valittavanaan erilaisia
tutkimusmenetelmia, jonka vuoksi tapaustutkimuksessa tutkimusprosessi tu-
lee tehda tutkimusraportin lukijalle nakyvéksi eli toisin sanoen miten
tutkimuksen johtopaatdksiin on paadytty. Myos tilastolliset menetelmat mah-
dollistavat monia selityksia tutkittavalle ilmidlle. (Saarela-Kinnunen & Eskola
2007, s. 186.) Tapaustutkimus monimenetelmaisena tutkimusmuotona ja ti-
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lanteen mukaisesti menetelmid yhdistelevana, tekee kvalitatiivisen ja kvantita-
tivisen tutkimusmenetelmien paremmuusvertailusta naiivia. (Saarela-
Kinnunen & Eskola 2007, s. 192).

Kvantitatiivisen tutkimuksen tyyppeina pidetdan kokeellista tutkimusta eri la-
jeineen ja survey-tutkimusta eli strukturoitujen kysymysten esittamista valitulle
otokselle (Hirsjarvi et al. 2007, s. 186 ja Metsamuuronen 2003, s. 167). Kvan-
titatiivisessa tutkimuksessa havainnointi on alustavaa ty6ta, jota tehd&an
ennen varsinaisen tutkimuslomakkeen laatimista, kun kvalitatiivisessa tutki-
muksessa havainnointi on perustavaa laatua oleva tekniikka toisen kulttuurin

ymmartamiseksi (Metsdmuuronen 2003, s. 167).

Tama tutkimuksen tutkimusongelmat perustuvat paasaantdisesti kaytannéssa
havaittujen ongelmien ratkaisuun siten, ettd organisaatiossa on havaittu muu-
tostarve. Tamminen (1993, s. 73) on antanut tutkimustyypille nimeksi
kehittamistutkimus, koska kaytanndnldheiset ongelmat ovat yleensa joitakin
kehittamistehtavia. Tama tutkimusmuoto siirtdad painopisteen péaattelysta ja
tulkitsemisesta uusien merkityksellisten ratkaisujen l6ytamiseen ja muokkaa-
miseen, kuitenkin olennaisen paattelyn ja tulkinnan ollessa mukana.
Metsamuuronen (2000, s. 28) kutsuu kaytdnnén ongelmien ratkaisun ja sosi-

aalisten kaytantdjen syvallisemman ymmartamisen olevan toimintatutkimusta.

Tyon kulkua ja siséltéa taydennetdan haastatteluilla, joita tehdaan tuotteista-
misprojektiin osallistuvien henkildiden sekad tarvittaessa muiden asiaan
littyvien henkildiden kanssa. Haastattelu on vuorovaikutteinen keino lisata
tutkimustietoa jarjestelmallisella tavalla yhdesta ihmisesta kerrallaan (Tammi-
nen 1993, s. 98). Avoimella haastattelulla tarkoitetaan haastattelijan
tarkoitusta selvittdd haastateltavan ajatuksia ja mielipiteita, tunteita ja kasityk-
sid siten, ettd ne tulevat aidosti esille haastattelun kuluessa. Aiheet voivat
muuttua haastattelun kuluessa. Avoin haastattelumuoto on l&helld keskustelu-
tasoa, joka voidaan toteuttaa yksil6-, pari- tai ryhmatasolla. Naista
ryhmahaastattelu on tehokas tiedonkeruumuoto, koska tietoa saadaan sa-
manaikaisesti usealta henkil6lta. (Hirsjarvi et al. 2007, s. 204-205.)
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Haastattelun ja kyselyn tarkoituksena on tuoda esille haastateltavan ajatuksia
ja miten han toimii tietyssa tilanteessa. Haastattelun ja kyselyn jyrkka erottelu
ei ole jarkevaa, koska ne eivat ole tdysin synonyymeja keskenaan. Kysely
voidaan ajatella tilanteeksi, jossa tiedonantajat itse tayttavat heille annetun
kyselylomakkeen joko valvotussa tilanteessa tai itsenéisesti. Haastattelu taas
tarkoittaa tilannetta, jossa tiedonantaja vastaa suullisesti esitettyihin kysy-
myksiin ja haastattelija merkitsee vastaukset muistiin. (Tuomi & Sarajarvi
2002, s. 74-75.)

Tutkimuksessa suoritetaan s&hkdinen kyselytutkimus sairaanhoitopiireille.
Kyselylomake on perinteinen tapa keratd tutkimusaineistoa (Valli 2007, s.
102). Kysely tunnetaan survey-tyyppisen tutkimuksen menetelmana, jonka
termi survey tarkoittaa kyselyn, haastattelun ja havainnoinnin muotoja, jossa
aineistoa keratdan standardoidusti ja jossa haastateltavat kohdehenkil6t
muodostavat otoksen tai naytteen tietysta perusjoukosta. Standardinomainen
aineiston keruu tarkoittaa asian kysymista kaikilta haastateltavilta samalla ta-
valla. (Hirsjarvi et al. 2007, s. 188.) Kyselytutkimuksen etuina pidetdan mah-
dollisuutta kerata laajasti tutkimusaineistoa, eli tutkimukseen on mahdollisuus
saada mukaan paljon ihmisid ja heiltéd voidaan kysya monia asioita. Tutkimus-
tyyppi sadstaa tutkijan aikaa ja vaivannakéa (Hirsjarvi et al. 2007, s. 190.)
sekd esimerkiksi tiettyyn aihealueeseen liittyvan maanlaajuisen kyselyn to-
teuttaminen on mahdollista Iyhyelld aikataululla (kirjoittajan huomio).
Haastattelututkimuksen voidaan sanoa olevan lomakehaastattelua kallimpi
toteuttaa, varsinkin strukturoimattomassa ja puolistrukturoidussa haastatte-
lussa saadaan paljon tutkimusaiheen kannalta eparelevanttia materiaalia
(Hirsjarvi & Hurme 2004, s. 36). Toinen kyselytutkimuksen etu on tulosten ka-
sittelyyn kehitetyt tilastolliset analyysitavat ja raportointimuodot. Toisaalta
tulosten tulkinta voi osoittautua hankalaksi. Kyselytutkimuksen heikkouksiksi
voidaan laskea saatu pinnallinen tieto, haastateltavien paneutuminen ja suh-
tautuminen tutkimukseen, kysymysasettelun ja vastausvaihtoehtojen
oikeellisuus seka vastaajien perehtyneisyys kysyttaviin asioihin. (Hirsjarvi et
al. 2007, s. 190.) Lisaksi sahkdisesti tai postin kautta tehtavan kyselytutki-

muksen ongelmana saattaa olla vastaajien vastaamattomuus ja toisaalta
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avoimet vastaukset voivat olla niukkasanaisia (Tuomi & Sarajérvi 2002, s. 74-
75).

Kyselytutkimuksissa kysyttavat kysymykset voidaan muotoilla monella tavalla,
mutta yleisesti kdytetddn kolmea muotoa. Avoimet kysymykset tarkoittavat
vain kysymysten esittamista ja vastauksille jatetdan tyypillisesti tyhja tila. Mo-
nivalintakysymykset ovat tutkijan laatimia valmiita vastausvaihtoehtoja, joista
vastaaja valitsee mieleisensa. Asteikkoihin ja skaaloihin perustuvat kysymyk-
set ovat vaittamia, joista vastaaja valitsee sen, miten voimakkaasti han on

samaa tai eri mieltd vaittaman kanssa. (Hirsjarvi et al. 2007, s. 193-195.)

3  PALVELU - MAARITTELY, KASITTEET JA KAYTTO

3.1 Palvelun sisalto6 ja rakenne

Palvelu voidaan Ylikosken (1999, s. 20) mukaan maéritella olevan seuraavaa:

"Palvelu on teko, toiminta tai suoritus, jossa asiakkaalle tarjotaan jotain ai-
neetonta, joka tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja joka tuottaa asiak-
kaalle lisdarvoa; ajansdédstdd, helppoutta, mukavuutta, viihdetta tai terveytta”.

Asiakkaan palvelusta odottama hyéty toimii palvelun kehittdmista edistavana
asiana ja palveluun liittyy aina tarve. Odotukseen liittyy jokin ilmid, kohde, tiet-
ty palvelu tai yritys, jonka vuoksi asiakas palvelunsa valitsee. Jotta
ymmarretdan asiakkaan tarpeita ja toiveita, on uusien palveluiden kehittami-
seen otettava mukaan asiakasndkdkulma. Asiakkaan sitouttaminen osaksi
kehitystoimintaa luo asiakkaalle mahdollisuuden parempaan artikulointiin tar-
peista, vaatimuksista ja toiveista. On tarkeda kuunnella asiakasta, mutta asi-
akkaan kaikkien toiveiden noudattaminen orjallisesti ei ole jarkevaa, vaan on
tarkeaa tietdd asiakkaan arviointikriteerit ja asema markkinoilla. (Edvardsson
& Olsson. 1996, s. 141-142.) Usein onkin tarkeampéaa ohjata kuluttajaa tar-
peissaan ja laatukriteereissdan (Edvardsson 1997, s. 33). Palvelun tuottami-

nen voi olla sidoksissa tavaraan, mutta palvelu itsessaan on aineetonta, jol-
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loin omistusoikeus ei siirry palvelun tarjoajalta asiakkaalle kuten tavaroissa
(Ylikoski 1999, s. 20).

Asiakkaan toiminnan ymmartamisen kautta, voidaan asiakkuudesta syntyvaa
arvoa ymmartaa ja hyédyntaa. Onnistunut asiakaspalvelukokemus on sujuva,
oikea-aikainen ja tayttaa raamit, jotka asiakas kokee kaiken kaikkiaan onnis-
tuneeksi ja hintaansa n&hden sopivaksi. Asiakasperusteinen palvelutarve-
suunnittelu johtaa reaktiiviseen toimintaan. Asiakkaan tunnistaessa tar-
peensa, han pystyy esittamaan ne tarkasti toimittajalle seka kilpailuttamaan
eri toimittajia. Palvelutyypin valinnan jalkeen voidaan kilpailla hinnalla ja laa-
dulla. (Arantola & Simonen 2009 s. 3-4.)

Palveluiden elinkaaren aikana joudutaan tilanteeseen, jossa palveluntarjo-
ajien tuotteen alkavat muistuttaa toisiaan. Asiakas ei valttdmatta tunne tar-
peitaan tai ei osaa esittaa niitd selkeasti. Kun palveluja tarjoavalla yrityksella
on asiakasymmarrysta, voidaan keskustelu ohjata vastaamaan asiakkaan
haasteita. Asiakaslahtéinen palveluliketoiminnan kehittdminen edellyttaa
asiakasymmarrysta sekd kehittdd liiketoimintaansa asiakastarpeiden suun-
taan, joka vaatii uusien ideoiden luomista ja kannattavaa liiketoimintaa. Pal-
veluliiketoimintaa kehitetddn asiakasymmarryksen, innovaatioiden ja palvelu-
liiketoiminnan yhteispelilla, jonka vuoksi liiketoiminnan kannattavuus on sidok-

sissa asiakasymmarrykseen. (Arantola & Simonen 2009 s. 3-4.)

Arantola & Simonen (2009, s. 4) esittavat palveluyrityksen toiminnan kehitta-

miseksi seuraavia kysymyksia:

e Mik& on palvelumme rooli asiakkaan toiminnassa?

e Mika on asiakkaan kokema arvo ja mista arvo syntyy?

e Mitka ovat asiakkaan kokemat vaihtoehdot palvelullemme — minka asi-
an palvelumme ratkaisee?

e Kuinka ennakoimme asiakkaan haasteita ja tarjoamme niihin proaktiivi-
sesti ratkaisuja?

e Mik& on asiakasymmarryksen merkitys kyvykkyytend palveluliiketoi-

minnan kehittdmisessa?
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e Millainen keskindinen vuorovaikutus yrityksemme innovaatiotoimin-

nalla, palveluliiketoiminnalla ja asiakasymmarryksen tuottamisella on?

Jaakkola et al. (2009) esittaa tuotteistamisprosessin olevan palvelutarjooman,
palvelun sisdllén ja toteuttamisen, viestinnan, hinnoittelun ja seurannan ke-
hittdmist& tuotteistamisen keinoin. Palvelun kehitys ei ole valttaméatta lineaari-
nen prosessi, vaan vaiheita voidaan tehda yhta aikaa ja edellisiin vaiheisiin
voidaan palata. Seuraava kuva hahmottaa palveluliiketoiminnan tuotteista-
misprosessivaiheita tavoitteesta tuloksiin.

TAVOITTEET KEHITYSKOHTEET KEINOT TULOKSET
Hinnoittelu L Kannattavuus

- . Konkretisointi

Kilpailu- Palveluprosessi e Kasvu

. ‘ Maarittely -

kykyinen Palvelutarjooma L Kilpailuetu

L L . Systematisointi

liketoiminta Seuranta ja mittaaminen . Laatu
N Vakiointi
Viestinta Tuottavuus

Kuva 2. Palveluliiketoiminnan tuotteistamisprosessi (Jaakkola et al. 2009, s.
9)

3.2 Palveluiden maarittely ja kehittaminen

Palveluiden kehittdminen aloitetaan tutkimalla mité palveluita todella tarjotaan
ja minkalaisia palveluita pitéisi tarjota, jotta asetellut tavoitteet voidaan saa-
vuttaa. Palvelutarjpoman kokonaiskuvaamisen ja arvioinnin kautta voidaan
hahmottaa yrityksen sen hetkinen palvelutarjonnan koostuminen. Palvelutar-
jooman kehittymista varten voidaan suunnitella esimerkiksi viiden vuoden ta-
voitetaso johon yritys pyrkii. Vertaamalla yrityksen strategisia tavoitteita nyky-
tilanteeseen, saadaan selville kuinka toimintaa tulisi kehittda. Palvelutarjoo-
man kartoituksen jalkeen, sitd kannattaa arvioida yksittdisten palveluiden ja
kokonaisuuden kannalta. Arvioinnin tarkoituksena on havaita kehittdmiskoh-
teet seka vertailu yrityksen strategiaan. (Jaakkola et al. 2009, s. 11.)

Koska palvelutarjonnan on kehityttdvé koko ajan asiakasvaatimusten muuttu-
essa, tulee yrityksen arvioida palvelujensa tilaa ja tehda jatkuvaa kehitystyota,
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jolloin suurempaa muutosta voidaan ennakoida. Myds uusien palveluiden tu-
lee sopia strategiseen tavoitteeseen. Seuraavan kuvan mukaista esimerkkia
voidaan kayttda hyvaksi hahmotellessa ja kehitettdessé palvelutarjpomaa.
(Jaakkola et al. 2009, s. 9.)

Asiakkaiden tarpeet Yrityksen ydinosaaminen ja resurssit

LIKETOIMINTASTRATEGIA

PALVELUTARJOOMA
Palveluryhma 1 Palveluryhmé 2 Palveluryhmi 3
Palvelu A Palvelu A Palvelu A
Palvelu B Palvelu B Palvelu B
Palvelu C Palvelu C Palvelu C

| | |

PALVELUJEN ARVIOINTI JA ANALYSOINTI:
kannattavuus, sopivuus strategiaan elinkaaren vaihe, riskit jne.

! ! !

PALVELUJEN KOHDENTAMINEN ASIAKASSEGMENTEILLE

Kuva 3. Palvelutarjooman esimerkkihahmotelma (Jaakkola et al. 2009, s. 9)

Julkisen hallinnon tuotteistamisprosessissa haetaan samanlaisia hydtyja kuin
kaupallisessakin toiminnassa, eli tuotteistamisella kehitetdén palveluinnovaa-
tioita (uusia palveluita) tai parannetaan nykyista palvelutarjontaa. Kunnan
palveluiden tuotteistamisessa pyritddn samoihin paamaariin eli palveluiden
suunnitteluun, kehittdmiseen ja palveluiden jarjestamiseen. (Kallio 2010, s. 7.)

Palveluiden tuotteistaminen on suoraviivaista, kun ne toistuvat samanlaisina.
Tallaisia ovat standardi- tai rutiinipalvelut. Tapaus- tai asiakaskohtaisen pal-
velun tuotteistaminen on vaikeaa tai jopa mahdotonta, mink& vuoksi voidaan
esittdd kysymys palvelun tuotteistamisen tarkoituksenmukaisuudesta. Yleis-
tden voidaan todeta tuotteistamisen olevan tarkoituksenmukaista, kun ky-
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seessa on standardi- tai rutiinipalvelu, ja tuotteistaminen on sitd vaikeampaa
mitd enemman palveluun kuuluu vakioimattomia osia. (Kallio 2010, s. 7 ja
1.) Seuraavassa kuvassa on esitetty palvelutyyppien suhde tuotteistamisen

tarkoituksenmukaisuuteen.

Monimut- Tavan- Yksinker-
kainen omainen tainen
Tuotteistaminen
PR Asiakas- vihemmén
Viksildllinen kohtainen \ tarkoituksenmukaista
suhde
palvelu

L /‘Staudardl
Agiointi- palvelu
suhde \

Kmnn\

Kayttdja- palvelu Tuotteistaminen
suhde tarkoituksenmukaista

Kuva 4. Palvelutyypit tuotteistamisen tarkoituksenmukaisuuden suhde (mu-
kaillen Kallio 2010, s. 11)

3.3 Palvelun laadun kasite

Ylikosken (1999, s. 118) mukaan laatua on vaikea maarittdd muutamalla sa-
nalla, mutta yleisesti ottaen laadun voidaan ajatella olevan asiakkaan kasi-
tysta siitd, miten hyvin tuote vastaa hanen odotuksiaan ja vaatimuksiaan eli
miten hyvin asiakkaan tarpeet ja toiveet ovat tyydytetty. Laatua voidaankin pi-
tad asiakkaan kannalta tuotteen tai palvelun onnistumisena. Laadun tulkitsi-
jana toimii asiakas, jonka vuoksi laatua tulisi aina tarkastella asiakkaan nako-
kulmasta. Palvelun lopputuloksen ja varsinaisen palveluprosessin suorittami-
nen ovat asiakaan kokeman laadun peili. Palvelun suorittaminen tyydyttavasti
loppuun ei valttamatta ole asiakaan kokeman laadun taso, vaan tapa jolla pal-
velu suoritetaan voi olla tarkeampi. Myds yrityksesta asiakkaan kokema orga-
nisaatiokuva eli imago voi toimia laatukokemuksen suodattimena, jolloin hyva
imago voi suodattaa pienia ja joskus isompiakin virheitd pois kokonaislaadul-
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lisesta kokemuksesta. Huono imago sen sijaan ruokkii entisestdan asiakkaan
huonoja kokemuksia. (Ylikoski 1999, s. 118 ja 122.) Pakolliset laatutekijat
ovat tuotteessa itsessdan olevia ominaisuuksia, jotka eivat yleensa aiheuta
asiakkaassa tunteita, kun taas niiden puuttuminen voi aiheuttaa asiakkaalle
voimakkaitakin reaktioita. Valinnaiset laatutekijat ovat tuotteen lisdominai-
suuksia, jotka luovat asiakkaille tyytyvaisyytta. (Uusi-Rauva et al. 1993, s.
432)

Hyvaksyttdvan laadun alueella toimiminen on organisaatiolle kannattavam-
paa, kuin odotusten ylittaminen tai alittaminen. Laatuvirheet ja niiden korjaa-
minen tuovat yritykselle lisdd kustannuksia ja huono laatu véhentda asia-
kasuskollisuutta ja heikentad henkil6stdon tydbmotivaatiota. Hyvan laadun pit-
kaaikaisena huonona puolena on asiakkaiden tottuminen siihen, jolloin seu-
raavalla kerralla palvelun odotukset voivat olla entistd korkeammalla ja nain
ollen odotusten ylittdminen kay joka kerta vaikeammaksi ja kallimmaksi. (Yli-
koski 1999, s. 122.) Yrityksen tuotteiden ja toiminnan laadun kehittamiselld
voidaan saavuttaa merkittavia kustannusetuja. Oikein toteutettuna laadun ke-
hittamisesta syntyy itsedan ruokkiva kierre, joka takaa laatukehityksen jatku-
misen ja johtaa sitéd kautta merkittaviin kustannussaastoihin. (Uusi-Rauva et
al. 1993, s. 437.)

3.4 Tuotteistamisajattelu

Tyni et al. (2009, s. 162) maarittelee tuotteistamisen olevan palveluiden ja-
sentamistd ja suoritteiden yhdistelemista asiakkaille luovutettaviksi palveluko-
konaisuuksiksi eli tuotteiksi. Tuotekasitteelle on tyypillista, ettd sitd voidaan
tuottaa samansisaltdisena nyt ja tulevaisuudessa.

Tuotteiden maéra, laatu ja hinta tulee olla maariteltavissa, jotta tuotteistami-
sesta saatava laskentahydty saavutetaan. Tuotteistamisprojektiin tarvitaan
seka laskentaan ettd substanssiin littyvaa osaamista, jotta asiakkaan kan-
nalta mielekkaat tuotteet voidaan valita ja kustannuksia voidaan selvittaa
kohtuullisella vaivalla. Tuotteistamisen tasoa voidaan muuttaa eli toisin sa-
noen tuotteistamisen tarkkuus vaikuttaa lopputulokseen. Esimerkiksi kasitel-
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laankd henkildstéryhmia tuotteena vai muodostetaanko tuotteistaminen osa-
toiminnoittain jollekin tietylle toimelle. Liian tarkka laskenta aiheuttaa byrokra-
tian kasvamista ja ei tuo valttdmattad merkittdvaad lisdarvoa, mutta toisaalta

liian epatarkka laskenta ei tue paatdksentekoa. (Tyni et al. 2009, s. 162.)

Tuotteistaminen vaatii johdonmukaista keskittymistd osaamisen ja tuotetar-
jonnan kehittdmiseen. Vuoropuhelu johdon ja asiantuntijoiden valilla paranee
ja paatdkset selkeytyvat, jolloin toiminta on suunnitellumpaa keskittyen stra-
tegisiin paatdksiin henkildkohtaisten sijaan. (Sipila 1995, s. 21.)

Tuotteistaminen mahdollistaa palveluiden r&ataléinnin sekd tyémenetelmien
ja — prosessien muokkaamisen asiakastarpeiden kautta. Tuotteistamisen
kautta saavutettu raataldinti tekee palveluiden tuottamisesta halvempaa seka
nopeampaa. (Sipila 1995, s. 17.) Tuoteajattelu parantaa kehitystydén tehok-
kuutta selkeiden paamaarien ja analysoinnin kautta, jonka vuoksi tyovaiheet
rationalisoituvat. Lisdksi henkil6iden resurssiallokaatio paranee ja erilaisia
osaamisia voidaan hyédyntaa tehokkaammin. (Sipild 1995, s. 18.)

Tuotteiden kuvaukset sisaltavat maarittelyn palvelun tydvaiheista, joita tarvi-
taan lopputuloksen saavuttamiseksi. Hyvin tehty tuotteistus palvelee yksikdn
tyéprosessien jasentamistad yksikdn sisdisiin toimintoihin. Sisdisten toiminto-
jen avulla tuotteen tuottamisen kustannukset voidaan selvittda ja tydproses-
seja seka tydyhteisda voidaan kehittdd asetettujen paamaarien saavuttami-
seksi. (Keski-Suni 1995, s. 37.)

Karinharju (2005) on yhdistanyt tuotteistukseen liittyvat tekijat seuraavaksi
kuvaksi, jossa keskidssa on asiakkaalle tarjottava tuote. Edelleen Karinharju
esittdd suunnitteluvaiheessa esitettavia kysymyksia osatekijéiden suhteen.
Tarkein kysymys on miksi tuotetta tehdaén eli ketka ovat asiakkaitamme ja
mita he tarvitsevat. Laadun osalta voidaan kysya milloin palvelu on hyvaa ja
laadukasta eli miten henkiléstd toimii ja onhan toiminta tehokasta. Kustan-
nusten osalta voidaan kysya kuinka paljon tuote aiheuttaa kustannuksia ja
kattaako asiakkailta saatavat tulot tuotteen valmistamisesta aiheutuneet kus-
tannukset. Toiminnot tekevat tuotteen eli voidaan kysya onko toimintoketju



24

tehokas ja millaisista toiminnoista tuote muodostuu. Tuotteen valmistaminen
kuluttaa aineellisia ja aineettomia resursseja. Voidaankin kysya kuinka paljon

resursseja tarvitaan tuotteen tuottamiseen.

Kuva 5. Tuotteen valmistamiseen liittyvat osatekijat (mukaillen Karinharju
2005)

Tuotteistaminen liittyy kaikkeen tuotekohtaiseen kustannuslaskentaan, mutta
erityisesti tilaaja—tuottaja — malliin, siirtohinnoitteluun ja hinnoitteluun yleensa.
Tuotteistamisen avulla palvelukokonaisuuksille voidaan laskea hinta, jotta
tuotteilla voidaan kdyda kauppaa. (Tyni et al. 2009, s. 164.)

Sipilan (1995, s. 12) mukaan asiantuntijapalveluiden tuotteistaminen maksi-
moi asiakashyddyt ja asiakas kokee saaneensa tulostavoitteensa suoritetuksi.
Tuotteistus tarkoittaa myds sita, ettd sen kayttd- ja omistusoikeus voidaan
myyda edelleen. Keski-Sunin mukaan (1995, s. 37) tuotteistuksen kriteerit
johdon laskentatoimen nakdékulmasta ovat laht6kohtaisesti asiakkaan kysyma
palvelu, selkedsti muodostuvat tuoteryhmat, tuotteiden maaréallinen mitatta-
vuus, kuvaavat tuotenimikkeet, tuotteiden vakiintunut sisdltdé ostajan nako-

kulmasta, hinnoittelun selkeys, tuotteiden selkeat tuotekuvaukset.

Sisdisessa laskennassa tuotteistamisen merkitys korostuu, kun kaytettavissa
on aitoihin tuotekohtaisiin kustannuksiin perustuva hinnoittelu, jolloin kustan-

nusten siirtohinnoittelu on mahdollista. Tuotekohtainen kustannustieto tukee
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johdon paatdksentekoa esimerkiksi toimialakohtaisen kustannustietoisuuden
ja resurssien allokoinnissa seka ylemmalla tasolla toimintastrategian suun-
nittelussa, jolloin paatdksista vastaavat henkilét osaavat suhteuttaa ja priori-
soida asioita paremmin. (Tyni et al. 2009, s. 165.)

Henkil6t, jotka toimivat jatkuvasti ulkoisten asiakassuhteiden kanssa, omak-
suvat helpommin tuote- ja asiakasajattelun kuin sisdisessa asiakaspalvelussa
toimivat. Yrittajyysasenne ei ole kovinkaan tyypillinen sisaisen palvelun hen-
kildstolle, joten he eivat usein vertaa itsedan organisaation ulkopuolella toimi-
viin kilpailijoihin eivatkd kehitd omaa osaamista, niin etta se olisi ulkopuolista
vaihtoehtoa parempi. Tuotteistamisen avulla sisdinen palveluhenkiléstdé saa
tydbnsa paremmin esille. (Sipila 1995, s. 120.)

3.5 Tuotteistamisen vaiheet

Tuotteistamisen vaiheet voidaan jakaa Tyni et al. (2009, s. 166) mukaan seu-

raavasti:

e valmisteluvaihe
e tuotteiden muodostaminen

e |aatukriteereiden valmistelu.

Tuotteistamisprosessin alkuvaiheessa tehdaan valinta tuotteistamisstrategi-
asta, jolloin paatetdan tuotteistetaanko kaikki tarjottavat palvelut vai teh-
daankd tuotteistaminen osittain sekd paatetddn tuotteistamisen aikataulu.
Tuotteistamisen suurin ty6é on siirtyméavaiheessa, jossa luodaan uutta ja van-
hasta toimintatavasta pyritddn paasemaan eroon. Toiminnan vakiinnuttua,
tuotteistaminen vaatii vahemman ty6ta. Tuotteistamiseen vaadittavat voima-
varat ylittavat usein kaytettavissa olevat, joten on harkittava voisiko tuotteis-
tamisen tehda osittain tai tuote kerrallaan. (Sipila 1995, s. 111.)

Sipila (1995, s. 12) mukaan tuotteistus on kayttdékelpoinen vasta kun palvelua
kehitetdan selkeaksi palvelukokonaisuudeksi tai -prosessiksi, joka mahdollis-

taa palvelun tarjoamisen asiakkaalle sellaisenaan tai raataldityna asiakas-
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kohtaisesti. Sipila (1995, s. 13) on hahmotellut seuraavan kuvan portaikon
kuvastamaan tuotteistuksen kulkua tuotteistamisen aloittamisesta monistetta-
vaksi lopputuotteeksi.

Monistettava tuote
4 Monistettavissa oleva tuote,
joka on saatu fyysiseen tai sahkdiseen muotoon

Tuotteistettu palvelu

3 Struktuurit, prosessit, menetelmat ja apuvélineet
on tuotteistettu mahdollisimman pitkéalle.

Palvelun tuotetuki

Palvelu, jossa kaytetdan apuna esim. ohjelmistoja

Sisdisten tydmenetelmien

tuotteistaminen
Sisaisia menetelmia ja
toimintatapoja on systematisoitu

Kuva 6. Tuotteistamisen kulku (Sipila 1995, s. 13)

Tuotteistaminen kannattaa aloittaa pilotointivaiheella, jossa jokin pienempi
yksikkd kokeilee tuotteistamista. Pilotoinnista voidaan saada tietoa tuotteis-
tamisen onnistumisista ja epaonnistumisista, jolloin niitd ei tarvitse toistaa
suuremmassa mittakaavassa. Valmisteluvaiheessa keratddn mydés tietoa asi-
akkaasta, kaytettavissa olevista resursseista seka siitd, millaisia palveluita
tuotetaan. Mikéli toiminnasta on jo aikaisemmin keréatty tilastoja kustannuk-
sista, suoritteiden maéarasta, laadusta ja tuotekohtaisten resurssien kaytosta,
hybddynnetaan niitd tulevassa tuotteistamisessa. Vdlillisten kustannuksien
kohdistamismenetelmia harkitaan sen mukaan miten tarkkaa lopputulosta
haetaan. Tuotteiden hintaan vaikuttaa se, kaytetddnkoé jako- tai yleiskustan-
nuslisalaskentaa vai kaytetdankoé toimintolaskentaa. Jos toimintolaskenta va-
litaan laskentavélineeksi, voidaan liséksi tarkastella tuotteistamisprosessin si-
saltyvia toimintoja, kuten suunnittelu, hallinto, tuotteisiin liittyvat matkustus-
kustannukset ja varsinainen tuotannollinen toiminta. Toimintoanalyysin teh-
tava on selvittda toimintoketju eli mitad toimintoja tarvitaan tuotteen muodos-
tamiseksi. (Tyni et al. 2009, s. 167.)
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Valmisteluvaiheen tietojen perusteella, toimintaa voidaan jakaa ja ryhmitella
toiminnallisten ominaisuuksien perusteella. Tyni et al. (2009, s. 167) mukaan
ryhmittelyn perusteina voidaan kayttaa seuraavia tekijoita:

e palvelun tarkoitus ja kohderyhma
¢ palvelun suunnitelmallisuus

e palvelutarve

e palvelun vaativuus

e palvelun toteutustapa

e palvelun toteuttaja.

Edelleen Tyni et al. (2009, s. 166) maarittelee hyvan tuotteistuksen kritee-

reiksi seuraavaa:

e tuotteen hinta voidaan méaaritella
e tuotekohtaiset kustannukset ovat méaariteltavissa
e tuotteiden maara voidaan maaritella

e tuotteen laatu voidaan méaaritella.

Tuotteiden laadullinen luokittelu ja ryhmittely mahdollistavat kustannusten ja-
kamisen eri laatuisien tuotteiden valilla siten, ettd kustannusvaihtelu olisi
mahdollisimman pieni. Tuotteille tulee méaéaritella laatukriteerit, jotta tuotannon
laatua voidaan tarkkailla ja kehittda. (Tyni et al. 2009, s. 169.)

3.6 Toimintatapojen vakioiminen ja menetelmat

Palveluiden vakioiminen tarkoittaa palvelun tai palveluprosessin osien kehit-
tamista sellaiseksi, ettd sitd voidaan monistaa tai toistaa jarjestelmallisesti
menetelméan tai teknologian avulla usealle asiakkaalle samalla tavalla. Pal-
veluiden valikoiminen voi kohdistua palvelutarjooman siséltéén, palvelun

tuottamiseen tai sen kuluttamiseen. (Jaakkola et al. 2009, s. 19.)
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Palvelu voi koostua vakioitujen tai raataldityjen palveluiden yhdistelmistd, joka
vaihtelee palvelun laadun ja tyypin mukaan. Palveluiden rakentaminen taysin
valmiiksi ja standardoiduksi estdd ottamasta asiakkaiden tarpeita vastaan,
kun taas toisaalta taysin vakioimaton palvelu aiheuttaa suunnittelun alkami-
sen alusta jokaiselle asiakkaalle. Vakioiminen tulee kysymykseen, kun asia-
kas haluaa nopeaa ja kustannustehokasta palvelua seka asiakkaiden tarpeet
ovat samankaltaisia. Palvelun raataldinti tulee kysymykseen, kun asiakkaiden
tarpeet eroavat. Asiakkaat arvostavat kun heidan ongelmanratkaisuunsa voi-
daan vastata joustavuudella. (Jaakkola et al. 2009, s. 19.)

Vakioidut osat

Vakioimattomat osat
Taysin tuotteistettu < > Téysin ainutlaatuinen
palvelu palvelu

Kuva 7. Tuotteistamisen asteet (Jaakkola et al. 2009, s. 19.)

3.7 Palvelupaketit

Palvelupaketilla tarkoitetaan asiakkaalle tarjottavaa useiden palveluiden
muodostamaa kokonaisuutta. Palvelukokonaisuuden osia ei voida myyda
erikseen. Palvelukokonaisuudesta voidaan erottaa ydinpalvelu ja tukipalvelut,
joista ydinpalvelu tarkoittaa asiakkaan nakokulmasta sitd palvelua, jota han
varsinaisesti haluaa. Ydinpalvelu on mahdollista vain tuki- tai lisdpalveluiden
avulla eli toisin sanoen ydinpalvelua tdydennetaan tuki- tai lisdpalveluilla. Tu-
ki- ja lisapalveluilla voidaan luoda asiakkaalle kuva laadukkaasta palvelu-
kokonaisuudesta. (Sipila 1995, s. 65.)

Asiakkaalla on jokin tarve hankkia palveluita, joita varten Edvardsson & Ols-
son (1996, s. 149) esittda kaksi tahtotilaa: ensisijaiset tarpeet ja toissijaiset
tarpeet (kuva 8). Ensisijainen tarve koskee ydinpalvelua, eli palvelua jolla
asiakas saa haluamansa. Tama on yleensd myds palveluiden tuottajan ydin-
osaaminen. Ensisijainen tarve siséltda yleensd myds toissijaisen tarpeen,

jonka tarkoituksena on palvella ensisijaiseen tarpeeseen liittyvida aputoimin-
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toja, kuten asiakkaalle tarjottava puhelinpalvelu tai muu sellainen, joka tar-
koittaa palveluita tarjoavassa yrityksessa tukipalveluita. Molempia palvelu-
tyyppeja tarvitaan asiakkaan tarpeiden tyydyttdmiseen. Yhdessa ydin- ja
tukipalvelut muodostavat palvelukokonaisuuden eli palvelupaketin (Edvards-
son 1997, s. 36).

Asiakkaan tarvitsemat palvelut Tarjottavat palvelut

Toissijaiset tarpeet Tukipalvelut

Ensisijaiset

tarpeet Ydinpalvelut

Kuva 8. Palveluiden tahtotilat (Edvardsson & Olsson 1996, s. 149)

Palvelulle valttamattdmat tukipalvelut on hyva tunnistaa, jotta palvelun tuot-
tamiseen tarvittavat resurssit ja tydvaiheet voidaan selvittda. Tehostamistoi-
met voivat kohdistua tukipalveluihin, joiden nékyvyys voi olla asiakkaalle ole-
maton. Pitaa kuitenkin muistaa, etta tietyn lisdpalvelun poistaminen voi laskea
asiakkaalle tarjottavan palvelun laatua. Kuva 9 tiivistda palvelupaketin sisallén
ja siihen liittyvat keskeiset kasitteet. (Jaakkola et al. 2009, s. 11-12.)

ASIAKASHYOTY

PALVELUPAKETTI

Perustietojen maarittely
Palvelun nimi
Asema palvelutarjoomassa

Ydinpalvelun médrittely ja kuvaus
Palvelun keskeisin ominaisuus ja kéyttdtarkoitus
Ydinpalvelun konkreettiset ja aineetiomat osat

Lisa- ja tukipalvelujen méadrittely ja kuvaus
Vélttamattomat tukipalvelut ja niiden sisaltd
valinnaiset lisdpalvelut ja niiden sisdlto

Kuva 9. Palvelupaketin kokonaisuus eli palvelun sisallén maaritys (Jaakkola
et al. 2009, s. 11).
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3.8 Palveluiden modulointi

Asiakkailla voi olla kasitys omien tarpeidensa ainutlaatuisuudesta, vaikka erot
muihin asiakkaisiin voivat toimittajan mielesta olla pienia ja standardin mukai-
sia (Sipila 1995, s. 70). Palveluiden moduloinnin tarkoituksena on tarjota pal-
velun osa mahdollisimman pitkélle jalostettuna eli standardoituna odottamaan
asiakkaan toimeksiantoa. Moduloitavan osan avulla voidaan nopeuttaa asiak-
kaalle tarjottavaa palvelua ja nain nopeuttaa palvelun valmistumisaikaa ja
laskea palvelusta aiheutuneita kustannuksia. (Sipila 1995, s. 69.) Modulaari-
suutta voidaan Sipilan (1995, s. 69) mukaan soveltaa monessa muodossa
kuten:

e ydinosaan liitettavat valittavat lisdosat,

¢ yhteensopivista moduuleista koostuva asiakkaan valittavissa oleva ko-
konaisuus,

e maksimimalli, jota asiakas voi karsia tarpeidensa mukaan,

e perusmalli, johon asiakas voi lisata tai vahentaa palveluita,

e peruskokoonpano- ja yllapito- ja/tai taydennysjarjestelma, jossa asiak-
kaalle tarjotaan perustaso sekda mahdollisuus laajentaa ja kehittaa pal-

veluita tarpeiden mukaan.

3.9 Palveluiden laadun mittaaminen

Asiakaspalveluorganisaatio pyrkii tavoitteisiinsa asiakastyytyvaisyyden kautta.
Jotta asiakastyytyvaisyyteen voidaan vaikuttaa, téaytyy olla jokin keino saada
tietoa mitk& asiat tekevat asiakkaat tyytyvaiseksi. Tieto tyytyvaisyydestéd han-
kitaan asiakkaalta itseltdan. Asiakkaan tyytyvaisyys ei yksin riitd, vaan pitaa
olla seurantaan perustuvat keinot, jolla asiakastyytyvaisyytta voidaan paran-
taa. (Ylikoski 1999, s. 149.)

Tyytyvaisyys liittyy siihen minkalaisen "hydtykimpun” asiakas kokee saavansa
palvelua ostaessaan. Palveluorganisaation tehtéava on keskittya palvelun laa-
tuun, koska juuri se tuottaa asiakastyytyvaisyyttd. Asiakkaan palvelukoke-
mukseen vaikuttaa myds se, miten asiakas kokee itse panostavansa palvelun
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saamiseen verrattuna asiakkaan saamaan hyotykimppuun. Palvelun laatuun
vaikuttavia tekijoitd voidaan havainnollistaa seuraavan kuvan avulla. (Ylikoski
1999, s. 151-155.)

Vuigg\ﬁ ggttu& _ T Palveluymparisto
/ Palvelun laatu /

Asiakkaan " Asiakas-
saama arvo tyytyvaisyys

\

Kuva 10. Palvelun laatuun vaikuttavat tekijat (Ylikoski 1999, s. 154).

Asiakastyytyvaisyyden keraysjarjestelméa koostuu sekéd tutkimuksen, ettéd suo-
ran palautteen kautta tulleista tiedoista. Suora palaute on hyva saada heti
palvelutilanteen jalkeen. Asiakastyytyvaisyyskyselyilla pyritddn parantamaan
asiakastyytyvaisyyttd sekd seuraamaan miten parannustoimenpiteet ovat vai-
kuttaneet. Asiakastyytyvaisyystutkimus koostuu neljasta paatavoitteesta:

e Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijdiden selvittami-
nen. Mitk& asiat organisaation toiminnassa aiheuttavat asiakkaalle
tyytyvaisyytta?

e Taman hetkinen asiakastyytyvaisyyden taso. Tarkoituksena on mitata,
kuinka organisaatio suoriutuu talla hetkella asiakaspalvelusta.

e Toimenpide-ehdotusten luominen. Kuinka organisaatio parantaa asia-

kastyytyvaisyytta?
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e Asiakastyytyvaisyyden kehittyminen ja yllapito. Asiakastyytyvaisyytta
mitataan sdanndllisesti ja sen perusteella tehdaan tarvittavia korjauk-
sia asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi. (Ylikoski 1999, s. 156.)

Suoranpalautteenjarjestelmissa on tarkeda dokumentoida palautteen sisélto,
koska usein palaute jaa yhden ihmisen tietoon. Palautteen kerdamiseksi tulisi
kayttaa valmiita kaavakkeita (joko paperisia tai sahkoisid), jotta palautteen an-
taminen olisi vaivatonta. (Ylikoski 1999, s. 171.)

Mittareiden ja seurannan avulla voidaan havaittu poikkeama poistaa seka ryh-
tya toimenpiteisiin ja ehkdistd sen uudelleen syntyminen. Poikkeamalla
tarkoitetaan laadullisesti poikkeava prosessia tai tuotetta. (Suomen standar-
doimisliitto SFS 2008). Edelleen SFS-EN ISO 9001 standardin mukaan asi-
akkaiden vaatimuksilla on suuri merkitys maaritellesséa lahtétietoja prosessille
kuvan 11 mukaisesti. Prosessien toiminnan parantaminen edellyttaa jatkuvaa
asiakkaiden tyytyvaisyyden kartoitusta, joita voivat olla lapimenoaikojen ja eri-
laisten “helppous” -mittareiden seuraaminen. Esimerkiksi "helppous” — mittari
voi olla kuinka vaivatonta asiakkaan on tehda tukipyyntd ja miten asiakkaan
tulee toimia tukipyynndn jattamisen jalkeen seka aiheuttaako tukipyynnon

valmistuminen asiakkaalle toimenpiteita.
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[ Laadunhallintajérjestelmén jatkuva parantaminen ‘

Asiakkaat

Resurssienhallinta Mittaus, analysointi
ja parantaminen [~ 7| = — — — == Tyytyvéisyys
|Tuotteen ﬁ
| toteuttamingn

— = Liséarvoa tuottavat toiminnot

Asiakkaat

Panos

Vaatimukset

Selite

— — — = Informaatiovirta

Kuva 11. Asiakaslahtéinen prosessiajattelu (Suomen standardoimisliitto SFS
2008)

3.10 Palveluiden hinnoittelu

Hinnalla on kaksi roolia, joista taloudellinen rooli tuo organisaatioon tuloja ja
psykologinen rooli maarittelee miten asiakas kokee epavarmuutta ostotilan-
teessa, jolloin asiakas kayttda hintaa laatuvihjeend. Palvelun hinta on vihje
asiakkaalle palvelun laadusta. (Ylikoski 1999, s. 258.) Palvelun tuottaminen
aiheuttaa kustannuksia ja ne ovat hinnoittelun perusta, vaikka hinnoittelu ei
olisi kustannusperusteista. Talla tavoin palvelun kannattavuus ja taloudelli-
suus on varmistettu. Palvelun tuotteistamisen todelliset kustannukset muo-
dostavat hinnoittelun alarajan ja markkinatilanne ylarajan. (Jaakkola et al.
2009, s. 30.)

Tavallisesti voittoa tuottava yritys pyrkii palveluidensa hinnoittelulla saavutta-
maan voiton, tuottojen tai myynnin kasvun maksimoinnin. Hinnoittelun tavoit-
teet voivat perustua padomalle tavoiteltuun tuottoon. Voittoa tavoittelematon
organisaatio perii maksuja palveluistaan ja sen tavoitteena on kattaa hinnoit-
telulla palveluiden tuottamisesta syntyneet kustannukset. Palveluorganisaa-



34

tion hinnoittelun tavoitteena voi olla kapasiteetin maksimaalinen kaytt6. (Yli-
koski 1999, s. 260 ja 261.)

Kustannusperusteinen hinnoittelu tarkoittaa hinnoittelumallia, jossa hinta pe-
rustuu kustannuksiin ja tavoiteltuun voitonlisdan eli katteeseen. Palveluorga-
nisaatiot kayttavat tavallisesti kustannusperusteista hinnoittelua, vaikka kus-
tannusten maarittdminen palveluorganisaatiossa on vaikeaa. Hinnoittelun al-
kutdiksi tulee maarittda, paljonko yhden yksikén tuottaminen tulee maksa-
maan. Kustannusten maarittdmisen ongelma korostuu, jos organisaatio tuot-
taa useita eri palveluita, joiden kustannukset riippuvat toisistaan. Palveluihin
liittyy usein paljon ty6panosta ja tyén hinnoittelu on vaikeampaa verrattuna
materiaalien hinnoitteluun. (Ylikoski 1999, s. 264.)

Listahinnoittelu tarkoittaa tarjottavien palveluiden ennakkohinnoittelua toi-
menpiteen mukaan. Hintaluettelon laatiminen pakottaa analysoimaan tuotan-
toprosessin kustannusrakennetta, jotta palvelusta perittava kustannus kattaa
silhen asetetut panokset. Tarjousperusteinen hinnoittelu perustuu tarjottavan
kokonaisuuden hinnoitteluun sekd kokonaisuuden ulkopuolelle jaavien lisatoi-
den veloituksen sopimista etukateen. Tuotteistamisen avulla tarjousten laatua
voidaan parantaa ja nopeuttaa palvelukokonaisuuksista tehtavien tarjouksien
valmistumista. (Sipild 1995, s. 80.) Tuotteistetusta tydsta syntyy yleensa odot-
tamattomia lisat6itdq, joita voidaan laskuttaa aikaveloitusperiaatteella tai
aikaveloitusta voidaan kayttaa asiakkaille, jotka sitéd haluavat. Tuntiveloitukset
ohjaavat eri asiantuntijoita oikeisiin t6ihin. Kapasiteettiveloituksella asiakas
varaa palvelun tarjoajalta tietyn kapasiteetin. Asiakas maksaa kapasiteetin
varauksesta, vaikka ei kayttaisikdan palvelua tai kayttaa siitd osan, jolloin pal-
veluntuottajan riskia siirretddn myds asiakkaalle. (Sipilda 1995, s. 82.) Katto-
hinnoittelulla tarkoitetaan sovitulle tyélle annettavaa maksimihintaa. Tyén val-
mistuessa nopeammin, veloitetaan vdhemman. Hinnoittelu sopii monimutkai-
siin asiantuntijatehtaviin, kun asiakkaalle ei pystyta esittamaéan selkeda hintaa
kokonaisuudesta. Tama kuitenkin aiheuttaa, ettd usein koko budjetti tulee
kaytetyksi, koska tehtédvaa ei ole rajattu ja kuvattu huolellisesti sopimusvai-
heessa. (Sipila 1995, s. 83.) Kiintohinnoittelu tarkoittaa palvelukokonaisuuden
hinnoittelemista valmiiksi, jolloin asiakkaan kustannusarviointi selkeytyy ja
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budjetointi helpottuu. Kiintohinnoittelu on mahdollista palveluiden ennakko-
tuotteistamisen eli vakioimisen ja ennakolta sovittujen menetelmien kautta.
(Sipila 1995, s.20-21.)

Monien asiantuntijapalveluiden ongelmana ovat pienet tyét, joita vakioasiak-
kaat pyytavat ja joita on vaikeaa saada kannattavaksi. Tuotteistamisen avulla
voidaan rakentaa pienia palvelukokonaisuuksia ja niiden tuotantomalli teh-
daén kannattavaksi maarittdamalla minimiajat tai kayttamalla toimenpidepalk-
kioita. Usein pienista toistd kannattaa tehda peruspalvelusopimus, jossa ve-
loitetaan kuukausittainen perusmaksu. (Sipilda 1995, s. 84-85.)

Asiakkaan nakdkulmasta erityisesti asiantuntijapalveluiden ostamiseen liittyy
riski, koska tarvittavan palvelun maaraa ei valttdmatta osata arvioida. Tuot-
teistaminen pienentad riskid, koska palvelun tuomat hyddyt ja hinta voidaan
esittda tarkemmin. Kiinte&n hinnan esittdminen on mahdollista vain, kun pal-
velun sisaltd ja toteutustapa on maaritelty. Kun palvelun eri moduulit ja lisa-
palvelut ovat valmiiksi hinnoiteltuja, helpottuu tarjousten tekeminen, koska
hinnoitteluvaihetta ei ole. Tuotteistaminen mahdollistaa palveluun vastaami-
sen nopeammin valmiiden hinnoittelu- ja tydmenetelmien vuoksi. (Jaakkola et
al. 2009, s. 30.)

Palveluiden niputtaminen tai rakentaminen paketiksi on asiakkaalle myytava
kokonaisuus, josta kaytetdan termia pakettihinnoittelu. Asiakkaalle voidaan
myyda kaiken kattavaa palvelupakettia tai vaihtoehtoja palvelukokonaisuuk-
sista, joita veloitetaan sen mukaan mink& asiakas valitsee. Asiakas hydtyy
palvelupaketoinnista valmiiksi yhteensopivan ja hinnoitellun kokonaisuuden
muodossa. (Sipila 2003, s. 207.)

4  TOIMINTOPERUSTEINEN KUSTANNUSLASKENTA

Toimintolaskennan (activity-based costing eli ABC) Iahtékohtana on kuhunkin
resurssiin liittyvat kustannukset, joita kohdistetaan laskentakohteille toiminto-
jen kautta. Toimintolaskennan kaytté on perusteltua, varsinkin palvelutuotan-

nossa, jossa eri toiminnot ja prosessit limittyvat toisiinsa monimutkaisesti, jol-
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loin kustannusten selvittdminen ja kohdistaminen toimintojen kautta on pe-
rustellumpaa. (Tyni et al. 2009, s. 150-151.) Kaplan (1992) esittaa
toimintoperusteisen laskennan olevan perusteltua, kun yrityksen prosesseja
halutaan selkiyttdd ja halutaan luoda asiakastyytyvaisyyttd. Gunasekaran
(1999, s. 120) mukaan toimintoperusteista laskentaa kaytetdan, kun halutaan
tarkkaa tietoa tuotannon vaiheista, kuten hyddyllisistda sekd hyodyttémista
prosesseista. Prosessien tutkiminen tuo myods esille prosessiin osallistuvien
lisdarvoa tuottamattomat aktiviteetit. Prosessien tarkka tunteminen mahdol-
listaa kustannustietoisuuden, eli toisin sanoen laadukkaat tuotteet pienilla
tuotantokustannuksilla. Edelleen Gunasekaran (1999, s. 118) mukaan perin-
teinen kustannuslaskenta tarjoaa vahan muuta informaatiota taloudellisen
puolen lisdksi, muun muassa kiertoajoista seka lilkketoiminnan vaihtelevuudes-
ta. MyOs asiakkaalle valittyva tieto laadusta ja palveluiden nopeudesta jaa
saamatta. Kustannuslaskennasta saatava taloudellinen tieto on epasuoraa
tietoa tydn laadusta ja siihen kaytetystd ajasta. Suora laadun ja ajan mittaa-
minen on helpompi tulkita, kun niiden p&éttely kokonaiskustannuksista.
Perinteisesta kustannuslaskennasta saatavan hintatieto ei kerro aktiviteetista
eli kuinka paljon se on hyddyttéanyt asiakasta. Suurin puute perinteisessa kus-

tannuslaskennassa on sen tuoman informaation reaaliaikaisuuden puute.

Toimintolaskenta mahdollistaa suunnitelmallisen kustannuslaskennan ja
mahdollisuuden arvioida tulevaisuutta seka kustannuksiin osallistuvien pro-
sessien hyddyn. Naiden perusteella johtotaso pystyy arvioimaan kustannus-
ten kehittymistd historian perusteella. Taman perusteella johtotason odote-
taan tietdvan kustannusrakenteen seuraavan 12-24 kuukauden ajan eteen-
pain. Osaavan hyédyntamisen kautta toimintolaskenta mahdollistaa mennei-
syyden ja nykyisyyden avulla tulevaisuuden arvioinnin. (Kaplan 1992, s. 59.)
Toimintolaskentaa voidaan kayttdd hinnoittelu- ja kustannusvastaa-
vuuslaskelmissa sekad paatdksenteossa (Tyni et al. 2009, s. 152).

Toimintokohtainen laskenta on hieman tydlaampi kustannuslaskennan me-
netelmd, koska kustannukset kohdistetaan kahteen kertaan: ensiksi resurs-
seilta toiminnoille ja toiseksi toiminnoilta laskentakohteille kuvan 12
mukaisesti. My6s aineet ja tarvikkeet voidaan kohdistaa suoraan jollekin tie-
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tylle laskentakohteelle, jolloin toimintotason tarkastelu voidaan ohittaa ja koh-
distaa kustannus suoraan laskentakohteelle. Toimintolaskennassa ollaan
usein kiinnostuneita myds kunkin toiminnon kokonaiskustannuksista, jolloin
suoraan laskentakohteille tarkoitetut kustannukset kohdistetaan ensin toimin-
noille ja sieltd myéhemmin laskentakohteille. (Tyni et al. 2009, s. 151.)

Laskentakohde 1

Resurssi A Resurssiajuri A Toiminto 1 Toimintoajuri 1

l

Laskentakohde 2

Resurssi B Resurssiajuri A Toiminto 2 Toimintoajuri 2

Laskentakohde 3

Laskentakohde 4

Resurssiajuri X Laskentakohde 5

Resurssi X I—\b E—» Toimintoajuri Y

Kuva 12. Toimintolaskennan periaate (Tyni et al. 2009, s. 151)

H |

Resurssien kayttd aiheuttaa kustannuksia, jotka kohdistetaan resurssiajurei-
den (kustannusajuri) avulla toiminnoille. Resurssiajureiden maara voi olla kor-
keintaan resurssien maara. Resurssiajurien maara on hyva pitdd mahdolli-
simman vahaisend, esimerkiksi kahta tai useampaan resurssiin liittyvaa kus-
tannusta voidaan kohdistaa samalla ajurilla toiminnolle. Kustannusten toimin-
noille kohdistamisen jélkeen ne kohdistetaan edelleen toimintoajureiden
avulla laskentakonhteille. (Tyni et al. 2009, s. 151-152.) Toiminnot aiheuttavat
ty6ta organisaatiolle, mutta vain toiminnot vastaavat asiakkaan tarpeita. En-
simmainen tehtava toimintoperusteisen laskennan suunnittelussa on toimin-
tojen kartoitus, joka tuo esille yrityksen resurssien kayton. (Gunasekaran
1999, s. 121.) Toiminnoille ja laskentakohteiden jaettujen kustannusten tulok-
set taulukoidaan ja taulukosta tehdadn euromaarainen seka prosentuaalinen
taulukointi (taulukko 1). (Tyni et al. 2009, s. 151-152.)
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Taulukko 1. Toimintolaskennan tulostaulukko (Tyni et al. 2009, s. 152)

Toiminto 1

Toiminto 2

Toiminto Y

Summa lasken-
takohteittain

Laskentakohde 1

Laskentakohteelle 1
toiminnosta 1 synty-
vat kustannukset

Laskentakohteelle 1
toiminnosta 2 synty-
vat kustannukset

Laskentakohteelle 1

toiminnosta Y synty-

vat kustannukset

Laskentakohteen
1 kustannukset

toiminnosta 1 synty-
vat kustannukset

Laskentakohde 2 Laskentakohteelle 2 Laskentakohteen
toiminnosta 1 synty- 2 kustannukset
vat kustannukset

Laskentakohde 3 Laskentakohteelle 3 Laskentakohteen
toiminnosta 1 synty- 3 kustannukset
vat kustannukset

Laskentakohde 4 Laskentakohteelle 4 Laskentakohteen
toiminnosta 1 synty- 4 kustannukset
vat kustannukset

Laskentakohde 5 Laskentakohteelle 5 Laskentakohteen

5 kustannukset

Summa toimin-

noittain

Toiminnosta 1 syn-
tyvat kustannukset

Toiminnosta 2 synty-
vat kustannukset

Toiminnosta Y syn-
tyvat kustannukset

Kustannukset yh-
teensa

yhteensa yhteensa yhteensa

Toimintoperusteisen laskennan lahtékohtana on tarve hyédyntad laskennasta
saatuja tuloksia paatdksenteossa. Henkilostd tulee sitouttaa hankkeeseen ja
henkil6a tulee motivoida laskennan hyddyista sekd liséksi henkiléstén mieli-
piteitd tulee kuunnella implementoinnin aikana. (Tyni et al. 2009, s. 152 ja
Chea 2011, s.7.)

Toimintoperusteinen kustannuslaskenta aloitetaan kartoittamalla kaytetta-
vissa olevat resurssit. Toiminnan suunnittelun kannalta taytyy selvittdd myoés
lisdresurssien tarve seka kuinka paljon niistd aiheutuu kustannuksia ja voiko
jonkin resurssin kaytdn vahentamisestd saada kustannussaéstoja. Resurs-
seiksi lasketaan tybvoima, koneet, laitteet, tilat, aineet ja tarvikkeet. Kartoitus-
vaiheessa selvitetddn kuinka paljon kutakin resurssia on kaytdssa ja kuinka
paljon resurssin kaytésta aiheutuu kustannuksia. Resurssit kannattaa ryhmi-
tella selkeisiin kokonaisuuksiin kuten: tyévoima — resurssi, jossa tydntekijoi-
den kustannusryhmia voidaan kohdistaa, tilat tai koneet ja laitteet — resurssi,
jossa tiettyyn toimintoon liittyvat kiinteistot, koneet ja laitteet asetetaan omaksi
ryhmaksi. Tilojen, koneiden ja laitteiden ollessa kaytéssad usean toiminnon
kesken, muodostetaan niistd ryhmat siten, ettd kustakin ryhmasta voidaan
kohdistaa toiminnolle jotakin kohdistamisperustetta kayttaen. Aineet ja tarvik-
keet — resurssi ryhmitelldan yhdeksi ryhméksi, jota kohdistetaan toiminnolle
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aineiden ja tarvikkeiden kaytdbn mukaan. Jos joidenkin aineiden ja tarvikkei-
den menekki poikkeaa merkittdvasti muista, voidaan tama ryhmittaa erilleen.
Toimintolaskennan tuoma lisdarvo on vajaakayttdisten resurssien havain-
nointi ja niihin puuttuminen seka lisaksi kayttdmattémien resurssien kustan-
nusten jakaminen muille toiminnoille tai niiden sijoittaminen omalle toiminnol-
leen. (Tyni et al. 2009, s. 152—-153.)

5 KIINTEISTOJOHTAMINEN

Kiinteistdjohtamisella tarkoitetaan kiinteistdliiketoimintaan ja/tai kiinteistdylla-
pitoon liittyvda johtamista, joka sisaltdd alakasitteend toimitilajohtamisen.
Toimitilajohtaminen ké&sitteena tarkoittaa toimitilojen hankkimiseen ja kehitta-
miseen liittyvda johtamista. (Ventovuori & Puhto 2001, s. 7-8.) Kiinteistépal-
velut ovat kiinteistdn yllapitoon kohdistuvia palveluja, jonka alakasitteena voi-
daan puhua kiinteistdhoito- ja kunnossapitopalveluista. Kiinteistonhoitona pi-
detdan kiinteistdn tason sailyttavaa yllapitoa, kun taas kunnossapito on kiin-
teistdon yllapitoon liittyvad toimintaa, jossa kohteen ominaisuudet pyritaan pi-
tamaan samalla laatutasolla. Toimitilajohtaminen on kokonaisuudessaan pro-
sessi, jossa Kiinteistdjen omistaja tuottaa, yllapitaa ja kehittda kiinteisté- ja tu-
kipalveluita kiinteistdjen strategista kayttotarkoitusta varten. (Ventovuori &
Puhto 2001, s. 18.) Kiinteistdjohtamisen tehtavat ovat julkisella sektorilla ta-
vallisesti keskitetty kiinteistbnhoidosta vastaavalle palveluyksikdlle. Kiinteis-
ténjohtamisen keskittamiselld haetaan etuja palveluiden volyymeissa, osaa-
misen hankinnassa, kustannuksissa seka investoinneissa. (Kaleva 2008, s.
19.)

Sairaalakiinteistdt ovat valttaméattémia tiloja sairaanhoidon toteuttamiseksi,
jonka vuoksi niiden kayttda tulisi ohjata kayttéjien tarpeet. Kiinteistéjen omis-
tajalle ja yllapitajalle haaste on suuri, koska kayttajien vaatimukset ja teknolo-
gian kehittyminen integroituu toimitilojen vaatimuksiin. Erityisesti haasteet
koskevat erikoissairaanhoidon palveluille tarkoitettuja kiinteistdja. Sairaala-
kiinteist6jen johtamisen strategian tulee perustua pitkédn tahtadimen suunnitel-
maan hoitotyén prosessien kehityksesta ja tilantarpeesta sekéa taloudellista ja
poliittisista reunaehdoista. (Kaleva 2008, s. 13.)
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Sairaanhoitopiirit omistavat paasaantdisesti kiinteisténsa itse, mutta padomiin
ja yllapitoon kaytettava rahoitus kay jatkuvasti niukemmaksi. Pddomien kay-
tdn tehostaminen vaatii kattavampaa ja tdsmallisempaa informaatiota kayton
volyymeista, tehokkuudesta sekd tuotoista ja kustannuksista. Kiinteist6jen
omistamisen ja rahoituksen kehittaminen vaatii lapinakyvia toimia ja oikeaan
informaatioon johtavia tietoja, jotta sisdinen vuokraaminen on mahdollista.
(Kaleva 2008, s. 13-14.)

Siikala (2000, s. 195) esittdd kunnallisen sektorin tilapalveluiden kehittami-
seen ja toteuttamiseen liittyvan seuraavia tyypillisid ongelmia:

e rakennusvarallisuuden todellista arvoa ei tiedetd ja niistéa perittavaa
vuokraa ei ole kytketty markkinahintoihin,

e rakennuskannan kunto ei ole luotettavasti tiedossa,

e rakennusten korjausvelka ei tiedossa,

e Kkorjausinvestointeihin ja rakennuskannan sailymisen takaava rahoitus-
kanava puuttuu,

e Kkiinteistéhallinnon talouden ohjausjarjestelma puuttuu,

e tilojen kaytdssa valjyytta tai ne on jaettu vaarin,

e kayttotalousvaatimuksia ei oteta paatéksenteossa riittavasti huomioon,

e sovitusta strategiasta poikkeaminen.

Toimitiloihin liittyvat kiinteistdpalvelut ovat keskeinen nakdkulma paivittdisen
johtamisen ja yllapitoon liittyvissa palveluissa. Palvelut voidaan tuottaa joko
kiinteistdorganisaation toimesta tai ostaa palveluita ulkopuolisilta palvelun-
tuottajilta. Sen vuoksi palveluiden tuottamisen paatdksenteko vaatii informaa-
tiota nykyisista palveluiden tuottamis- ja organisointimalleista seka palvelujen
kustannuksista ja laatutasosta. Tilojen kaytén, omistamisen ja palvelutuotan-
non rajapinnat ovat selkiytyméassa julkisen sektorin organisaatioissa. Tehokas
kiinteistdjohtaminen vaatii rajapintojen tasapuolista ja kokonaisvaltaista tar-
kastelua, jottei osaoptimoinnin seurauksia synny. Toimintojen eriyttdminen
sekd jakaminen muodostavat tehokkaamman prosessien hallinnan ja palve-

luiden tuotteistamisen ja sitd kautta asiakaslahtdisemman toiminnan. Palve-
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lutuottajien taloudellinen ja toiminnallinen itsendisyys tarjoaa edellytykset
joustavaan ja pitkdjanteiseen elinkaarijohtamiseen, jolloin paastaan irti kun-
nallisen organisaation vuosittaisien paatdksien aiheuttamista rajoituksista.
(Kaleva 2008, s. 14-15.)

Sairaalakiinteist6ja kasitellaan, kuten kuntien kiinteistdja yleensakin, normaa-
lien Suomen rakennusmaaraysten mukaisesti niin uudisrakentamisessa kuin
saneeraus- ja korjaustoiminnassa. Sairaalakiinteistdjen toimitiloilta vaaditaan
kuitenkin erikoisratkaisuja, jotka riippuvat tarvittavasta hygieniatasosta, satei-
lysuojauksesta (Sateilylaki 592/1991), sahkdturvallisuudesta (KTM 517/1996
1 luku, 2 §) tai kustannusperusteisuudesta (tiedot saatu osittain haastele-
malla, Muukka 2012). Esimerkiksi puhdastiloihin verrattavia tiloja ovat muun
muassa sairaala-apteekit, leikkaussalit, eristyshuoneet ja leikkausvélineiden
huoltotilat. (Enbom et al. 2012, s. 23). Laaketieteellista séateilya tuottavien lait-
teiden kayttotilojen rakentamisessa sekd saneerauksessa ja korjaamisessa
on huomioitava tarvittava lakisaateinen sateilysuojaus. Vastaavasti sairaalan
leikkaus- seka toimenpidetiloissa sahkdlaitteistojen vaatimukset ja niiden tar-
kastukset maarda Sahkoéturvallisuuslaki. Sairaalatoimitilojen luokittelua eri-
koistiloiksi maarittaa kayttétiloinin kiintedsti sijoitettujen laitteiden tai laitteis-
tojen hankintakustannukset, koska sairaalalaitteiden hankintahinnat ovat
yleensa suuria ja tiloja ei kaytetd muuhun kuin laitteella tai laitteistolla tehta-
viin 14&kinnallisiin  toimenpiteisiin. Kaikki edelld mainitut seikat tiloilta
vaadittavista erikoisratkaisuista voidaan tutkijan mukaan kasitella erikoistiloi-
na, joka luonnollisesti vaikuttaa sisdisen vuokran muodostumiseen, yleensa

kasvattaen sita.

Julkisen sektorin toimitilojen toimitilapalvelut siirtyvat entistd enemman uusien
tilojen tuottamisesta olemassa olevien rakennusten yllpitoon. Kuntasektorin
kiinteistbkanta on huomattavaa, jonka vuoksi sen hyédyntdminen taytyy ta-
pahtua mahdollisimman suurella kayttdasteella, mutta kuitenkin kustannuste-
hokkaasti ja edullisesti. Toimintojen supistuessa kiinteistokannan taytyy raa-
talditya ja jalostua uuteen kayttdtarkoitukseen tai kunnan on myytava tar-
peettomat tilat. (Siikala 2000, s. 190.) Toimitilapalveluiden avulla organisaatio
tuottaa ja yllapitdd tukipalveluita strategisen tavoitteidensa saavuttamiseksi,
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jonka vuoksi toimitilajohtaminen koostuu useista eri toiminnoista. Toimitila-
johtamisen osa-alueiksi lasketaan rakentaminen, korjausrakentaminen ja
muutot, turvallisuus, tilasuunnittelu, tekninen huolto ja yllapito, puhtaanapito ja
siivous, posti, puhelinkeskus, kiinteistétoimintojen budjetointi seka toimitila-
strategian laatiminen. (Siikala 2000, s. 193.)

Toimitilapalveluiden tuottaminen vaatii sita tuottavalta taholta raataléintia, jon-
ka asteet vaihtelevat palvelun luonteesta riippuen. Raataléinnin avulla asi-
akkaalle pyritdan tarjoamaan hénen tarpeitaan vastaava palvelukonsepti.
Standardipalveluun verrattuna raataldinti vaatii enemman paneutumista asi-
akkaan tarpeisiin. Palvelun sisaltd kuvataan vastuurajaliitteessa tai vastuun-
jakotaulukossa, jossa pyritdan jakamaan asiakkaalle ja toimittajalle kuuluvat
vastuujaot. (Lehtonen et al. 2001, s. 61.)

Mitd enemman palvelu vaatii tydntekijéiltd ammattitaitoa ja asiantuntemusta,
sitd keskeisemmassa roolissa palveluhenkilkunta on asiakkaan nakokul-
masta. Tybntekijéiden ammattitaito voidaan edelleen jakaa tekniseen osaa-
misen ja asiakaspalvelukyvykkyyteen. Palvelu voi koostua aineettomasta
komponentista, eli syntyykd lopputulokseksi nédkyvaa vai onko kyseessa pal-
veluprosessi. Lopputuloksen nakyva osa on yhteydessa palvelun kohdenta-
miseen. Palvelu voi kohdistua ihmisiin, omaisuuteen seka toimitiloihin. Omai-
suuteen kohdistuva palvelu johtaa useimmiten nd&kyvaan lopputulokseen.
(Lehtonen et al. 2001, s. 62.)

Toimitilapalveluiden tuoteominaisuudet voidaan maarittad, mikali palvelupro-
sessista syntyy jokin nakyva lopputulos. Lopputuloksen laadusta riippuen, voi
lopputulos olla joko kuvaileva tai fyysinen. Nakyvyys on luonnollisesti hel-
pommin objektiivisesti arvioitavissa, kun taas kuvailevan lopputuotteen arvi-
ointi tapahtuu aistinvaraisen arvioinnin kautta. Fyysisen tuoteominaisuuden
kautta saadaan vertailukelpoisia tunnuslukuja, kun taas kuvailevan lopputulos
arvioidaan toiminnallisen laadun kautta, kuten esimerkiksi palvelun nopeuden,

laadun, palvelualttiuden ja asenteiden kautta. (Lehtonen et al. 2001, s. 63)
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6  KUNTAYHTYMAN TOIMITILOJEN SISAINEN VUOKRAAMINEN

6.1 Sisdisen vuokraamisen periaatteet

Toimitilat sitovat kuntayhtymiltd runsaasti rahaa ja koska kuntayhtymaét tarvit-
sevat tiloja, ei tilakustannuksilta voida valitya. Tilojen maksutapoja on monia
eli kunnat voivat omistaa tilansa itse, jolloin puhutaan investointirahoista ja jos
tilat vuokrataan, puhutaan kayttétalousrahoituksesta. Toimitilat muodostavat
suuren osan vuosittaisesta talousarviosta ja toimitiloille mydnnetty rahoitus
menee toimitilojen toimintakyvyn yllapitoon. Kuntayhtyméan toimitilojen palve-
lukysynnan ja — tarpeiden muuttuessa tarvitaan lisdbudjetointia palvelutuo-
tannon kayttétalousmenoihin. Viime vuosikymmenen aikana toimitilojen hal-
lintaa varten on perustettu tilapalvelukeskuksia huolehtimaan kiinteistdjen yl-
lapidosta. (Isoniemi 2009, s. 8 ja 9.)

Kuntien toimitiloista valtaosa on rakennettu 1960—1980-luvuilla, jolloin pitkalti
luotiin nykymuotoiset hyvinvointipalvelut ja samalla luotiin huomattava kiin-
teistévarallisuus, joiden kunnossapidosta seka investoinneista on aikojen
saatossa tingitty. Toimitilat ovat olleet helppo sdastékohde ja saastétoimien
vaikutukset eivat ole nakyneet heti, mutta nyt kiinteistdjen saastét alkavat
konkretisoitua ja se on johtanut kuntien kiinteistéjen kunnon huononemiseen.
Peruskorjauksen tarpeessa olevien kiinteistéjen maara kasvaa jatkuvasti, jon-
ka vuoksi tata kierrettd kutsutaan korjausvelaksi, joka johtaa tulevaisuudessa
suurempiin korjausinvestointeihin. Jos rakennuksen yllapidon vaatimia toi-
menpiteitd lykataan, heikkenee rakennuksen kunto. Saannéllinen Kiinteis-
tébnhoito ja kunnossapito sekd oikeaan aikaan tehdyt peruskorjaukset, pitavat
korjausvelan hallinnassa. Sisaisilla vuokrilla voidaan hoitaa omaisuuteen liit-
tyva velvoite sekad tuottaa peruskorjausten tarvitsema tulovirta. Sisainen
vuokra on tydkalu pitkgjanteisen toimintavarallisuuden hallinnoinnissa. (lso-
niemi 2009, s. 8-10.) Sisdisen vuokran tehtava on yleisesti ottaen taata toimi-
tiloja kayttaville asianmukaiset ja toimivat tilat, jonka avulla kuntayhtyma ky-
kenee toimittamaan silta vaaditut palvelut ja tehtévat (Isoniemi 2002, s. 16).
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Sisdisen vuokraamisen keinoin voidaan kayttajan tarvitsemien toimitilojen
kustannukset siirtdd toimitilojen omistajalle. Tama on kuntayhtymén sisainen
hinnoittelujarjestelma, jonka tarkoitus on osoittaa kuinka paljon toimitilat to-
della maksavat. Kuntayhtyman tilapalveluhallinta saa sisaisen vuokraamisen
keinolla tulorahoituksen, jonka avulla toimitilojen kustannukset katetaan. Li-
saksi tilojen kustannustietoisuus antaa kuntayhtyméan hallinnolle ja tilahallin-
nalle mahdollisuuden vaikuttaa tilakustannuksiinsa tehokkaan tilakayton
myo6ta. (Isoniemi 2009, s. 17.)

Isoniemi (2009, s. 18.) méaarittelee sisdisen vuokrajarjestelman osapuoliksi
kuntayhtyman johdon, tilahallinnan ja toimitilojen kayttéjat, joiden keskinainen

suhde on maaritelty seuraavassa kuvassa.

Kuntayhtyman
johto

Toiminnan maarittely Maarittelee kayttajien vuokran

osana toimintamenoja

Toimitilojen
kayttaja

Tilahallinta

Sisaisten vuokrien suuruus,
veloitus, toimitilojen kunnossapito
ja palveluiden tuotanto

Kuva 13. Kuntayhtyman sisaisen vuokraamisen osapuolet (mukaillen Isoniemi
2009, s. 18)

Kuntayhtyman johdon ja toimitilojen kayttajien valinen yhteistyd muodostuu
toimitilojen talousarvion ja palvelutoiminnan suoritteiden, resurssien kayton ja
kustannusten seurannan kautta. Tilahallinta m&éarittelee ja mitoittaa kuntayh-
tyman johdolta annetun vastuun perusteella oman toimintansa kattamiseksi
tilojen kayttdjiltd perittavat sisaiset vuokrat. Aidosti toimivassa vuokrajarjes-
telmassa kuntayhtyman johto maérittelee tilahallinnan keradmaan sisaiseen
vuokraan katetuottovaatimuksen. Katetuottovaatimus on osa padomakustan-
nusta ja se tuloutetaan kuntayhtyman johdolle. Pd4doman tuloutus on tuloa

kuntayhtyman Kkiinteistévarallisuudesta, mutta myds samalla palvelutoimen
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kustannus. Talla tavoin kiinteistovarallisuus kytketdan tiiviiksi osaksi kun-
tayhtyman toimintaa ja sen kustannuksia. Tasta seuraa myods se, etté kiin-
teistévarallisuus on lapindkyvaa kuntayhtyman tuloissa ja kustannuksissa.
Usein kuntayhtyman toimitilojen hallinta, rakentaminen ja yllapito on rahoitettu
budjetoiduilla varoilla, jolloin sisaistéd vuokraa ei ole aidosti maaritelty. Siséi-
sen vuokran aito kayttdminen muuttaa tilahallinnan ja tilojen kayttajan valisen
suhteen yhteistydksi, jossa tiloja ja palveluita maaritelladn rahallisesti. Tila-
palvelukeskus voi siis taysin rahoittaa oman toimintansa siséisella vuokralla,
jolloin erillistéd rahoitusbudjetointia ei tarvita. Aidon vuokraamisen myéta tila-
palvelukeskuksen toiminta muuttuu asiakaslahtbiseksi palvelutoiminnaksi, jol-
loin asiakaslahtdisyys tarkoittaa asiakkaan mahdollisuutta tilata ja maksaa
kaikki tilapalveluyksikdn tiloihin tuottamat palvelut sisdisen vuokran avulla. Ti-
lapalvelukeskus siirtda toivottujen palveluiden kustannukset suoraan sisdisen
vuokran hintaan. Tilojen ja palveluiden tarvetta ohjaavat rakennusten yl-
lapidon kustannukset ja tarpeet, kayttajien maksuhalukkuus seka kaytdssa
olevat maararahat. (Isoniemi 2009, s. 21-24.)

Sisdinen vuokrajarjestelma kannustaa tekemaan kokonaisuuteen perustuvia
paatdksia, jossa kaikki toimintamenot, mukaan lukien toimitilakustannukset,
otetaan huomioon kuntayhtyman talousarviokasittelyyn seka toiminnan seu-
rantaan. Paatokset eivat siis perustu vain uusien toimitilojen rakentamiseen,
vaan sisdinen vuokra mahdollistaa oikeudenmukaisen kustannusten jaon toi-
mitiloja ja vuokraa maksaville kayttajille, koska kustannukset kohdistetaan
nimenomaisesti toimitilojen kayttajille. Vuokran maksajan on vakuututtava oi-
keudenmukaisen vuokran tasosta ja nain ollen vuokran muodostuminen on
oltava oikeudenmukaista ja lapindkyvaa. Toimitilat ovat kuluera, joihin vai-
kuttaa palveluiden tarjonnan maéra, jonka vuoksi palvelutarjontaa saatele-

malla voidaan myés vaikuttaa toimitilojen kuluihin. (Isoniemi 2009, s. 18-19.)

Toimitilojen sisdisen vuokraamisen poistaminen aiheuttaisi tilakustannusten
kattamisen budjetoinnin kautta, mutta talléin palattaisiin perinteiseen talous-
arviokasittelyyn ja olisi hyvin todennadkéista, etta rakennusten korjauksiin ja
yllapitoon ei panostettaisi riittdvasti, mika johtaisi toimitilojen kunnon heikke-
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nemiseen. Taman vuoksi aidot toimitiloista perittavat vuokrat kattavat toimiti-
lojen korjauksen ja yllapidon, jonka vuoksi lopputulos on kokonaisuuden kan-
nalta paras. Voidaankin sanoa sisdisen vuokran takaavan palveluita tarvitse-
ville kuntalaisille terveellisen ja turvallisen palvelu- ja tydskentely-ympariston
seké tilapalvelukeskukselle sellaisen tulovirran, jotta edelld mainitut palvelut
voidaan tuottaa. Kokonaisuudessaan sisdinen vuokra turvaa kuntayhtyman
rakennusten arvon sailymisen. (Isoniemi 2009, s. 19.)

6.2 Sisaisen vuokran muodostuminen

Kuntayhtymien toimitilojen kustannukset voidaan jakaa padomakustannuksiin
ja yllapito- seka kayttdkustannuksiin. Padomakustannukset koostuvat kol-
mesta tekijastd, joita ovat rakennusten kuluminen eli korjausvastuu, korko ja
maanalueen korko tai vuokra. (Isoniemi 2009, s. 13.) Rakennusten kulumi-
sesta kaytetdan termia poisto (kirjanpitotermi), jonka tehtava on jaksottaa
hankintameno hybédykkeen pitoajalle (Isoniemi 2009, s. 13) ja mahdollistaa
omistajalle mahdollisuuden yllapitda kiinteiston tekninen kunto riittavalla ta-
solla (Kaleva 2008, s. 45). Kuntayhtymien kirjapito-olettamus on, ettd raken-
nuksille maaritelladn lahes poikkeuksetta alkuperainen hankintahinta, josta
vahennetaan valtionavut ja vuosittaiset poistot. Tamankaltainen kirjapitoarvon
maaérittely on johtanut tilanteeseen, jossa vanhempien rakennusten poistot
ovat erittdin alhaisia, eikd nain ollen kuvaa rakennuksen todellista kulumista
vaikka ndiden rakennusten korjaustarve on suurin, jonka vuoksi poistoker-
tyma ei vastaa rakennuksien investointitarvetta. Kuntayhtymien sisaisen las-
kutuksen kehittdmisen kautta kiinteistdjohtamisessa on otettu kayttédn kéasite
korjausvastuu, joka tarkoittaa toimitilojen kayttajalta kerattavaa korkokustan-
nusta eli tuottovaatimusta. Tilojen korkokustannuksen tai tuottovaatimuksen
voidaan ajatella olevan markkinoilta sijoitukselle saatava tuotto tai kiinteisté-
jen ja toimitilojen rakentamisesta syntyneiden lainanhoitomenojen kattamista
tai vaihtoehtoisesti toimitilojen vuokraamisesta aiheutuneiden kustannusten
kattamista toimitilojen kayttajiltd. Korkokustannuksen tarkoituksena on osoit-
taa kuinka paljon kiinteistdihin ja toimitiloihin sekd maa-alueeseen sijoitettu
omaisuus maksaa vuosittain kuntayhtymalle. Mikéli tama tuottovaatimus puut-

tuu toimitilojen vuokrasta, jatetddan merkittdva kuluerda Kkustannuksista
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huomioimatta. (Isoniemi 2009, s. 13—-15.) Monien sairaaloiden rakennusten
kunto on arvioitu varsin huonoksi ja korjaustarve suureksi, jonka vuoksi pois-
toilla ei valttaméatta voida kattamaan yllapitokustannuksia. Keréatyt poistot ovat
olleet lilan pienia tai poistojen kohdistus on ollut vaara. (Kaleva 2008, s. 52.)

Toimitilojen paivittdinen kayttd vaatii tuekseen erilaisia toimenpiteita, jotta ra-
kennusta voidaan kayttaa. Toimitilojen yllapito ja siita aiheutuneet kustannuk-
set voidaan jakaa erilaisiin paatehtaviin seuraavan kuvan mukaisesti. (Iso-
niemi 2009, s. 15.) Raklin (Asunto-, toimitila- ja rakennuttajaliitto Rakli 2000)
mukaan yllapitokustannukset sisaltavat kiinteiston hoidosta ja kunnossapi-
dosta aiheutuneet kustannukset, kuten esimerkiksi kaikki huolto-, kulutushy®-
dyke- ja jatekustannukset.

Yll&pito I
Kunnossapito I Kiinteistéonhoito I Kulutushyédykkeet'
! ! v ! !
Tek”'Ste%i?;s‘e'm'e”I ‘ Kiinteistén huolto I Kiinteiston jétehuolto' Siivous I Ulkoalueiden hoitol

Kuva 14. Sairaalan yllapito- ja kayttékustannusten muodostuminen (mukaillen
Isoniemi 2009, s. 15.)

Sisdinen vuokra voidaan jaotella kolmeen eri vuokrakasitteeseen: brutto-
vuokra, nettovuokra ja padomavuokra. Kuvassa 15 on esitetty eri
vuokrakasitteiden muodostuminen. Bruttovuokralla katetaan kéayttékustan-
nuksia ja kayttajapalvelukustannuksia. Kayttdpalvelukustannukset lukeutuvat
muihin tukipalveluihin, joita ovat esimerkiksi siivous, vartiointi- ja logistiikka-
palvelut seka sovittujen teknisten laitteiden ja jarjestelmien huolto (Asunto-,
toimitila- ja rakennuttajaliitto Rakli 2000 ja Kaleva 2008 s. 44 ja 49). Lisaksi
toimitilojen aiheuttamiin kokonaiskustannuksiin voidaan myés sisallyttaa tek-
nisen yksikon hallintokustannukset, eli esimerkiksi kiinteistdyksikon henki-
|6std- ja hallintokustannuksia, ulkopuolisten palveluntuottajien ohjaus- ja val-
vontakustannukset seka tietojarjestelmien aiheuttamia kustannuksia (Kaleva



48

2008, s. 44 ja 49). Nettovuokralla katetaan padomakustannukset ja padoman
erilliskustannukset. PAdomakustannukset muodostuvat kiinteistéén sidotusta
padoman kustannuksista, joka muodostuu pddoman hankkimisesta johtuvista
koroista sekd laskennallisista poistoista. Padoman erilliskustannukset ovat
kiinteistbn omistamisesta johtuvia kustannuksia, kuten veroja ja vakuutuksia.
Paaomavuokralla katetaan vain padomakustannukset. (Asunto-, toimitila- ja
rakennuttajaliitto Rakli 2000.)

Bruttovuokra:

vuokra, jolla katetaan
kiinteistokustannukset

Kiinteistokustannukset:
kaikki kiinteiston olemassaolosta
aiheutuvat kustannukset

Péaaomavuokra:

vuokra, jolla katetaan
padomakustannukset

Padomakustannukset:
kiinteistddn sidotut
padomakustannukset,
jotka koostuvat koroista ja
laskennallista poistoista.

Paaoman

erilliskustannukset:

kiinteistdn omistamisesta
aiheutuvat verot ja
vakuutuskustannukset

Yllapitokustannukset:
kaikki kiinteiston yllapidosta
aiheutuvat kustannukset

Nettovuokra:
vuokra, jolla katetaan
padomakustannukset

sekd padoman
erilliskustannukset

Kéyttokustannukset

kayttajalle tilojen kaytosta aiheéituvat

muuttuvat kustannukset, jo

&

madraytyvat tarvittavien hyddykkeiden

mé&adran ja laadun perusteefla

Kéayttajapalvelukustann
kéyttajapalveluista
aiheutuvat kustannukset

ukset:

Yllapitovuokra:
vuokra, jolla katetaan
padoman erilliskustannukset,
yllapitokustannukset
sekd tapauskohtaisesti osa
kayttokustannuksista ja
kéyttajapalvelukustannuksista

Kuva 15. Brutto-, netto- ja yllapitovuokran muodostuminen (Asunto-, toimitila-

ja rakennuttajaliitto Rakli 2000)
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Paaomavuokra voi koostua viidesta elementista seuraavan kuvan mukaisesti.
Naista kaikkia elementteja kaytetdédn sisaisen vuokran muodostamisessa tar-
peen mukaan, mutta yleisesti padomavuokra sisaltdd korjausvastikkeen li-
saksi korkotuottovaatimuksen. (Isoniemi 2009, s. 69.)

Padomavuokra

Omaisuuden
vakuuttaminen

Sitoutuneen

padoman korko Lisatuottovaatimus

Korjausvastike Maanvuokra

Kuva 16. Padomavuokran muodostuminen (muodostettu taulukosta kuvaksi
Isoniemi 2009, s. 69).

Yllapitovuokraa vastaava elementtijako on esitetty seuraavassa kuvassa. Yl-
lapitovuokra koostuu:

e Kiinteistdpalveluista, joka tarkoittaa kiinteisténhoitoa ja kunnossapitoa,

e hallinnollisista kuluista, jotka muodostuvat tilapalveluiden toiminnan
kuluista,

e kunnossapidosta, joka tarkoittaa kiinteiston yllgpitoa laatutason laske-
matta,

e Kkiinteistbhoitoa, joka tarkoittaa kiinteistén fyysisten olosuhteiden pita-
mist& halutulla tasolla,

e kulutushybdykkeista, kuten lammdsta, jaédhdytyksesta, sahkosta, ve-

desta ja kaasuista. (Isoniemi 2009, s. 69.)

Yllapitovuokra

Kiinteistopalvelut ‘ Hallinnolliset kulut ‘ Kunnossapito ‘ Kiinteistdhoito Kulutushyddykkeet

Kuva 17. Yllapitovuokran muodostuminen (muodostettu mukaillen taulukosta
kuvaksi Isoniemi 2009, s. 69).

Paaomavuokran maarityksen pohjana kaytetdan kaytdéssa olevien rakennus-
ten arvoja. Arvojen perusteella voidaan laskea korjausvelka, jonka jalkeen
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kulujen kattamiseksi maéaritellddn sisdiseen vuokraan sisallytettavat tekijat
seuraavan kuvan mukaisesti. (Isoniemi 2009, s. 27.) Korjausvastikkeella on
tarkoitus rahoittaa kiinteistéjen kulumisesta aiheutuneita kustannuksia tai uu-
sia rakennuksia, jotta pitkalla aikavalilla kiinteistén kayttokelpoisuus sailyy hy-
vana. Kun tuotantotekijad kaytetddn useamman vuoden ajan, kirjataan ai-
heutunutta hankintamenoa tasaisesti koko pitoajalle eli kdytanndssa siséisen
vuokran korjausvastuu kattaa kiinteistdén poistosta aiheutuneen padoman ale-
nemisen, olettaen korjausvastikkeen olleen tarpeeksi suuri. Poiston tai korja-
usvastuun maarittdminen voi tarkimmillaan tapahtua kiinteistdon rakenteiden
kulumisen perusteella tai karkeammalla menetelmalld rakennuksille voidaan
maarittdd korjausprosentti, joka on muodostettu kokemuksen ja arvioinnin
kautta. Maakorko on samankaltainen kuin kiinteistéon tuottovaatimus. Kun-
tayhtyman johto haluaa maa-alueelle, jolla yhtyman kiinteistdja sijaitsee jonkin
tuoton ja joka yleensa on kiinteésti yhteydesséa alueen yleiseen maavuokra-
tasoon. (Isoniemi 2002, s. 36.)

Rakennusten arvot .
- jalleenhankinta-arvo Korjausvelka
- tekniset arvot

:

Paaomavuokran muodostuminen
Rakennusten

- korkotuottovaatimus (%)
- korjausvastike (%)

Maan

- korkotuottovaatimus (%)

Paaomavuokra (€) I

Kuva 18. Pd&domavuokran muodostuminen (Isoniemi 2009, s. 27)

Korkotuottovaatimus on haasteellinen tehtava kuntayhtyman kaytdssa oleville
rakennuksille ja kiinteistéille. Hyédyn mittaaminen ja arvottaminen on aina po-
liittinen p&atds, jonka vuoksi valtuustojen on maariteltdva kuinka kiinteist6ja
kaytetaan ja mita palveluita niissd halutaan tuottaa. (Isoniemi 2009, s. 34.)
Korjausvastike pyrkii kompensoimaan korjausvelkaa, mutta valitettavasti kun-
tayhtymissd korjaukset ovat helppo saastokohde. Tilahallintapalveluille
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korjausvastike on oltava sellainen tuloldhde, ettd kuntayhtym@n kiinteisto-
omaisuus saadaan pidettya niissa toimiville palveluille sopivassa kunnossa.
Korjausvastikkeen avulla ei vain pideté toimitiloja kunnossa, vaan myds pyri-
tdan vastaamaan toimitilojen muutoksiin. Edelleen korjausvastikkeen on ol-
tava sellaisella investointitasolla, ettéd toimitiloihin kohdistuvat pitkan aikavalin
korjaustoimet voidaan taata. Perusparannustarpeet selviavat yleensa hanke-
suunnittelun ja rakennusosalaskelmien kautta, jolloin korjausvastikkeella ka-
tettavien perusparannusten ennustaminen on vaikeaa. (Isoniemi 2009, s. 37—
38.) Isoniemen (2009, s. 38) mukaan korjausvastikkeessa on huomattava
kaksi tarkeaa tekijaa:

e vuosittainen korjausvastuu

e Kkorjausvelan kiinniottaminen.

Talla hetkella monessa kuntayhtymassé investoinnit ovat suurempia kuin tu-
lovirta, jonka vuoksi kuntayhtymien olisi tarkedad mitoittaa toimintaansa sen
mukaan. Padomavuokran avulla kuntayhtymat voivat kytkea investointeja ja
kayttdmenojaan tiivimmin yhteen, jolloin tulevaisuudessa tarvittavien inves-
tointien ennakointi helpottuu. Investointihankkeiden pddomavuokrilla ja toimi-
tilakustannuksilla kayttajat sitoutetaan tekemaan talousarvioistaan ja toimin-
tamenoistaan realistisia ja joihin heilld on varaa. Kayttgjien toimitilatarpeet
tulevat nain ollen jarkevdammaksi ja liian laajat investointihankkeet estyvat.
(Isoniemi 2009, s. 41.)

Yllapitovuokra eroaa padomavuokrasta siten, ettd padomavuokra on pitkan
aikavalin pddomaa, jonka tekijat maaritelladn kuntayhtymassé omistajapoliitti-
sesti. Yllapitovuokra kattaa paivittaisesté toiminnasta aiheutuneet kulut ja on
nain ollen tutumpi ja helpommin maariteltavissa. Yllapitovuokrassa on yleen-
sa kysymys toimitilojen ja niiden kayttdjien tarvitsemista hyddykkeista eli
juoksevista menoista. Yllapitovuokran arviointiin kaytetdan yleensa edellisten
vuosien toteutumia. Niiden pohjalta voidaan laatia seuraavan vuoden yllapito-
kustannusten suunnitelma, joka korotetaan kululajien kustannusnousulla
(prosentuaalinen). Lahtbkohtana kaytetddn energian hinnan kehitysta. Ylla-
pitovuokran tarkoitus on myds kattaa yllapitopalveluista syntyneet kustannuk-
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set, joita ovat yllapito-, toimitilapalveluiden hallinto, kunnossapito sekd va-
kuutukset ja kiinteistéhuolto. Kayttépalvelut ovat osa yllapitovuokraa ja ne
muodostuvat sdhkdsta, l1ammaosta, vedesta ja jatevedesta seka sairaalakaa-
suista. Naille maaritellddn rakennuskohtainen tai jopa tilakohtainen kayttdpal-
veluerd, johon huomioidaan toteutuneet erat sekd arviot tulevista yksikkoé-
kustannuksista. Tallaisen konkreettisen raportin kautta kayttaja voi kiinnittaa
huomiota kulutustottumuksiinsa. Kustannustietoisuuden kautta kayttdja voi

sadstaa maksamastaan yllapitovuokrasta. (Isoniemi 2009, s. 43-46.)

Sisaisen vuokran maaritykseen kaytettavat tilaluokat vaihtelevat sairaanhoi-
topiireittdin, mutta enimmillaan niitd on kaytdssa ladhes sata ja pienimmilldan
kolme. Tilaluokitusten yhtendistaminen on koettu keskeiseksi kehittamiskoh-
teeksi sairaanhoitopiirien valilla. (Kaleva 2008, s. 52.)

7 KYSELYTUTKIMUS SAIRAANHOITOPIIREILLE

Tassa luvussa kasitellaan ja analysoidaan kyselytutkimuksella saatuja vasta-
uksia sairaanhoitopiirien tukipalvelukeskuksista ja teknisiltd palveluilta. Teo-
rian ja kyselytutkimuksen perusteella tutkimuksen kohteelle pyritdén I6yta-
maan hyvaksi havaittuja kaytantoja.

Péijat-Hameen sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayhtyman Tukipalvelukes-
kuksen teknisten palveluiden tulosalueen tuotteistamistutkimuksen tausta-ai-
neistoksi keréttiin kyselylomakeperiaatteella sairaanhoitopiirien tapoja toimia
kiinteistOpalveluiden ja teknisten palveluiden tuotteistamisessa. Kyselytutki-
muksen kysymykset I&hetettiin 17 sairaanhoitopiirin tukipalvelujohtajalle, tek-
niselle johtajalle tai sairaalainsinddrille, rippuen organisaation rakenteesta ja
henkildéiden vastuualueista. Vastauksia pyyntdihin saatiin 11 sairaanhoitopii-
riltd. Tehdyn tutkimuksen kysymykset ovat liitteessa 1.
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7.1 Sairaanhoitopiirien kiinteistépalveluiden tuotteistaminen

Kaikille kyselytutkimukseen vastanneille sairaaloiden ja kuntayhtymien tekni-
sistd palveluista vastaaville yksikdille kuuluivat kiinteistéjen hallinnointi ja yl-
lapito. On myds sairaanhoitopiireja, joiden teknisista palveluista vastaava yk-
sikkd ja kiinteistdjen hallinnointi ovat eriytetty ja ne toimivat eri organisaati-
oissa. Joissakin sairaanhoitopiireissa joko kiinteistdjen yllapito tai tekniset
palvelut ovat liikelaitostettuja tai ne toimivat yhtiomuotoisena kunnan, kuntien,
sairaanhoitopiirien tai muiden sellaisten ollessa omistajana. Edella mainittuja
sairaanhoitopiireja ei ollut mukana tutkimuksessa. Sairaanhoitopiirien toiminta
vaihtelee suuresti piirin koon ja vaestdpohjan mukaan sek& sen perusteella
onko alueella yliopistollinen sairaala vai keskussairaala. Tama sen vuoksi, et-
ta kiinteistdjen rakenne ja tilat sekd toimintavarustus poikkeavat keskenaan

joko maaran ja/tai toiminnan osalta.

Kiinteistdpalveluihin liittyvien kysymyksien asetteluun kaytettiin mahdollisim-
man yleisesti ymmarrettavissa olevaa kasitteistda ja kysymysasettelu yritettiin
tehda helposti ymmarrettavaksi ja yksiselitteiseksi. Liian tarkka kysely monine
valintakysymyksineen puuduttaa vastaajan. Taman vuoksi on kaytettava ky-
symyksia, joihin odotetaan vastauksia ja kysymysten on liityttava laheisesti ai-
heeseen. Liséksi tutkimuksen tekijan pyrkimys tiettyyn lopputulokseen, loi ky-
symyksista tutkittavan kohdeorganisaation kaltaisia.

Sairaanhoitopiirien omistamien kiinteistéjen padomaan ja yllapitoon kaytetta-
van tulorahoituksen lahteend ovat vastausten perusteella paadsaantdisesti ta-
lousarvio ja sisaisella vuokraamisella kerattavat varat. Vastausten perusteella
ei voi paatella kaytetdankd talousarvion kautta sisaisina erina tulevaa rahoi-
tusta enemman pienemmissa sairaanhoitopiireissa kuin suuremmissa, koska
molemmat tavat esiintyivat seka yliopistollisissa sekd kunnallisissa sairaa-
loissa. Rahoitustapa riippuu organisaation tavasta toimia seka siitd onko si-

saisen vuokraamisen toteuttamiselle nahty tarvetta.

Kiinteistbpddomaan liittyvan tulorahoitus sisaltdd useimmiten rakennusten
vanhenemisesta ja kulumisesta johtuvat poistot. Poistojen tulisi kattaa kiin-
teistbomaisuuden hankinnasta aiheutuneet kulut kiinteistén pitoajalla, niin etta
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kiinteiston tekninen taso voidaan pitdd ylla. Poistojen riittavyydesta kiin-
teistdjen korjaamiseen ja uusimiseen vastaajilta tuli yksimielinen vastaus nii-
den riittdmattémyydestd. Tama& johtuu padsaéantdisesti kiinteistbkannan ra-
kentamisesta 1960 — 1980-luvuilla, jolloin kiinteistdjen rakentamiskustannuk-
set olivat pienemméat nykypaivaan verrattuna sekd siita, ettd alkuperaisesta
hankintahinnasta on vahennetty rakennuksen ikdan perustuva poisto seka ra-
kentamiseen kaytetyt valtionavut.

Kiinteistdpddoman tulorahoitus muodostuu eri elementeistd, joiden maara ja
laatu riippuvat sairaanhoitopiirin kiinteistdpddoman tulorahoituksen keraa-
mistavasta. Edellda mainitut poistot muodostavat kiinteistépadoman tulorahoi-
tuksesta merkittavan osan. Paaomille voidaan hakea tuottovaatimusta, jolla
pyritddn kompensoimaan poistojen riittamattémyydesta johtuvaa rahoitusva-
jetta. Kiinteistoihin liittyvat pakolliset kulut, kuten vakuutukset, kiinteistéveron
ja maavuokran sairaanhoitopiirit lisdavat vaihtelevasti tulorahoitukseen. Vas-
tauksista ei ilmennyt, milla tavoin edella mainitut pakolliset kulut katetaan, jos
niiden rahoitus ei tule pddoman tulorahoituksena. Voidaan olettaa pakollisten
kulujen siséltyvan sairaanhoitopiirien talousarvioon. Korkotuottovaatimusta
kayttavien sairaanhoitopiirien tuottoprosentti vaihtelee 1,5 % - 2,0 % valilla ja
se laskettiin kiinteistdpadoman joko kirjanpitoarvosta tai teknisesta arvosta.

Vastauksien perusteella kiinteistdpddoman ja kiinteistojen yllapitoon tarvitta-
van tulorahoituksen oikeudenmukainen jakaminen kayttajien kesken tehdaéan
paasaantoisesti painotettujen tilan nelidkertoimien avulla. Sairaalakiinteistdjen
energian-, sahkodn- ja vedenkulutuksen toimipistekohtainen mittaaminen on
rakennusten ian ja monimutkaisuuden vuoksi vahaista. Taman vuoksi kulu-
tushyddykkeiden kustannukset jaetaan paasaantodisesti kollektiivisesti jonkin

painokertoimen mukaan.

Kiinteistdjen yllapitoon liittyvia toimintoja sairaanhoitopiirien tekniset osastot
kasittelevat padosin samalla tavalla. Tutkimuksen perusteella perinteiset kiin-
teistoodn liittyvat yllapitokustannukset, kuten kulutushyddykkeet, hallinto- ja
henkildkulut, yleiskaapeloinnit ja -verkot, kiinteistbautomaatiot, LVI, jatehuolto
ja korjaukset liittyvéat yllapitokustannuksiin. Joissakin sairaanhoitopiireissa yl-
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lapitokustannuksiksi oli siséllytetty kayttajapalveluita kuten aulapalvelu, kiin-
teiston vartiointipalvelut seka rakennusten irtaimiston ylldpito. Rakennusten
irtaimisto kasittda rakennuksen toimintaan tai huoltoon liittyvia esineita. Seu-
raavassa kuvassa on ote kyselytutkimuksen raportista, jossa vastaajat ovat
valinneet esimuodostetusta listasta heidan yllapitoeraéan tai — vuokraan liitty-
vat kustannukset.

o 1 2 3 4 E [ 7 g 9 10

Henkildstékulut

Hallirto

Kayttd ja huolto

Ulkoalugiclen hoito

Siivous (yleiset tilat)

Lammitys

‘esija jEtevesi

S&hkd ja kaasu (ei sairaalakaasut)

Jatehuolto

Wahinkovakuutukset

Kiinteistdjen vuokrat

Kiinteistévero

Korjaukset

Jaahdytyskaukokylma

Yleisten opasteiden yl&pito

Kiinteistdjen tekninen paivystys ja
varallaclot

Sairaalakaasuverkko (ei kaasut)

Tietoverkon yleiskaapelointi

fleisantenniverkko

Kulunvalvortaverkko

Kiinteistdjen halytysverkaot

Sprinklerijarjestelmat

Aulapalvelut

“Vartioirti

Postinkasittely / [ahettitoiminta

Muwtt hoftokulut, mitk&?

Kuva 19. Yllapitoerdan tai — vuokraan sisallytetyt palvelut. Vaaka-akselilla on
vastaajien maara.



56

Sairaanhoitopiireillda on paljon yleisia tiloja, kuten kaytavia, kellareita ja tekni-
sia tiloja, jotka eivat sinallddn ole toimenpidetiloina, mutta ovat tarpeellisia
yleisen toiminnan kannalta. Naiden tilojen kustannukset jaetaan vastausten
perusteella jyvittdmalla toimitilojen kayttdjiltda heidan kayttdmien toimitilaneli-
6iden suhteessa. Tutkija odotti vastauksissa tulevan esille jonkin muun jako-

tavan, mutta vastaukset olivat yksimielisia.

Vastaajien mukaan kulutushyddykkeiden kustannusten laskutus vyorytetdan
paasaantoisesti painotettujen nelididen suhteessa asiakkaalta. Talousar-
viossa esitettavat kulutushyédykekustannukset ovat aina arvioita edellisilta
vuosilta, joten sairaaloissa tehdaén arviolaskutusta kayttajilta, jota korjataan
tarpeen mukaan tulosvuoden aikana. Joissakin sairaaloissa on asennettu mit-
tareita kayttajien todellisten kulutushyddykekustannusten selvittdmiseksi.
Téllaisia toimipisteita voivat olla esimerkiksi keittiot tai pesulat, joiden kulutus-
hyddykkeiden kustannukset voivat olla suuria verrattuna muihin toimipistei-

siin.

Teknologian integroituminen toimitiloihin ja toimitilojen kasittely erikoistiloina
aiheuttaa kiinteistén yllapidon ja teknisten palveluiden rajapinnan vastuiden
héilyvyyttd. Vastausten perusteella puolet vastanneista ilmoitti irtaimiston,
kiintokalusteiden ja telejarjestelmien huoltokustannuksien olevan osana kiin-
teistéjen yllapitokustannuksia. L&heisesti kiinteistddn liittyvistd toiminnoista
syntyneet kustannukset ovat luonnollista kerata vastikepohjaisesti. Rajanveto
kiinteistopalveluiden ja teknisten palveluiden valilla edellyttdd sovittua vas-
tuunjakoa. Vastuunjako osapuolten kesken voi olla haasteellista toimintojen
lukum@aran ja monimutkaisuuden vuoksi. Hyva alku tyélle on rakentaa vas-
tuunjakotaulukkoa, jota muutetaan ja tdydennetddn ajan kuluessa yhdessa
asiakkaiden kanssa.
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7.2 Sairaanhoitopiirien teknisten palveluiden tuotteistaminen

Teknisten palveluiden tuotteistaminen on suoraviivaisempaa, ja nain ollen ky-
selytutkimuksen vastauksissa oli havaittavissa, ettd vastaajat omaksuivat
aihepiirin kysymykset paremmin. Sairaanhoitopiirien teknisten palveluiden
tuotteistaminen oli kdytdssa suurimmassa osassa kyselytutkimukseen vastan-
neiden toimipisteissa. Tuotteistamisaste vaihteli tdydesta tuotteistamisesta
osittaiseen. Osittainen tuotteistaminen tarkoittaa kdytdnndssa jonkin tulosyk-
sikdn tuotteistamista tai tulosyksikén tuotteistaminen on suoritettu osittain
riippuen tulosyksikon tarpeesta. Taysin tuotteistettuja teknisten palveluiden
tulosalueita tarjosi kaksi sairaanhoitopiiria ja noin puolet ilmoitti tuotteistuksen
tapahtuvan lahivuosina. Vain yhdessa vastanneessa sairaanhoitopiirissa tuot-
teistamista ei tulla tekemaan. Tama osoittaa teknisista palveluista vastaavien
yksikdiden pyrkimysta kohti tuotteistamista kustannusten ja palveluiden |a-
pindkyvyyden lisddmiseksi.

Vastausten perusteella tuotteistamisen toimialueet vaihtelevat, mutta selvasti
oli huomattavissa laékintélaitehuollon tuotteistamisen olevan pisimmalla. Sai-
raanhoitopiirissd, joissa Kiinteistdihin laheisesti liittyvien palveluiden tuot-
teistaminen oli pitkalla, voitiin havainnoida toimintavarustuksen liittyvien
palveluiden tuotteistamisen olevan perinteisella palvelutasolla. Voidaan to-
deta kiinteist6ihin ja tekniseen yllapitoon liittyvien palveluiden toimivan jok-
seenkin erikseen, jolloin tuotteistaminenkin oli tehty eritellysti tai vain toiseen.

Sairaanhoitopiirien teknisten palveluiden tulosalueilla kdytéssa on oltava laki-
sdateinen laakintélaiterekisteri, johon laakintalaitteiden yksildlliset tiedot ja
huoltohistoriat merkitdédn. Useammassa sairaanhoitopiirissé laiterekisteri oli
kasitteend laajempi. Kaytdssa ei vain ollut laiterekisteri, vaan sen ymparille
rakennettu systeemi, jossa yhdistyivat koko sairaalan irtaimistoon ja Kiinteis-
téon liittyva tietokanta ja jopa toiminnanohjaus. Toimintaohjausjarjestelma
mahdollistaa teknisten palveluiden eri tietokantojen yhdistdmisen. Tuotteista-
minen vaatii tuotannonohjausta, jonka vuoksi perinteiset laiterekisterit voivat
tulla tydkaluina kysymykseen, mutta niiden kaytté toiminnanohjauksessa si-
saltda paljon manuaalista ty6ta tiedon siirtamiseksi eri tietojarjestelmien va-

lild. Usein laiterekistereihin voidaan integroida moduuleita, joiden avulla
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mahdollistetaan tydajanseuranta ja kustannuslaskenta. Varsinkin vanhojen
laiterekisterien ongelmana on tietokantojen omalaatuisuus, jolloin esimerkiksi
automatisoitu tietojen siirto toiseen rekisteriin tai toiminnanohjausjarjestel-
maéan voi olla vaikeaa tai mahdotonta. Laiterekisterit voivat sisdltda toimin-
nanohjauksen kaltaisia elementteja, kuten varaosien ja huoltokustannusten
kumulatiivista seurantaa. Toiminnanohjaus on kuitenkin laajemmin ajateltava
konsepti, jossa kokonaisuuden seuranta on tehty automaattiseksi ja rapor-
tointi voidaan tehda vaivattomasti. Vastausten perusteella oli sairaanhoitopii-
reja, joiden teknisten palveluiden tyétunteja ei seurattu laiterekisterien tai toi-
minnanohjauksen kautta, joten huolto- ja kunnossapitotydt vyoérytetdén toimi-

alueille pitkdaikaisen arvioinnin ja asiantuntemuksen turvin.

Miltei kaikissa vastanneissa sairaanhoitopiireissa teknisten palveluiden tulos-
alueen laskutus ei sisaltanyt katetuottoa, jolla palveluiden yleiskustannuksia
olisi selkeasti katettu. Paasaantoisesti tulorahoitus tulee vydrytysperiaatteella
ja laskuttamalla suoraan tydsuorituksien mukaan. Kaytéssa on myoés vuodek-
si tehtyja huoltosopimuksia, joissa on arvioitu vuodessa tehtavien huoltojen
maéara ja muodostettu sen perusteella toimintaan tarvittava tulorahoituksen

suuruus eli sopimushinta.

Sairaanhoitopiirien teknisten palveluiden tulosalueilta vaaditaan lyhyt vaste-
aika, jonka vuoksi tekniseen huoltotoimintaan liittyy varallaoloa tydaikana. Li-
saksi tekniseen huoltotoimintaan liittyy koulutuksia ja kehitysty6ta, johtuen
teknologian nopeasta kehityksesta seka teknisten jarjestelmien ja laitekannan
nopeasta uusiutumisesta. Jos teknisilla osastoilla on kaytdssa laskutus asiak-
kaalta, lisdtddn kohdistumattomat tunnit laskutuksen yksikkéhintaan yleis-
kustannuksiksi. Tama on ristiriidassa edellda késiteltyyn katetuottoprosentin
kayttamattomyyteen. Vastaukset osoittavat, ettéd tuntihinnoittelu perustuu ar-
viointiin ja tuntihinnassa ei ole eriteltynd mista se tarkalleen ottaen koostuu.
Kuntayhtymat eivat ole voittoa tuottavia instansseja, joten liian yksityiskohtai-
nen tydkustannusten erittely aiheuttaa aina ylimaaraista tyota.

Sairaanhoitopiirien teknisten palveluiden tulosalueiden kaikkia toimintoja ei
voida eika ole mielekasta tehda taysin oman henkilékunnan toimesta, vaan
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tarvitaan osto- tai vuokrapalveluita tiettyjen toimien suorittamiseksi. Osto- ja
vuokrapalveluiden kaytblle on monta syyta, mutta tyypillisesti syitd ovat maa-
raaikaisuus, erikoisosaaminen tai erikoislaitteistot. Tyypillisi& osto- tai
vuokratydvoiman kayttokohteita ovat rakennusty6t, saneeraukset, kiinteisto-
automaatioon, tietolikennepalveluihin ja laakintélaitteiden huoltoihin liittyvat
ty6t. Kaikki vastanneet sairaanhoitopiirit kayttivat osto- tai vuokratyévoimaa ja
sita kaytettiin tyypillisesti t6ihin, jotka ovat maaraaikaisia tai t6ita ei voida esi-
merkiksi takuun séilymisen tai muun sellaisen vuoksi tehdad omatoimisesti.
Palveluiden tuotteistamisen my6ta oman tyén hinnoittelu on verrattavissa ul-
kopuolisen tyén hintaan. Vastausten perusteella osto- tai vuokratyévoiman
kustannukset siirrettiin teknisten palveluiden toimintamenoarvioihin ja osassa
sairaanhoitopiireissa lasku tydvoiman kaytésta osoitettiin suoraan palveluita
kayttavalle asiakkaalle.

Huolto- ja korjaustoimintaan liittyy kiintedsti kaytetyt varaosat ja tarveaineet,
joiden kustannukset saattavat olla merkittavia laitteen tai jarjestelman elinkaa-
ren aikana. Tutkimuksessa kysyttiin, miten sairaanhoitopiirit kasittelevat vara-
osien ja tarveaineiden kustannuksia. Paasaantfisesti varaosa- ja tar-
veainekustannusten laskut ohjataan suoraan asiakkaalle tai lapilaskutetaan
teknisten palveluiden kautta. Kaytéssa on myds kustannusten sisallyttaminen
teknisten palveluiden toimintamenoihin. Laskutuskaytantd, jossa varaosalle ja
tarveaineille on lisatty katetuotto, on kaytéssa vain yhdessa sairaanhoitopii-
rissd. Varaosien ja tarveaineiden hankkiminen ja kasittely tuovat aina kustan-
nuksia, jonka vuoksi syntyvat kustannukset taytyy kattaa jollakin tavalla. Nai-
den kustannusten kattamiseksi sairaanhoitopiirien tekniset palvelut ovat siir-
taneet kustannuksia vyoérytyksiin tai tyén tuntihinnoitteluun.

7.3 Tuotteistamiseen liittyvat hyodyt ja haasteet

Teoreettisen viitekehyksen tuoman ennakkokasityksen mukaisesti vastaajat
toivat ilmi tuotteistamisen tuoneen organisaatioon ja palveluiden ostajalle kus-
tannus- ja tulorakennetietoisuutta. Tdma on johtanut siihen, etta asiakkaan on
mietittdva miten talousarviossa saatuja varoja kaytetddn mahdollisimman te-

hokkaalla tavalla. Erds vastaaja toteaa, ettei sairaanhoitopiirien talous ole
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vield tiukkaa ja tarkoittaa ilmeisesti lisda tehokkuutta sairaanhoitopiirien varo-
jen kayttéon. Paasaantdisesti voidaan kuitenkin todeta sairaanhoitopiirien
rahoituksen olevan niukkaa, jolloin sdastékohteita voidaan miettia siséisesti
tehokkaalla ja tarkalla taloudenohjauksella. Palveluiden tuotteistaminen liittyy
laheisesti kaikkien tulosalueiden toimintaan, eika se ole vain teknisten palve-
luiden yksinoikeus. Erds vastaaja toteaa vastuun tuloista ja menoista
kasvaneen tuotteistuksen myo6ta, joka tarkoittaa tarkempaa varojen seurantaa
ja tietoa niiden kaytosta. Tuotteistamisen maaratietoinen tuominen palvelu-
toimintaan mahdollistaa tarkan kustannusseurannan, mutta tuo myds
seurantaan ja kirjaamiseen liittyvaa ty6ta niin suorittavassa kuin johto-

portaassakin.

Tarjottavien tuotteiden kuvaukset tulee olla ennakolta maaritelty, jolloin tydn
suorituksen jalkeen tyétyypin valinta voidaan tehda helposti. Tata edesauttaa
suunniteltu ja hyvin toteutettu tietojarjestelmien tuki. Kirjaaminen tietojarjes-
telmaan on oltava kurinalaista ja kattavaa, jolloin oleelliset asiat tallentuvat
jarjestelmaan. Taman vuoksi mittarointi ja johdon raportointi on eksaktia ja re-
levanttia. Erds vastaaja toteaa edella mainittujen asioiden Iapiviennin jalkeen

tuotteistamisen toimineen hienosti ilman vaikeuksia.

Vastauksissa todettiin myods, ettd kaikkea ei voi tuotteistaa, koska tuote-
luettelosta ja hinnastosta tulee laajoja seka vaikeasti hallittavia. Lisaksi tek-
nisten palveluiden yksikdiden erilaisuus ja suuri maaréa luo haasteita tuotteis-
tamiseen. Esimerkiksi tydsuorituksia, joita tehdddn muutaman kerran vuo-
dessa, ei ole mielekasté tuotteistaa. Myds kustannusten kohdentamisen han-
kaluudet n&htiin haasteiksi, jolloin kirjaamismenettelyissa sorrutaan suurpiir-
teisyyteen ja jopa virheellisyyteen. Tuotteistamista suoranaiseksi ongelmaksi
ei maininnut kukaan, eika tuotteistaminen ollut tuonut ongelmia vaan pikem-

minkin haasteita, kuten edella todettiin.

7.4 Vastaajien kommentit tuotteistamisesta

Kyselytutkimuksessa kysyttiin kehittavatkd he uusia palveluita. Kysymys oli lii-
tetty toiminnan kehittdmisen selvittdmiseksi. Kunnallisten palveluiden taytyy
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kehittdd ja tehostaa toimintaansa pienenevien maararahojen vuoksi. Kehitys-
toiminta luo uusia palveluita ja tehostustoimia, jotka auttavat kunnallisia
organisaatioita selvidmaan niukkuuden vallitessa. Vastaajista noin puolet ke-
hitti uusia palveluita, joiden teemana olivat uuden sairaalakonseptin myéta
tulleet teknisten palveluiden uusarviointi, logistiikan ja tekniikan yhdistaminen,
toimintaprosessien kehittdminen olosuhteiden, energiatehokkuuden ja turval-

lisuus- seka viestijarjestelmien osalta.

Vastaajilla oli mahdollisuus kertoa vapaasti kiinteist6johtamisen tai tuot-
teistamiseen liittyvid ajatuksia. Erds vastaaja kommentoi pienten yksikdiden
tai sairaanhoitopiirien tuotteistamisen olevan saatuun hyétyyn ndhden resurs-
seja tuhlaava. Tilaaja-tuottaja-malli toimii vastaajan mielestd paremmin, koska
silloin rajapinnat ovat selvat eli seka tilaajan ettd tuottaja tietdvat omat toimi-
alueensa. Tama ehkaisee paallekkaisten téiden tekemisen seka tilaajan etta
tuottajan puolelta. Toinen vastaaja taas nékee tuotteistamisen olevan heidan
nakdékulmastaan hyva ratkaisu, koska se luo mahdollisuuden huollon toimin-
noille pysyd mukana teknologian kehityksessa seké tuotteistaminen tuo |a-
pinakyvyytta teknisten palveluiden toimintaan.

Toimitilajohtaminen on hyvin usein toimistojen tai muiden vastaavien johta-
mista ja yllapitoa. Eras vastaaja pyytaa tassa tutkimuksessa ottamaan kantaa
kuinka toimitilajohtamisen kasitetta erikoistilat kasitellaan sairaaloiden toimiti-
lajohtamisessa, koska lahes kaikki sairaaloiden toimitilat ovat erikoistiloja.
Kuten sisdisen vuokraamisen teoriaviitekehyksessa todettiin, vaihtelee kay-
tdssa olevien tilaluokitusten maara sairaanhoitopiirien valilla merkittavasti.
Tutkija ymmartaa erikoistila-maaritteen kasittavan tilat, jotka voidaan luokitella
hygienian, sateilysuojauksen, sahkoéturvallisuuden tai laitekustannusten pe-
rusteella. Edella mainittujen tekijdéiden perusteella erikoistiloja suunniteltaessa
ja saneerattaessa toimitilajohtamisen on otettava huomioon kulloinkin voi-

massa olevat viranomaismaaraykset.

Toiveena vastaajilla oli myds valtakunnallisen toimintatavan |6ytdminen, jonka
toteuttamiseen oli yhteista kiinnostusta. Valtakunnalliseen maarittamista var-

ten diplomityd ei sinalldan riitd, mutta asioita, joita on hyvéksi havaittu,
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kasitellaan tassa tydssa ja ehdotetaan tutkimuksen kohdeorganisaation toteu-
tettavaksi. Vastaajilta tuli mydés kommentteja tuotteistamisen selvityksen
ajankohtaisuudesta ja hyédyllisyydesta, jonka vuoksi on paateltavissa tuot-
teistamisen olevan arkipdivaa lahes jokaisessa sairaanhoitopiirissa.

8 CASE: PAIJAT-HAMEEN SOSIAALI- JA TERVEYDEN HUOLLON
TEKNISTEN PALVELUIDEN TULOSALUEEN TUOTTEISTAMINEN

Tassa luvussa kasitelladn kohdeorganisaation nykytilannetta tuotteistamista
edeltavassa tilanteessa, jossa tuotteistamisprojektiin liittyvia esitietoja kera-
taan erilaisista lahteistd kokonaiskuvan saavuttamiseksi. Tutkija on pyrkinyt
hahmottamaan esitietojen ja tuotteistamispalaverien sekd sairaanhoitopiirien
kyselytutkimuksen kautta tuotteistamisprojektin siséltéa ja kirjaamaan ne ta-
méan luvun alle. Tutkimusaineistoa on keratty padsaantoisesti projektiin
osallistuvilta vastuuhenkil6iltd (Hannonen ja Ratala 2012) seka tutkimalla
kohdeorganisaatiota.

8.1 Nykytilanne

Vuodesta 2007 Paijat-Hameen sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayhtyman
Tukipalvelukeskuksen kustannukset on jaettu kuntayhtyman muille tulosryh-
mille vyéryttamalla. Talousarviovuosina 2009 — 2012 yhtyman tulosryhmat
ovat kdyneet keskinaiset palvelusopimusneuvottelut, joiden perusteella yhty-
man sisaisista palveluista aiheutuneet kustannukset on jaettu kuuden tulos-
ryhman kesken. Tukipalveluiden osalta palvelusopimukset ovat perustuneet
vyorytysperiaatteeseen ja vydrytyksissd on pyritty ottamaan huomioon erityi-
sesti vuosittaisesta toiminnasta aiheutuneita muutoksia ja erityispiirteita.
(Jarvi 2012.)

Palvelusopimusneuvotteluiden keskeisin sisalté on ollut tulosaluekohtainen
palvelukuvaus, toiminnalliset ja taloudelliset muutokset talousarviovuoden ai-

kana ja budjettivuonna. Sopimusneuvottelu ei ole kuitenkaan antanut Tukipal-
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velukeskuksen asiakkaille kaikilta osin riittavaa kuvaa asiakkaan ostamista
palveluista sekd aiheutuneista kustannuksista. (Jarvi 2012.)

Sairaalakiinteistéjen suuri maara ja erilaisiin kayttétarkoituksiin tarkoitettujen
tilojen vuoksi investoinnit ja niihin liittyvat yllapitokulut eroavat merkittavasti.
Jotta sisdisen vuokraamisen jarjestelm& on oikeudenmukainen, taytyy olla
keino ndhda kustannukset Iapindkyvasti ja kustannukset on kyettava maarit-
tamaan oikeudenmukaisesti. (Kaleva 2008, s. 51.) Toimitiloihin liittyvat paa-
oma- ja yllapitokustannukset ovat katettu sisaisind erind talousarvion kautta
painottamalla nelibvuokrassa tilojen erilaisesta kayttdtarkoituksesta johtuvia
kustannuseroja. Pd4aomakuluiksi ovat laskettu kiinteistdjen poistot seka korot.
Yllapitokustannuksiksi taas lasketaan kaikki yllapitopalvelut, jotka muodostu-

vat seuraavasti:

e hallinnosta

e kunnossapidosta

e vakuutuksista, kiinteistén huollosta
e ulkoalueiden hoidosta

e teknisten jarjestelmien huolloista.

Lisaksi yllapitokustannuksiksi lasketaan kayttdépalvelut, jotka koostuvat sah-

kOsta, vedestd, lammityksesta, kaasuista ja jatehuollosta.

Sairaalan toimintavarustukseen liittyvan irtaimiston, kuten laéakinta- ja labora-
toriolaitteiden, sahkdlaitteiden, tietolikennevarustuksen sekd hienomekanii-
kan ja huoltopalveluiden kustannukset ovat sisallytetty teknisten palveluiden
tulosalueen toimintamenoihin. Lisdksi teknisten palveluiden tulosalueelle kuu-
luu lakisdateisen laakintalaiterekisterin seka talotekniikkaan ja toimintava-
rustukseen liittyvan tietokannan sek& rakennuspiirustusten yllapito. Teknisten
palveluiden tulosalueen tydsuorituksia ei talla hetkella suoraan laskuteta pal-
veluiden kayttajiltd. Kustannukset on sisallytetty teknisten palveluiden tulos-
alueilta saamiin sisdisiin eriin edelld mainitun mukaisesti. Tydsuorituksien
merkitsemisesta ei ole annettu tarkkaa ohjetta, joten tydsuorituksia merkitaan
vaihtelevasti kiinteistdyllapito- ja laiterekisteriin. Varaosien ja laitehankintojen
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laskuja ei lapilaskuteta teknisten palveluiden kautta, vaan laskut kohdistetaan
suoraan niita aiheuttaneelle kustannuspaikalle. Laskujen hyvaksynta tapahtuu
kustannuspaikan ja vastuuhenkilén kautta.

Tydtilauspyynndét tapahtuvat paasaantdisesti kuntayhtyméan intranetista 16yty-
valla sahkoisella lomakkeella. Tyétilauspyyntéja voi tulla myds suoraan ken-
talta tekniselle henkiléstolle, jolloin joko asianomainen kirjoittaa itselleen tyo-
tilauksen tai kehottaa pyytajaa tekemaan tyétilauksen. Tyétilauksen taytta-
mistd on ohjeistettu kuntayhtyman intranetsivuilla. Tyotilauksien siséallosta
I6ytyy asiakkaan osalta puutteita, joka mahdollistaa tyétilauksen kohdistumi-
sen vaaraan tietojarjestelméaan (kaytéssa olevat tietojarjestelmat esitetdan
edelld) ja nain ollen tydtilauksen vastaanotto vaatii tydntekijalta valppautta
seurata kahta jarjestelmaa. Paasaantdisesti kaikki kuntayhtyman laitteet ovat
merkitty tietojarjestelmén rekisteriin. Liséksi la&kintalaitteet ja pdédosin sahko-
laitteet ovat merkitty tarroituksella, josta ilmenee laitteen rekisterinumero ja
vastuualue. Kaikki sairaalan tilat on merkitty yksil6llisella huonenumeroinnilla,
joita voi kayttaa vikailmoitusta tehdessa. Naiden tietojen ilmoittaminen tyétila-
usta tehdessa on vaihtelevaa.

Ymparistbkuntien omistamat perusterveydenhuollon kiinteistét ja yllapitopal-
velut kunnat huolehtivat itse. Toimintavarustuksen osalta laakintélaitteet,
kuulontutkimuslaitteet ja potilasvalvonta- ja potilaspuhelinlaitteet kuuluvat osit-
tain tai taysin teknisten palveluiden tulosalueen vastuulle. Asiakkaan ja
palveluiden tarjoajan valinen rajapinta on ollut epaselvaa varsinkin potilasval-

vonnan- ja potilaspuhelinlaitteiden osalta.

Kangasharjun (2008, s. 9) mukaan palvelutuotannon kustannukset syntyvat
tuotantoprosessissa kaytettyjen panosten maarassa seka panosten hinnoista.
Panoshinnat koostuvat panoksen tuotokseen osallistuvien ansiotasosta, valil-
lisia tydvoimakustannuksia, toimitilojen padomakustannuksia seka laitteiden,
raaka-aineiden ja valituotteiden hinnoista. Panosten hinta kuvaa panoksen
laatua. Kuitenkaan panoksen hinta ei ole aina suoraan verrannollinen tuotok-
sen laatuun, koska esimerkiksi henkildstén motivaatiossa tai osaamisessa voi

olla eroja, jolloin erot voivat heijastua lopputuotteen tuloksen laatuun. Panos-
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ten laatuun vaikuttaa myods kaytéssd olevan teknologian osaaminen ja hyo-
dyntdminen. Panosten laatua voidaan parantaa koulutuksen lisdéamisella
vanhoille tydntekijoille tai uusrekrytoimalla henkilékuntaa sekd parantamalla

raaka-aineiden laatua tai investoimalla uusiin tuotantolaitteisiin.

Lahtékohtana teknisten palveluiden tulosalueen tuotteistaminen on jaettu
kahdeksi erilliseksi ja erilaiseksi osa-alueeksi: kiinteistdjen yllapito ja tekniset
palvelut. Kiinteistdjen yllapidon osalta tuotteistaminen muodostuu siséisesta
vuokraamisesta. Sisdinen vuokra siséltda padomavuokran ja yllapitovuokran.
Kiinteistoihin sidotun padomavuokran sekad Kkiinteistéjen yllapitovuokran li-
saksi, vaaditaan kiinteistdpadomalle tuottoprosentti, jolloin yhdessa poistojen
kanssa kiinteistd yllapitoon tarvittava tulorahoitus on todellista kiinteistdjen ian
ja kunnon suhteen, edellyttden tulosryhmiltd maksulikviditeettida. Vuokran
muodostus tehddan painotetuilla nelidvuokrilla. Painotettu neliévuokra tar-
koittaa sairaalakiinteistdssa sijaitsevien toimitilojen erilaisia yllapitokustannuk-
sia, jotka pitdd huomioida vuokraa muodostaessa. Esimerkkin& voidaan ottaa
leikkaussali, jossa painotuskerroin on kolme, kun se taas siivousvarastolla on
puolikas. Painokertoimet ovat muodostettu kiinteistdpalveluiden kokemuksen
ja erilaisten tilamaaritysten kautta. Tassa tutkimuksessa niihin ei oteta kantaa
niiden muodostamiseen kaytetyistd metodeista. Koska kuntayhtyma vuokraa
toimitilaa kunnissa toimivien terveyspalveluiden tarpeisiin, on tama kustannus
myds huomioitava sisdistéd vuokraa madritellessa. Yksi tarked vuokranmuo-
dostamiseen liittyva tekija on vastuunjako kiinteistdpalveluiden tarjoajan ja
niitd kayttavan tahon kesken.

Teknisten palveluiden osalta tuotteistaminen on helpommin ymmarrettavissa,
koska palvelut ndkyvat konkreettisemmin asiakkaalle ja tuotteistamisty® on
suoraviivaisempaa. Teknisten palveluiden tuotteistamisen haasteina ovat ty6-
suoritusten kirjaamisen yhtendistdminen sek& huolto- ja korjauskustannusten
tarkempi seuranta ja merkinta laiterekistereihin seka mittareiden valinta. Tek-
nisten palveluiden huoltovastuulla olevien laitteiden ja jarjestelmien tyétilauk-
set muodostuvat vikakorjauksista, maaraaikaishuolloista ja muista tbista seka
kiinteistopaivystyksesta. Toiden jaottelun ja erilaisuuden vuoksi laskutus tulee
tapahtumaan eri perustein. Vikakorjaukset ja muut tyét laskutetaan asiak-
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kaalta tuntivelotukseen perustuen, kun taas madraaikaishuoltoihin sovelle-
taan sopimuslaskutusta. Yksittéisten laitteiden osalta huoltojen laskutus voi-
daan tehda perinteisen tuntilaskutuksen mukaisesti. Laiteryhmat, jossa laittei-
den maara on suuri ja huolto tapahtuu erissa, voi huoltojen laskutus tapahtua
sopimustyyppisesti. Huoltosopimukset maaritellaan tulosryhmien kesken talo-

usarvioneuvotteluissa.

Laitteiden vikakorjauksiin tarvittavien varaosien laskutus muodostuu varaosan
hinnasta seka halutusta katetuotosta. Katetuotolla katetaan varaosan hankin-
nasta aiheutuneet kustannukset seka laitekohtaisen korjaustiedon vienti laite-
rekisteriin. Ulkopuolelta ostettujen huoltojen osalta noudatetaan samanlaista
tapaa kuin varaosien kohdalla. Ostetun palvelun kustannuksiin lisatédan tietty
katetuottoprosentti, jolla katetaan palvelun hankkimisesta, hoitamisesta, val-
vomisesta ja merkitsemisesta laiterekisteriin aiheutuneet kustannukset.

Henkil6stOkustannusten aiheuttamisperiaate toteutuu, kun tiedetdan miten
henkil6t kayttavat tydaikaansa. Henkildstdkustannusten seuraaminen vaatii
informaatiota, kuten tietoa henkildiden tehtévista, palkoista ja sosiaali- ja ela-
kekustannuksista. Mittaustulosten kayttétarkoitus vaikuttaa mittauksen toteu-
tustapaan. Mittauksessa on aina jokin virhe ja itse mittaaminen vaikuttaa ih-
misten kayttdytymiseen. Tarkka mittaaminen aiheuttaa kustannuksia ja
mittauksen vuoksi olosuhteet muuttuvat typaikalla. On tarkeaa, ettd henki-
l6sté ymmartdd ennen mittausta, mihin tietoja kaytetdan ja miksi mittauksia
tehdaan. Mittaus on yksi tydyhteison kehittdmiskeino, jonka avulla saadaan
tietoa tydyhteisdn suorittamiskyvysta, tyOprosesseista ja niiden aiheuttamista
kustannuksista, jotka viime k&dessa kohdennetaan palvelutuotteille niiden yk-
sikkdkustannusten selvittdmiseksi. Tydkustannukset voidaan jakaa valittdmiin
ja valillisiin kustannuksiin. Valittdémat voidaan kohdistaa suoraan lopputuot-
teelle, mutta vélilliset voidaan kohdistaa vasta yhden tai useamman valivai-
heen ja kohdistustekijan avulla kustannustekijoina. (Keski-Suni 1995, s. 68—
69.)

Teknisten palveluiden tulosalue joutuu hankkimaan tukipalveluita oman toi-

mintansa tueksi, kuten tukipalvelukeskuksen hallintopalvelut, tilojen siivous-
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palvelut, palkanlaskentapalvelut, l1&hettitoiminta ja postinjakelupalvelut, mate-
riaalipalvelut sekéa tietojarjestelmapalvelut, jotka ovat tukipalvelukeskuksen
osia. Teknisten palveluiden tulosalueen oma toiminta vaatii myds toimitiloja.
Jos teknisten palveluiden toiminta on tuotteistettu, on tarvittavien palveluiden
ja toimitilojen kustannukset lisattava tuotteiden hintaan. Talla hetkella teknis-
ten palveluiden tulosalueen tarvitsemien tukipalveluiden kustannukset siirre-
taan vyorytyserind teknisten palveluiden asiakkaille. Teknisten palveluiden
tuotteistaminen ja tarvittavien Tukipalvelukeskuksen palveluiden tulosiirto
vyorytystavoilla aiheuttaa tilanteen, jossa teknisten palveluiden ostamat tuki-
palvelut tulevat vyorytysering, jolloin tulevat vyoéryt lisdtdan asiakkaan tuot-
teista maksamiin hintoihin. Vyoéryjen vuoksi, tarkka kustannuslaskenta tuki-
palveluiden ostamisesta ja laskuttamisesta ei ole mahdollista.

8.2 Tietojarjestelmat palveluiden tuotannossa

Yritys koostuu ihmisista ja resursseista, joilla on yhteinen paamaara, joka voi
olla fyysinen tuote tai palvelu. Yritysten henkilést6 ja laitteisto on usein ja-
kautunut eri kohteisiin, jonka vuoksi yhteinen tietokanta tuotantomenetel-
mista, seurannasta ja taloushallinnosta mahdollistaa yrityksessa tehokkaan
tiedon jakamisen. Tietokantaa kutsutaan toiminnanohjausjarjestelmaksi (ERP,
Enterprise Resource Planning), jonka tehtava on keskittaa tiedot ja automati-
soida tuotantoprosessin tiedonkulkua. (Leon 2008, s. 3-5.) Marnewick et al.
(2005, s. 145) esittda toiminnanohjausjarjestelman mahdollistavan automati-
soidun ja integroidun liiketoimintaprosessin seka reaaliaikaisen tiedon jakami-
sen ja toimintatapojen yhtenaisyyden. Suurin hyéty toiminnanohjausjarjestel-
masté on se, etta tieto sydtetdan vain yhden kerran, jonka jalkeen tietoa voi-
daan kayttda kaikkialla yrityksessd. Kuva 20 hahmottaa yksinkertaisella

esimerkilla, mista toiminnanohjauksessa on kyse.
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Tuotannonsuunnittelu Taloussuunnittelu Markkinointi

NS

Tutkimus ja tuotekehitys Tuotanto Myynti ja jakelu

Kuva 20. Toiminnanohjausjarjestelman yksinkertaistettu malli (Leon 2008, s.
4)

Toiminnanohjausjarjestelmien alkupera on valmistavassa teollisuudessa la-
hinnd johdon tydkaluna, mutta mydéhemmin toiminnanohjausjarjestelmien
kayttd on laajentunut kdsittdmaan miltei minkalaisen tuotannon osia tahansa.
(Leon 2008, s. 4.) Pienimmassa mittakaavassa informaatiojarjestelma pitaa
sisallaan ihmisten toiminnan, toimintatavat ja dataa, jota toimintaan tarvitaan.
Ihmiset muokkaavat dataa ja saavat nain aikaiseksi tietoa, jota tavallisesti
tehdaan tietojarjestelmilla. Johdon tietojarjestelmat (MIS, Management Infor-
mation Systems) ovat taman tiedon kasittelyyn tarkoitettuja raportointi- ja
suunnittelutydkaluja, joiden tarkoituksena on auttaa johtoa tekemaan paivit-
tain paatoksia. Johdon tietojarjestelmat tuottavat automaattisesti johdon toi-
mintaa tukevat toimintaraportit. Automaattisella raportoinnilla on kuitenkin
heikkouksia, kuten raportoinnin yksipuolisuus eli raportti koskee yleensa yri-
tyksen jotain osa-aluetta, jolloin sen informaatio voi antaa vaaran kuvan koko
yrityksen toiminnasta. Raportoinnin siséltéén vaikuttaa se, mita tietojarjestel-
man on kasketty tuottaa. Usein yrityksissa eri osastot siséltavat erilaisia tie-
tojarjestelmia, jonka vuoksi tieto eristyy. Tiedon kerdaminen ja analysointi
vaatii sita tuottavan osaston toimenpiteita, jolloin johdon saama kokonaiskuva

voi olla virheellinen ja kokonaistiedon kerd@dmiseen tuhlaantuu ylimaaraista
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aikaa. Eri osastot ovat kuitenkin riippuvaisia toistensa tuottamasta tiedosta,
jonka vuoksi tietojarjestelmien integrointi on jarkevaa. Paatéksen teon taus-
talla olevan tiedon on oltava tarkkaa, relevanttia ja ajasta riippumatonta.
(Leon 2008, s. 5-6.)

Teknisten palveluiden tulosalueen kaytéssa on Sofor Oy:n valmistamia IBM:n
Lotus-tyéryhmaohjelmistoon perustuvia rekisteriohjelmistoja: Housesoft ja
Mequsoft. Ohjelmistojen sisaltd ja kayttélittyma on samankaltainen ja erot
ovat lahinna kayttdtarkoituksessa. Housesoft palvelee teknisten palveluiden
tulosryhman tilapalveluja, kayttdétoimintoa ja sahkdosastoa, eli se on toimitila-
kannan ja siihen laheisesti liittyvien nimikkeistdjen tietokanta. Mequsoft taas
tarjoaa lakisdateisen laékintalaiterekisterin. Molemmat tietokannat kattavat ni-
mikkeiden perustiedot ja nimikkeisiin liittyvien huolto-ohjeiden s&hkdisen
sailyttdmisen, nimikkeiden huoltohistorian ja — kustannukset, automaattisen
vikatiketdinnin sairaalan intranetista seka tydmaarien ja -kustannusten keruun
edellyttaen, ettad kustannuksia keratdan kayttajan toimesta tietokantaan. Hou-
sesoft sisaltda lisaksi kiinteistéon liittyvat tilakohtaiset perus- ja kustannustie-
dot. Housesoft ja Mequsoft eivat ole varsinaisesti tuotannonohjaukseen
tarkoitettuja ohjelmistoja, vaan enemmankin tietokantoja yrityksen toimitiloista
sekd irtaimistosta ja niihin liittyvistd kustannuksista. Rekisterien laitteet on
kiinnitetty vastuuyksikkdon, joita (vastuuyksikditd) sairaalassa on 404 kappa-
letta. Kiinnittdminen mahdollistaa tiedon laitteiden sijainnista seka seurannan
vastuuyksikén laitteistokustannuksista ja kumulatiivisesta korjaushistoriasta.
Laitteistokustannuksiin luetaan kaytetyt varaosat seka huolloista aiheutuneet
tybkustannukset. Housesoftista voidaan ajaa raportteja toimitilojen kustan-
nuksista ja naita raportteja kaytetdan taloussuunnittelussa.

Tuotteistamisprojektisuunnitelman mukaan (Jarvi 2012) tuotteistettujen pal-
veluiden laskutus tulisi tapahtumaan kerd@malla eri jarjestelemista tietoja,
jotka siirrettaisiin raportointitietokantaan, josta ne edelleen julkaistaisiin eri-
muotoisina raportteina johtoryhman ja asiakkaiden kayttoon. Tietojarjestelmiin
siirretty tietojen seuranta ja raportoinnin tulee olla automaattinen ilman erilli-
sesti tehtavia konversioita tai manuaalista kasittelya. Toisin sanoen jarjestel-
miin sy6tetyn tiedon késittely ja analysointi tulee tapahtua automaattisesti ja
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ehedsti jarjestelmasta toiseen. Jarjestelméasta tuotetun raportoinnin tulee olla
mahdollisimman yksinkertaista ja sisaltda vain tarvittavia tietoja, joka saavu-
tetaan rajallisilla tiedonhakuominaisuuksilla tai rajallisella mittaristomaaralla.
Talla tavoin saavutetaan tehokkaita raportointituloksia ilman tarkean infor-
maation katoamista. Liian runsas valikoima mittareita ja tietoa vie havainnoin-

nin oleellisesta.

8.3 Kunnossapitovastuunjako

Kunnossapitovastuun jakautuminen Kiinteiston omistajan ja kayttajan valilla
on merkittdva kysymys, kun kiinteiston yllapitoon liittyvia palveluita halutaan
tuotteistaa. Kunnossapitovastuu tarkoittaa toimitilojen omistajan ja kayttgjan
valistd sopimusta kiinteistén ylldpitovastuiden jakamisesta. Kunnossapitona
pidetadn lahtdkohtaisesti kaikkea mik& kuuluu rakennusten yllapitoon. Tallai-
sia ovat tavanomaiset paivittdiset korjaukset, vuosikorjaukset, mutta myds pe-
ruskorjaushankkeet, jonka avulla kiinteiston laatutasoa ei merkittavasti koro-
teta. Jos rakennuksen osat ovat kunnossapidon tarpeessa, tehdaan korjaus
noudattaen sen hetkisia rakennusmaarayksia tai suosituksia, jonka vuoksi ra-
kenteiden laatutaso saattaa parantua. (Sillanpada et al. 2010, s. 67-68.)
Muutostydksi luetaan sellaiset tydt, jotka parantavat toimitilojen kayttéedelly-
tyksid. Muutostéitd ovat myds rakentamishankkeet, kuten toimitilojen kaytén
muutokset tai toimitilojen lisdrakentaminen. (Sillanpaa et al. 2010, s. 89.) Sai-
raaloissa muutosty6t tarkoittavat yleensa toimitilojen kayttdtarkoituksen
muuttamista toiseksi tai toimintojen laajentumista, jolloin toimitilaa tarvitaan li-
sda. Talla hetkelld tdman kaltaisiin tdihin varataan rahoitus investointisuunni-
telmien kautta. Vaihtoehtona olisi myds osittaisen rahoituksen saaminen toi-
mitilojen kayttajien investointisuunnitelmista, jolla voidaan hillitd saneerauk-
sien maaraa ja keskittdad saneerausvaroja sellaisiin kohteisiin, joiden panos -

tuotossuhde on suurempi.

Taman tydn yksi osa-alue on muodostaa vastuujakotaulukko, jonka pohjalta
kiinteistd- ja toimitilapalveluiden vuokraamis- ja kunnossapitopalvelut voidaan
hinnoitella. Vastuunjaon muodostamiseen kaytetddn Suomen Kiinteistdliitto
ry:n asunto-osakeyhtidille muodostamaa vastuunjakoa, joka noudattaa asun-
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to-osakelain (1599/2009) luvun 4 kunnossapitovastuiden maarittelyd, kuiten-
kin lisattyna sairaalakiinteistén ominaispiirteilld. Vastuunjakotaulukko on

esitetty liitteessa 2.

8.4 Kiinteistopalveluiden tuotteistus

Kiinteistopalveluiden tuotteistamiseen ja tuotteiden muodostamiseen voidaan
soveltaa teoreettisen viitekehyksessa kasiteltya sisdisen vuokraamisen peri-
aatetta seka kirjanpitoasetuksen kiinteistdjen tuloslaskelmaa eli kiinteistékaa-
vaa. Kirjanpitolain mukaan kiinteistén omistaja on kirjanpitovelvollinen, joista
tilinpaatdés on tarkein elementti. Kirjanpito sisaltda tuloslaskelman, taseen ja
toimintakertomuksen. Tilinpaatéksen avulla kiinteistdn omistaja antaa Kkiin-
teiston kayttajille tietoa toiminnastaan seké kayttdjan mahdollisuuden tarkas-
taa tiedot maksamistaan palveluista. (mukaillen Siikala 2000, s. 210.) Siikalan
(2000, s. 211) ja Kirjanpitoasetuksen 30.12.1997/1339 mukaan kiinteiston

tuottoja ovat:

e vastikkeet, jotka ovat kiinteistdjen ja toimitilojen kayttgjilta perittavia
hoitovastikkeita,

e vuokrat, jotka ovat omistajan hallinnassa olevien tilojen korvauksia,

o kayttdkorvaukset, jotka ovat korvauksia yleisesti kaytdssa olevista ti-
loista,

e muut kiinteistdn tuotot, joita ovat hyddykkeiden myyntituotot.

Siikalan (2000, s. 212) ja Kirjanpitoasetuksen 30.12.1997/1339 mukaan Kkiin-
teistén hoitokuluja ovat:

e henkiléstdkulut, jotka sisaltdvat suorassa tydsuhteessa Kiinteistéon
olevien henkil6iden palkat, palkkiot ja kaikki henkildstésivukulut,

e hallintopalvelukulut, jotka sisaltavat ovat hallinnointikulut seka liséksi
ulkopuolisten yritysten kanssa solmitut sopimukset,

e Kkayttd- ja huoltokulut, jotka sisaltavat paasaantodisesti ulkopuolisten yri-
tysten kanssa laadittujen tai laskutukseen perustuvien kaytté- ja huol-

topalveluista syntyvia kuluja,
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ulkoalueiden hoitopalvelukuluja, jotka siséltdvat muun muassa ulko-
alueiden puhtaanapidosta ja ulkoalueen viheralueiden kunnossa-
pidosta syntyneita kuluja,

siivouspalvelukulut, joita ovat padsaantdisesti kiinteiston siivoukseen
kaytetyt osto- tai vuokratydvoimasta syntyneitd kuluja. Téllaisia voivat
olla esimerkiksi ikkunoiden pesusta aiheutuneet kulut,

lammityskulut, jotka sisaltavat kiinteistén lammityksen perus- ja ener-
giamaksun,

vesi- ja jatevesikulut, jotka sisaltavat kiinteistén veden perus- ja kulu-
tusmaksun sekd puhtaan veden kulutuksen perusteella perittdvan
jatevesimaksun,

sahkokulut, jotka muodostuvat perusmaksusta seka kulutuksen mukai-
sesta maksusta,

jatehuoltokulut, jotka sisaltavat jatteen sailytys-, kuljetus- ja kasittely-
maksuja. Sairaalassa syntyy paljon ongelmajatetta, joten se eritellaan
erikseen,

vahinkovakuutusmaksut, jotka kasittavat Kkiinteistdn taysarvo-, kiin-
teist6-, palo-, vesivahinko-, murto- ja muut vakuutusmaksut,

vuokrat, jotka sisaltavat toimintaan tarvittavien vuokrattavien kiinteisté-
jen vuokrakulut, kuten ymparistokunnilta vuokrattavat toimitilat,
kiinteistOvero, joka muodostuu omistettujen kiinteistdjen ja maa-alueen
verotusarvon perusteella,

korjauskulut, joita ovat kiinteistéihin ja maa-alueisiin kaytettyjen kor-
jaus-, uudistamis- ja perusparannusten vuokra- tai ostotyévoimasta
syntyneita kustannuksia,

muut hoitokulut, jotka kasittdvat muut kiinteistéon hoitoon siséltyvat kus-
tannukset, joita ei edella mainittu. Tallaisia ovat vastikeperusteiset tyd-
suoritukset, kuten sahko-, tieto- ja kaasuverkon yllapito, tekninen pai-

vystystoiminta ja energian kulutuksen seuranta.

Kirjanpitoasetuksen maarittelyn mukaisten kiinteistopalveluiden kustannusten

perusteella voidaan muodostaa sisdisen padoma- ja yllapitoeran tai -vuokran

suuruus. Sisadisen vuokran maaraytymiseen voidaan kayttda, kuten aikai-

semminkin, tilojen painotettua nelidhinnoittelua asiakkaan kayttdmien tilojen



73

ominaisuuksien mukaan. Yleisten tilojen osalta sisdisen vuokran muodostu-
mista voidaan tarkentaa siten, ettd toimitilojen kayttajan vuokraosuutta muu-
tetaan sen mukaan miten paljon toimintaan tarvitaan yleisia tiloja. Yleisten ti-
lojen kuten kellareiden ja ulkotilojen kustannusten jakamiseen kaytetdan pe-
rinteistd asiakkaan kayttdmaan neliomaardén pohjautuvaa jakoperustetta.
Kyselytutkimuksen vastauksiin pohjautuen toimitiloissa paljon kulutushyddyk-
keita kayttavien tulosalueiden kulutusmittaus tulisi tapahtua todellisten kulujen
perusteella, joka edesauttaisi kustannusten lapinakyvyytta sekd edesauttaa

energian ja luonnonvarojen saastamista.

Sairaanhoitopiirien kyselytutkimuksen vastauksista voidaan havaita, etta ylla-
pitoeradn tai sisaisiin vuokriin on sisallytetty tukipalvelukeskuksen toimintoja.
Tallaisia toimintoja olivat kyselyn perusteella laitoshuolto, aulapalvelut ja var-
tiointi. Vastaajilta kysyttiin myds, katetaanko kiinteisté6n laheisesti liittyvia toi-
mintoja tai palveluita yllapitoerilla tai siséisilla vuokrilla. Vastauksien perus-
teella kiinteasti tai puolikiintedsti rakenteisiin asennetut vesi-, jatevesi-, kaa-
su-, sahko- ja tietoliikenneverkkojen kuuluvat noin puolella vastaajista tila-
kustannuksiin. Asunto-osakeyhtididen kaytéssa olevan vastuujakotaulukon
mukaisesti voidaan todeta l&heisesti kiinteistdihin liittyvien toimintojen, kuten
kiinteistdhoidon ja kiinteistdhuollon kuuluvan yhteiseen vastuuseen. Edelld
mainitut palvelut ja kulutushyédykeverkot voidaan lukea yhteiseksi vastuualu-
eeksi ja nain ollen niitd voidaan kasitella vastikkeellisesti.

8.5 Teknisten palveluiden tuotteistus

Kunta-alan kustannuslaskentaa on yleisesti ottaen toteutettu melko karkealla
tasolla, joka on tapahtunut yleisesti jakamalla tehtavakohtaiset kustannukset
suoritemaaralld. Tuotekohtaisen kustannuslaskennan selvittdmisen vaikeu-
tena on ollut kunnan monitoimivaltaisuus ja tuotteiden suuri maara seka hal-
linnointikustannusten suuri maara. Kunnissa johdon laskentatoimen tuotta-
maa informaatiota tarvitaan sisdiseen raportointiin, toiminnan suunnitteluun
sekd kustannusten hallintaan. Liséksi laskentatoimen sisaltdm&éa informaa-
tiota kaytetdan strategisiin ja taktisiin paatoksiin, kuten ratkaisut hintapolitii-
kasta, palveluiden priorisoinnista sekd mitd palveluita voidaan lisata ja mita



74

vahentaa, hankesuunnitteluun seka pidemman aikavalin kehityssuunnitelmiin.
Julkiset organisaatiot ovat myds toiminnastaan tilivelvollisia kunnan asukkaille
seké sidosryhmille. (Tammi 2006, s. 59-60.)

Kuten teoreettisessa viitekehyksessa todettiin, on hinnoittelun tarkoituksena
kattaa omat kustannukset seka tarvittaessa lisata tulorahoitukseen tietty ka-
tetuotto. Kustannukset voidaan kohdentaa oikealle vastuualueelle joko vy6-
ryttdmalla tai sisdiselld laskutuksella. Aiheuttamisperiaatteella toimiva sisai-
nen kustannusten siirto tarkoittaa palveluiden kustannuksien kohdistamista
silhen yksikkdon, jossa palvelu luovutetaan asiakkaalle. Kohdistamisen pe-
rusteeksi pyritdan ldytamaan aito kohdistamisperuste ja suoritusmaaria on
taten mitattava. (Keski-Suni 1995, s. 64-65.)

Sisaiselle laskutukselle on tyypillistd, ettd laskutus tapahtuu etukéateen tie-
dossa olevan hinnoitteluperiaatteen mukaisesti ja etta laskutus perustuu tuo-
tantotekijan todelliseen kayttddn. Sisdinen laskutus tulisi olla pelkastadédn me-
netelma laskea kustannuksia, eika laskettujen erien tulisi vaikuttaa talousarvi-
oon. Sisdiset suoritteet ovat vastaanottajan tuotantotekijéitda, kun taas suorit-
tajalle ne luovat tuottoja. Siirtohinnan tulee olla aito, kun loppusuorituksen oi-
keaa hintaa arvioidaan. Vyorytys tulee kysymykseen, kun aitoa kohdistuste-
kijaa ei ole tai sisdinen laskutus tulee lilan hankalaksi hy6tyyn nédhden. Vyo-
rytys on menetelmana sopiva tukipalveluiden tuki- ja aputoimintojen kohdista-
miseksi paatoiminnolle. (Keski-Suni 1995, s. 65.)

Paijat-Hameen sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayhtymén Tukipalvelukes-
kuksen tuotteistamisen pddmaérana on mahdollistaa kulujen kohdistamisen
oikeille projekteille ja vastuualueille, pyrkien noudattamaan aiheuttamisperi-
aatetta. Haasteena teknisten palveluiden tulosalueen tuotteistamisessa on
madritella hinnoitteluperiaatteet, jonka vuoksi vastuunjako palveluiden tuotta-
jan ja kuluttajan valilla on oltava selvilla. Hinnoittelumalliksi voidaan soveltaa

vastikepohjaista, suoritepohjaista ja sopimuspohjaista hinnoittelumallia.

Vastikehinnoittelutapa tarkoittaa palveluista aiheutuneiden kustannusten pe-
rimistd asiakkaalta joko vyOrytysperiaatteella tai sisdisena vastikkeena el
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vuokrana. Tyypillisesti tata sovelletaan kiinteistdjen ja kayttétoiminnan kulujen
kattamiseksi. Suoritepohjaista hinnoittelutapaa sovelletaan silloin, kun palve-
lun kaytéstd aiheutuneiden kustannukset halutaan perida asiakkaalta kayton
mukaisesti. Tyypillisesti tassa hinnoittelutavassa kaytetadan aikaveloitusta. Ai-
kaveloitus tarkoittaa tehtyjen tuntien tai paivien kertomista henkilén tai ty6tyy-
pin tunti- tai paivaveloitushinnalla, joka vaihtelee osaamisen, tydn nopeuden
tai luotettavuuden mukaan (Sipilda 2003, s. 185). Asiakkaalle on myds tarjot-
tava mahdollisuutta ostaa palvelu sopimuskaudeksi, jolloin koko kauden ty6t
arvioidaan ja niiden perusteella lasketaan kokonaishinta. Tatd hinnoitteluta-
paa kutsutaan pakettihinnoitteluksi. Hinnoittelutapa on vaarallinen, jos toimi-
alaa ei tunneta hyvin ja toimialan tuotot ovat taysin riippuvaisia sopimuksista.
Sopimusten laadinta vaatii tietoa edellisistd sopimuskausista tai toimialan
yleisesta kustannusrakenteesta.

Teknisten palveluiden tulosalue muodostuu seitsemasta selkeasta tulosyksi-
kosta. Yksittaisesta tulosyksikdsta voidaan kayttdd nimiketta vastuuyksikka,
joka siséltda erilaisen maaran yksikén vastuulle annettujen tehtavien suo-
rittamiseen tarvittavia tuotteita. Tuotekokonaisuudesta kaytetdan teoreettisen
viitekehyksen mukaisesti termia palvelutarjooma. Tassa tutkimuksessa muo-
dostetut tuotteet ovat muodostettu tdman hetkisista toiminnoista, joita teknis-
ten palveluiden tulosalue tarjoaa asiakkailleen. Lis&ksi tuotteisiin on lisatty
vuosisopimustyyppisia seka pientéille tarkoitettuja tuotteita asiakkaan tarpeen
mukaisesti. Teoreettisen viitekehyksen mukaan tuotteistamisprosessille on
ominaista asiakasvaatimusten muuttuminen palveluiden vakiintumisen myo6ta.
Talléin palveluiden arviointia ja analysointia on tehtdva uudelleen ja tarvitta-

essa palvelutarjooman siséltédn on tehtava muutoksia.

Vastuuyksikdiden palvelukuvaukset ovat esitetty liitteessa 3 16ytyvasta taulu-
koinnista. Palvelutuotteet sisaltavat kuvauksen palvelun siséllésta ja lopputu-
loksesta ja tuotteelle ominaisen hinnoittelutavan. Palvelutuotteiden lopputu-
loksista muodostuvia tydsuorituksia seurataan halutuilla mittareilla. Mittarei-
den valintaan tulee vaikuttaa sen olennaisuus eli mittarin tarpeellisuus, joka
toimii paatéksenteon tukena (Laitinen 2003, s. 148). Mittareiden siséllén pe-
rusteena voidaan kayttdad esimerkiksi rahaa, hyo6tya tai niiden odotusarvoa
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(Laitinen 2003, s. 149). Paaosin mittareiden valinnassa on kaytetty hinnoitte-
lumenetelm&é&n pohjautuvaa yksikkda, kuten esimerkiksi kappalehinnoit-
telussa on luonnollista kdyttda kustannusten suhdetta saatuun lopputuloksen
kappalemaaraan ja edelleen kuinka monta tuotetta on tuotettu kappalemaa-
raisesti kuukaudessa. Mittariston toimivuus edellyttdd validiteettia, toisin
sanoen kaytettévissa oleva mittarin tulee mitata kohdetta riittdvan harhatto-
masti (Laitinen 2003, s. 158). Liséksi mittarin tulee reliabiliteetiltdan riittava,
jotta mittauskohteesta saadaan pienelle alueelle keskittyneitd mittaustuloksia
(Laitinen 2003, s. 160). Edelleen mittariston tulee vastata siitd saatavia hyoty-
ja eli mittarin tulee olla edullinen (Laitinen 2003, s. 155). Mittaroinnin
tuottaminen ei saa kuluttaa liikaa resursseja, joka tarkoittaa mittariston muo-
dostamiseen tehtavien merkintdjen tekeminen ja mittareiden seuraaminen ta-

pahtuu vaivattomasti ja siihen kdytetty aika on mahdollisimman vahaista.

Tulosmittarointi kuvaa palveluita tarjoavan organisaation strategisten tavoit-
teiden onnistumista, mutta eivat tavoitteeseen vaikuttaneita syita. Syiden sel-
vittdmiseksi tarvitaan determinanttimittareita, joiden avulla palveluiden laatua,
joustavuutta, voimavarojen hyddyntamistd ja innovointia voidaan mitata (Lai-
tinen 2003, s. 389). Determinanttimittareiden luominen vaatii asiakaspalaute-
jarjestelmaa, jossa asiakkaalta keratadan mielipiteitd palvelun onnistumisesta
ja kehitystarpeista. Laadullisen mittaamiseen voidaan teknisten palveluiden
osalta lukea asiakkaan kokema laatuvaikutelma, kuten esimerkiksi vasteaika
toimenpidepyynnén saapumisesta, toimenpiteen kesto ja toimenpiteiden on-

nistuminen.

9  TOIMINTOLASKENTAMALLIN SOVELTAMINEN KOHDEORGANI-
SAATIOON

Tassa luvussa kaytetdan toimintolaskennan periaatteita edellda luotujen pal-
velutuotteiden kustannusten laskennan esitiedoiksi. Toimintalaskennan sovel-
tamisen yhteydessé tarkka laskentatoimi jatetddn pois, keskittyen enemman
valmiin yhden henkiléresurssin tarkempaan analyysiin seka laskentakohtei-
den ja kasitteiden luomiseen.
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Lumijarvi et al. (1995, s. 23) mukaan toimintolaskennan soveltaminen ja
kayttéonotto on seuraavan kuvan mukainen prosessi, jossa liikkeelle lahde-
tdan suunnittelusta ja paatyen lopulta laskentamallin integrointiin organisaa-

tion muuhun laskentaan.

Valmistelu ja suunnittelu

L Kohteen toimintoanalyysi
L» Kustannusajureiden maaéritys
Toimintopohjaisten

kustannusten laskenta

L» Laskentatietojen hyvéksikayttd

Toimintolaskennan integrointi

muuhun laskentaan

Kuva 21. Toimintolaskennan kaytté6nottomalli (mukaillen Lumijarvi et al.
1995, s. 23)

Toimintolaskennan l&ahtékohtana on toimintojen analysointi eli mita ihmiset
tekevat ja miten toiminnot kytkeytyvat toisiinsa ja tuottavatko kaikki toiminnot
lisdarvoa. Toiminto on yleensd organisaation pysyvin laskentakohde.
(Lumijarvi et al. 1995, s. 31.) Kuten teoriaviitekehyksessa todettiin, resurssien
ja toimintojen kayttaminen aiheuttaa kustannuksia, jotka on kohdistettava
oikeille laskentakohteille (kuvan 13 mukaisesti). Resurssiajureilla (esimerkiksi
ajankayttd, kulutus, suora kohdistus) kohdistetaan kaytettyjen resurssien kus-
tannukset kustannuspaikkojen toiminnoille ja edelleen toimintoajureiden (esi-
merkiksi tydnumeroiden lukumaard, tilausten lukumaéra, tyétuntien lukumaa-
rd) avulla toimintojen kustannukset kohdistetaan laskentakohteille (Lumijarvi
et al. 1995, s. 53).

Toimintopohjaisten kustannusten laskenta tapahtuu toimintoanalyysissa saa-
dun toimintamatriisin (taulukon 1 mukaisesti) avulla. Usein ensimmaisella ker-

ralla kaytetaan jonkin paattyneen ajanjakson toteutuneita kustannuksia, jotta
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toimintopohjaisen kustannuslaskennan tulokset olisivat vertailukelpoisia ja oi-
keellisia. Toimintoprosesseissa syntyneitd kustannuksia rekisteréidaan ja ra-
portoidaan perinteisesti kustannuslajeittain, jonka jalkeen kerattyja kustan-
nustietoja kohdistetaan suoraan toiminnoille aiheuttamisen tai arvion perus-
teella. Kustannuksia voidaan kohdistaa suoraan laskentakohteelle, jos on
olemassa yksiselitteinen, kulutuksen kertova kohdistusperuste. (Lumijarvi et
al. 1995, s. 66-67.)

Teoreettisen viitekehyksen ja Lumijarven (1995, s. 88) mukaan toiminto-
laskennan hy6tyja ovat ymmarrettava ja analyyttisempi tieto toimintojen
kustannusrakenteesta seké toimintojen kautta mahdollisuus paasta kiinni kus-
tannusten aiheuttajiin. Toimintoperusteisen laskennan tietoja ja laskelmia
voidaan kayttda esimerkiksi laskentakohdetta kuten tuotetta tai palvelua
koskevissa paatdksissa, toimintoketjujen analysoinnissa, benchmarkkauk-
sessa ja budjetoinnissa. (Lumijarvi et al. 1995, s. 88-89.)

9.1 Resurssien jako ryhmiin

Resurssit muodostavat organisaation voimavaran toteuttaa haluttu loppu-
tuote. Resursseja ovat tyontekijat, tilat, koneet ja laitteet, aineet ja tarvikkeet.
Tiloilla tdssa tapauksessa tarkoitetaan toiminnan edellyttdmia tiloja. Teknisten
palveluiden tulosalueen yllapitovastuulla olevien tilojen laskutuksessa kayte-

tdan edellda mainittuja sisaisen vuokraamisen keinoja.

Ammattiryhmien niputtaminen yhdeksi ryhmaksi tekee laskennasta helpom-
paa, mutta eri ammattiryhmien tehtavakuvat ovat erilaisia, jonka vuoksi am-
mattiryhmia muodostetaan tarvittava maara (Tyni et al. 2009, s. 154). Henki-
|6stdsta voidaan muodostaan esimerkiksi Kuntatyéantajien tyéehtosopimuk-
sen mukaisesti kolme ryhmaa tehtavapalkkauksen mukaisesti. Tama jako on
kuitenkin liian valja, jonka vuoksi henkildstd voidaan jakaa teknisten palvelui-

den tulosalueella kaytdssé olevien tehtavanimikkeiden mukaan seuraavasti:

e tekninen johtaja

e sihteeri
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e rakennusvalvojat
e projektisihteeri

e projektipaallikkd
e isannditsija

o kayttopaallikkod

e sairaalainsindori
e huoltomestari

e ammattimies.

Tybehtosopimuksen mukaiset tehtavapalkkaukset ovat jaettu kolmeen ryh-
maan, joiden lisédksi maksetaan henkil6kohtaista palkanosaa. Yhdessa tehta-
vapalkka ja henkildkohtainen palkanosa muodostavat henkildn kokonaispal-
kan, joka voi taten vaihdella ammattiryhmien sisalla. Tasta johtuen saman
palkkaryhman henkil6st6a voi tarvittaessa jakaa pienempiin ryhmiin.

Varaosat ja materiaalit jaotellaan viiteen eri resurssiin seuraavasti:

e talotekniset varaosat ja tarvikkeet

e |adkintatekniset varaosat ja materiaalit
e sahkotekniset varaosat ja materiaalit

e tietotekniset varaosat ja materiaalit

e muut varaosat ja materiaalit.

Palveluiden ostot kohdistuvat paasaantdisesti ulkopuolisen vuokra- ja osto-
palveluihin, joita tarvitaan rakennuksiin ja toimitiloihin kohdistuviin korjaus- ja
saneeraustoihin. Liséksi palveluita ostetaan l&ahes jokaiselle tulosyksikdlle eri-

laisiin erikoisosaamisen tarpeisiin. Ostopalvelut ovat seuraavat:

e Korjaus- ja saneerauspalvelut

e LVI-toimiin liittyvat ostopalvelut

e taloautomaatioon liittyvat ostopalvelut

e sahkohuoltoon liittyvat ostopalvelut

e potilaskutsujarjestelmiin liittyvat ostopalvelut

e kulunvalvontaan liittyvat ostopalvelut
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e puhepalveluihin liittyvat ostopalvelut
e |aakintalaitteisiin liittyvat ostopalvelut

e kuvantaviin laitteisiin liittyvat ostopalvelut.

Laiteresurssille kohdennetaan teknisten palveluiden tulosryhman kaytéssa
olevat mittaus- ja testauslaitteet, koneistuslaitteet seka tydkalut. Vyorytys-
resurssi sisaltda teknisten palveluiden hallintokustannukset seka teknisten
palveluiden tilojen yllapidon kustannukset. Muut menot — resurssi siséltaa tek-

nisten palveluiden auton ja traktorin kustannukset.

9.2 Toimintoanalyysi

Paatoimintojen liséksi tuotantoprosessiin liittyy tukitoimintoja, joiden koko-
naiskuvan hahmottaminen on osa toimintolaskentaprosessia. Toimintoketjun
kokonaiskuvan avulla voidaan havainnoida kaikki prosessiin osallistuvat toi-
minnot. Toimintojen maaraén vaikuttaa kustannuslaskentaprojektin tavoite-
tarkkuus, mutta teknisten palveluiden lopputuotteiden kustannusten arvioin-
nissa voidaan toimintojen ja kustannusajureiden maara pitda pienena. (Tyni
et al. 2009, s. 154—-155.) Teknisten palveluiden tulosalueen toimintojen maa-
rittely voidaan tehda esimerkiksi seuraavan taulukon jaottelulla (Tyni et al.
2009, s. 155). Resurssien kustannukset kohdistetaan toiminnoille resurssi- eli

kustannusajurin avulla.
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Taulukko 2. Teknisten palveluiden tulosalueen toiminnot ja kustannusajurit.

Toiminto

Selite

Kustannusajurin kuvaus

Kunnossapito

Sisaltaa kiinteistdn, koneiden ja
laitteiden kunnossapitoon osal-

listuvien henkiléiden tyot

Kunnossapitosuoritusten

lukumaara

Asiantuntijapalvelut

Siséltaa teknisten asioiden asi-

antuntija- ja konsultointityot

Asiantuntijapalveluiden lu-
kumaara

Rakentaminen ja sa-

neeraus

Sisaltavat kiinteistoihin liittyvat ra-

kennus- ja saneerausty6t

Tilausten lukuméaara

Toimitilat

Sisaltaa teknisten palveluiden
toimintaan tarvittavien toimitilojen

kustannukset

Nelididen lukumaara

Johtaminen ja hallinto

Sisaltaa johtajien ja projektipaalli-

kéiden hallinnollisen tyén

Henkilétyémaara

Koulutukset ja koko-

Sisaltéen tulosyksikdn henkilds-

Henkilétyémaara

tavat sisaiset tyot

ukset tdn osaamisen yllapidon ja kehit-
tamisen, tydkokoukset seka laki-
saateiset kurssit

Toimistotyd Osastosihteerin tydn seka osan Henkilotyémaara
henkildkunnan tdista

Péivystys Sisaltaa teknisten palveluiden ko- | Nelididen lukumaara
koaikaiset paivystystyot

Muu tyd Sisaltaa teknisille palveluille teh- Nelididen lukumaéara

Toimintojen vélisten riippuvuussuhteiden kuvaaminen prosessikaavioiksi aut-
taa hahmottamaan kokonaisuutta seka johdolle ettd henkilékunnalle. Toi-
minnot luokitellaan asiakkaalle tuoman lisdarvon perusteella. Kaikki toiminnot
eivat valttdamatta tuo lisdarvoa asiakkaalle, mutta niiden valttamattémyys voi
olla koko toimintaprosessin kannalta tarkeda. Toinen tapa on kustannuspe-
rusteinen, jota kannattaa pitda edellisen luokittelutavan rinnalla. Toimintojen
tarkeysjarjestyksen luokittelu voidaan taten tehda esimerkiksi seuraavalla mit-
ta-asteikolla lisdarvoa tuottamaton — lisdarvoa tuottava, tai vaihtoehtoisesti
valttamatén — pakollinen — tarpeellinen — ldhes tarpeeton — tarpeeton. Tarke-
ysjarjestyksen perusteella panokset voidaan ohjata sinne, missa niiden tuoma
hyéty on suuri ja toisaalta panoksia voidaan ottaa sieltd, missa niita tarvitaan

vahemman. Tarkasteluun tulee kuitenkin tarkastella pidemmalla aikavalilla,
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koska toimintaedellytyksien on oltava jatkuvaa ja panos — tuotossuhteen
muodostuminen ja asettuminen on pidempi prosessi. Luokittelun aikana tulee
johdon ja tyontekijéiden oltava yhteisty6ssé ja kehittdd prosessia yhdessa,
koska suunnittelun aikana tulleiden parannusehdotusten ja ideoiden vaikutuk-
set ovat tehokkaimmillaan. (Tyni et al. 2009, s. 155-156.)

9.3 Resurssien kohdistaminen toiminnolle

Kunkin resurssin kokonaiskustannukset, aiheuttamisperiaatetta noudattaen,
kohdistetaan toiminnoille. Resurssien jako voidaan suorittaa seuraavasti (mu-
kaillen Tyni et al. 2009, s. 156):

Henkilbstékustannukset

Joidenkin henkildiden tai henkil6stéryhmien kustannusten kohdistaminen on
suoraviivaista, jos henkil6(ryhma) palvelee vain tiettya toimintoa. Jos hen-
kild(ryhma) palvelee useaa toimintoa, selvitetdan, kuinka suuri osa vuosittai-
sesta tydajasta palvelee kutakin toimintoa ajankayttoon liittyvilla kyselyilla tai
pelkdn arvion perusteella. Myds tydajanseurantaa voidaan kayttda arvioimi-
seen. Jos tybajan kayttdé vaihtelee esimerkiksi vuodenajan mukaan, taytyy
tybajan vaihtelu ottaa huomioon laskennassa. Jos tyé on ajankohdasta riip-
pumatonta, voidaan tydajan seurantaa tehda esimerkiksi viikon ajan, jonka
jalkeen havaitut tunnit voidaan muuttaa vastaamaan vuosittaista tybaikaa.

Ajankayton seuraaminen voidaan tehda joko paperisella tai sahkdisella lo-
makkeella. Paperisten lomakkeiden etuina on niiden helppokayttbisyys tayt-
tajan nakdkulmasta, mutta tietojen analysointi ja siirtdminen tietojarjestelmaan
kuluttavat resursseja. Tietojen tayttdjien motivointi on tarkeda, minka vuoksi
lomakkeiden tulee olla tarpeeksi helppoja ja yksinkertaisia tayttda. Liian mo-
nimutkainen lomake ei motivoi. Lomakkeesta tulee kuitenkin olla kaikki tarvit-
tava tieto, jotta tietojen analysointi onnistuu ja niitd voidaan analysoida myoé-
hemmin. Tyén kausiluonteisuus tulee ottaa huomioon, silld jos tiedot kerataan

vain yhdelta kuukaudelta, voi toinen kuukausi olla hyvinkin erilainen.
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Henkildresurssit kohdistetaan prosenttiosuuksien mukaisesti viikkotydtuntiar-
viosta seuraavan esimerkin mukaisesti. Henkiléstéryhméassa sairaalainsindori,
joka toimii kuvantavien- ja sddehoidon laitteistojen parissa, tyén jakautuminen

toiminnoille voi olla seuraavanlainen:

e kunnossapitotoiminnot 40 %
e asiantuntijapalvelut 30 %
e toimistotyd 20 %

e Kkoulutukset ja kokoukset 10 %.

Jakoa voidaan tarkentaa tarpeen mukaan, mutta se edellyttdd toimintojen li-
saamista. Tarpeeton toimintojen lisddminen aiheuttaa kustannuslaskennan

vaikeutumisen, joka ei valttamatta tuo lisdarvoa.

Varaosat, materiaalit ja tarvikkeet

Varaosat, materiaalit ja tarvikkeet kohdistetaan toiminnolle niiden kaytén pe-
rusteella. Materiaaleille ja tarvikkeille kannattanee muodostaa jokin pienin
laskutussumma, jolloin pienten tarpeiden laskenta ei monimutkaistu liikaa.
Pienet tarpeet voidaan siirtda vyorytyseriin. Varaosille ja materiaalien kustan-
nuksiin lisatdan katetuotto.

Palveluiden ostot

Kéayttémenoihin liittyvat ostopalvelut kohdistetaan suoraan tuotetta kayttavalle
asiakkaalle lisattynd palvelun hankinnasta syntyneiden kulujen kattamiseksi
maaritelty katetuotto. Kiinteistén kunnossapitoon liittyvia ostoja ei huomioida

toimintolaskennassa, vaan ne kohdistetaan sisdiseen vuokraan.

Tilakustannukset
Teknisten palveluiden kaytéssa olevien tilojen kustannukset kohdistetaan

toimitilat — toiminnolle.



84

Koneet ja laitteet

Tietokoneiden leasing-maksut kohdistetaan suoraan johtaminen ja hallinto —
toiminnolle. Koneet, mittalaitteet ja tydkalut kohdistetaan kaikkien niita tarvit-
sevien henkiléryhmien valittdmalle tydlle.

Muut menot ja vybryt
Muut menot kohdistetaan kaikille toiminnoille tydajan kayton suhteessa.

9.4 Laskentakohteiden maarittely

Teknisten palveluiden laskentakohteina kaytetdan eri palveluryhmille luotuja
tuotteita, joille toiminnoista aiheutuneet kustannukset kohdistetaan.
Seuraavassa kuvassa on esitetty tuoteluetteloesimerkki ladkintalaitehuollon
tuotetarjoomasta. Kuten edelld mainittiin, 16ytyvat jokaisen tulosyksikdn
taydelliset tuotetiedot liitteesta 2.

Tulosyksikkd

F iset mittaus- ja i ittest, operatiiviset hoito- ja t, fysikaaliset hoitolaittest, ront: ith ultr; ith ad ith
, laboratorio- ja neurofysiclogian laitteet.

Tuotteen sisdlto Hinnoittelu Hinnoittelutapa Mittari Muuta

Asiakkaan halutesza laitteen MNormaalisti logistikkapatvelut
Tuote 1 kuljetus huckoon ja pois vienti [ K innoittel £/ kpl € ! kk, kpl/ kk huolehtivat kuligtuksest:

Uusien laitteiden vastaanotto, Tuotteet voidaan hinnoitella

laitekortin muodostaminen erilaisten testausten

|aakintalatterekisterin ja perusteella. Sisdltdd hinnan
Tuote 2 tury K innoi €1/ kpl €/ kk, kpl/ kk laiterekisteriin littymisestd

Sisdltdd laitteen vikakorjauksen
ja huollot sopimuskauden aikana
Tuote 3 T ftosopimus €/ ! =ekd merkinnat laterekisteriin.
Sisdltdd laitteen huoliot

sopimuskauden aikana sekd
Tuote 4 ihuotosopimus i innoi €1/ i i ilotyd ia /| i [merkinnét laiterekisteriin.
Sisdltdd laitteen vikakorjauksen
=opimuskauden aikana
Sisdltdd merkinndt
latterekisteriin ja

Tuote 5 Wikahuotosopimus i innoittel £/ sopil i henkildtydtuntia / i |turvall 1
“ksittdiset laitteet. Siséltdd

Kuva 22. Lakintalaitehuollon osittainen tuotetaulukko

Esimerkiksi laakintalaitehuollon vikahuolto —tuote muodostuu yksittaisten
laitteiden vikahuoltopyynndn vastaanottamisella ja merkinnasta laiterekiste-
riin, vian diagnostoinnista, mahdollisesta l1ahettamisestd maahantuojalle, kor-
jaustoimesta ja kaytetyista varaosista, turvallisuustesteistd, merkinnasta laite-
rekisteriin kaytetyista varaosista seka tyon merkitsemisesta valmiiksi. Jokai-
nen edelld esitetyn ketjun toiminto kuluttaa resursseja ja nain ollen syntyy
myds kustannuksia. Luotujen tuotteiden prosessiketjut voidaan kdyda edelld
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selostetun tavoin [8pi ja ndin maaritella laskentakohteet. Edelld esitetty

prosessi on muutettu seuraavassa kuvassa toimintoketjuksi.

12} A "
8 slakes halad Asiakas takee Voiko litieen ta Lasku
™ jestaiman vikailmoituksen jarstelmén kuljettaa vikakorjauksesta Tuote valmis
‘0 ?
2 vikahuoltoon fwglioon?
<
‘ ol
T E
¥ Logistikka - Logisiika ’ -
E=] kuljettaa laitteen / £ toimittaa laitteen g 2 Logistikka kuljettza laitteen /
L] jarjestelman * Bat Jarjestelman asiakkaalle
[=)] huottoon huoloon/ucllesta §2%
Q z
4 .
Q
=z ualiahenkilo alolliaa Tyda Laitteen valmistumisesta ja
5 merkitsemlla kor
=y toiminnanchjausjarjestelmaan idaank mekintd
=] tai laiterekisterin ja menee k\;%;[:ﬁgq ————Hil& N—Tw  Viankefaus [ Turvallisuustestaus e toiminnanohjausjariestelman ——
© tarvittaessa paikan padlle 1ai lalterekisterin
=) —
T
—
27 I
g;\ .g Varaosat
g m Vikakorjaukset filauksesta ja varaosapalvelut }—/
=
i=lro}
0w @
OE
=
g Merkinta laiterekisteriin /
Q= toiminnanchjaukseen Basware
D % - kustannukset o sk
Fa -lapimenoajat askulus
g - tydajat

Kuva 23. Laakintalaitehuoltoon tulevan vikahuollon toimintoketju

Kaytanndssa toimintoketjussa voi olla kymmenia, jopa satoja toimintoja ja
toimintoja voi suorittaa kymmenid henkil6itd. Toimintoketjujen piirtdminen
kaavioksi auttaa hahmottamaan prosessin laajuuden sekd mahdollisen
monimutkaisuuden, jolloin toimintoketjun tehostaminen voidaan huomata kaa-
viota tutkimalla (Lumijarvi et al. 1995, s. 35). Missdan tapauksessa
toimintoketjuja ei pida kartoittaa vain tyontekijoiden tai johtajien kautta kaukaa
aaripdista, vaan kartoitukseen kannattaa kayttda koko henkildkuntaa laajalla
skaalalla, jolloin paras asiantuntemus paasee esiin (Lumijarvi et al. 1995, s.
40).

9.5 Toimintokustannusten kohdistaminen laskentakohteelle

Toimintojen kohdistaminen tuotteille tapahtuu paaperiaatteeltaan samalla ta-
voin kuin resurssien kohdistaminen eli kustannuksia kohdistetaan aiheutta-
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misperiaatteen mukaisesti. Aikaisemmin esitellyn sairaalainsin6éri - henkilo-
resurssin tydajankayton selvittdmisen jalkeen, on mahdollista esimerkiksi vi-
kahuolto -tuotteelle kohdistaa kustannukset kaytetysta resurssista. Sairaa-
lainsinddri — henkiléresurssin kohdistus laskentakohteelle koko sairaalainsi-
néorin - kunnossapitotoiminto kustannukset kohdistetaan kaikille tuotteille
suhteessa sairaalainsinéorin tydajan kdytdon mukaisesti. Tarvittaessa kaytta-
malla keskimaaraista tuotteen valmistumisen kestoa muuttujana tasataan va-
litdn tybaika tuotteille kokonaisuudessaan. Toimistotdistd, koulutuksista ja ko-
kouksista aiheutuneet kustannukset kohdistetaan kaikille tuotteille tuotemaa-
rien suhteessa. (mukaillen Tyni et al. 2009, s. 160.)

10 JOHTOPAATOKSET

Kustannusten lapinékyvyys ja terveydenhuollon kuntayhtymien sisaisten asi-
akkaiden kustannustietoisuus vaatii kuntayhtymien sisaiselle kustannuslas-
kennalle tuotekohtaista hintatietoa. Lopputuotteena terveydenhuollosta tulee
tarvittavan hoidon saanut potilas, jonka hoitojakso pyritdédn laskemaan mah-
dollisimman tarkasti. Asianmukaiset tilat, laitteet ja valineet, joita potilaan
hoitamiseen tarvitaan, tulevat teknisten palvelutuotteiden lopputuloksena.
Teknisten palveluiden tuottamat palvelut ovat osa potilaan saaman hoidon
kustannuksia ja nain ollen kokonaishinnan laskemiseksi on niiden kustannuk-
set tiedettédva. Kustannusten seuraamisen lisaksi, palveluiden tuotteistaminen
tuo mahdollisuuden mitata toteutusta seka tuottavuutta.

Tutkimuksen tarkoituksena oli tutkia Paijat-Hameen sosiaali- ja terveyden-
huollon kuntayhtyman Tukipalvelukeskukseen teknisten palveluiden tulosalu-
een tuotteistamista ja tuottaa teknisten palveluiden tulosalueelle kustannusten
laskutuksen toteutusmalli. Teknisten palveluiden tulosalueen tuotteistamista
varten tutkimuksen johdannossa esitettiin kolme paakysymysta.

Mitkd, miltd osin ja miten teknisten palveluiden tulosalueen kustannukset
laskutetaan suorite- ja vastikepohjaisesti?
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Mitd ja milld tavoin tukipalveluiden muiden tulosalueiden palveluiden
kustannuksia on syyta siséllyttda teknisten palveluiden tulosalueen siséiseen
laskutukseen esimerkiksi osaksi vastikkeita?

Missd menee vastikepohjaisen laskutuksen vastuu- ja toimitusrajapinta eli
vastuunjako teknisten palveluiden tulosalueen ja asiakkaan vélilla?

Sairaanhoitopalveluita k@yttavien asiakkaiden eli potilaiden hoitosuoritukseen
osallistuu suoraan tai epasuorasti monipuolisesti ammattitaitoista ja osaavaa
henkildkuntaa. Tekninen henkildkunta osallistuu epasuorasti hoitosuorituk-
seen mahdollistamalla tilojen asianmukaisuuden, laitteiden tarkoituksen mu-
kaisen toiminnan, laakintateknisten mittauslaitteiden kvaliditeetin ja reliabili-
teetin sekd kaikille sairaalassa toimiville henkildille laite- ja sahkoturvallisuu-
den. Naiden palveluiden tuottaminen mahdollistetaan erilaisilla toiminnoilla,
joista tassa tutkimuksessa luotiin tuotteita. Tuotteille on tyypillista, ettd ne voi-
daan hinnoitella ennakkoon. Tuotteen kustannukset peritdan palveluita kayt-
tavaltd asiakkaalta joko suoraan laskuttamalla tai siitdmalla hinnoittelu esi-

merkiksi sisdiseen vuokraan eli vastikkeeseen.

Teknisten palveluiden tulosalueen monimuotoisen toiminnan ja erilaisten asi-
akkaiden vuoksi laskutuskeinoja tulee olla monipuolisesti. Teknisille palve-
luille maariteltiin nelja erilaista hinnoittelumallia: kappalehinnoittelu, tuntihin-
noittelu, sopimushinnoittelu ja vastikehinnoittelu. Nain vastataan asiakkaille
joustavalla hinnoittelutavalla ja pyritdan 16ytamaan tuotteen ja hinnoittelutavan
vélille luonnollinen yhteys. Tuotteelle tuntihinta muodostetaan toimintolasken-
nan kautta saadulla todellisiin kustannuksiin perustuvalla laskentatekniikalla.
Palveluiden "myymisestd” tulevien rahoituskulujen tulisi kattaa aiheutuneet
kulut, mutta on todennakoéista, etta tuotteistamisprojektin alkuvaiheessa tuot-
teiden hinnat eivat vastaa kustannuksia, jolloin voidaan harkita tietyn kate-
tuoton lisdamista lopulliseen hintaan ja kustannuslaskennan tarkentamista
jatkossa. Kuten edelld mainittiin, sopimushinnoittelun riskind on toiminnan ai-
heuttamien kustannusten kattava hinnoittelu, johtuen tuotteelle lasketuista ja
arvioiduista kuluista tai tydmaéarista. Sopimushinnoittelu on hyva aloittaa ny-
kyisen toimintatavan pohjalta, tutkimalla kaytettya tydmaaraa ja muita kustan-
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nuksia, jonka pohjalta sopimukselle voidaan luoda hintataso. Tama edellyttaa
aikaisempaa seurantaa tydémaaristd ja kustannuksista. Tuntihinnoittelua ja
etenkin sopimushintoja laatiessa on hyva hinnoitella tuotteet ainoastaan oma-
kustannushinnoille, jottei hinnoittelu aiheuta asiakkaalle palvelun ostonegaa-
tiota. On hyva huomata, etta tuotteistaminen mahdollistaa vertailun tuotteita ja
palveluita tuottavaan ulkopuoliseen toimijaan, jolloin asiakkaalla on mahdolli-
suus olla hintatietoinen. Ulkopuolisen toimijan hinnoitteluun sisaltyy aina ka-
tetuotto-odotus.

Teknisten palveluiden tuotteet on muodostettu kattamaan laaja-alaisesti niihin
sisallytettyja tehtavia, jonka vuoksi kustannuslaskenta voi olla osin epatark-
kaa. Tuotteiden m&araa voidaan haluttaessa lisata tai vahentaa. Liian suuri
tuotemdara aiheuttaa laskennan monimutkaistumista. Tuotteiden hinnoitte-
lussa noudatetaan jakoa, jossa suoritepohjaisia hintoja sovelletaan tdihin,
jotka ovat kertaluonteisia ja tyypillisesti yksittaisia huolto- ja vikatéitd. Sopi-
mushinnoittelulla tekniset palvelut pyrkivdt myymaan asiakkaalle palvelupa-
ketteja, jossa esimerkiksi erd laitteita huolletaan sovitulla aikataululla. Sopi-
musneuvotteluissa maéaritelty hinta on koko sopimuskauden voimassa, jolloin
kauden aikana sovittavaksi jaavat vain huoltoajankohdat sekd mahdolliset li-
saty6t. Ongelmana sopimustyyppisten téiden maarittelyssd on huollon sisél-
I6n rajaaminen niin, ettd sovitun huoltotydn lisaty6t voidaan laskuttaa ja niista
voidaan sopia selvasti. Tama vaatii, kuten kiinteistén yllapidossakin, huolto-
sopimuksessa sovittavaa vastuunjakoa.

Talousarviorahoituksen varassa toimivan organisaation kokonaisuudesta ero-
tetun osan erilaiseen rahoitustapaan (tulorahoitus) liittyy dilemma. Ensimmai-
seksi, miten palveluitansa myyva organisaatio voi tietdd etukateen toimin-
tansa kannattavuuden ilman aikaisempaa kokemusta tulorahoituksella toimi-
misesta. Talléin kuljetaan kohti markkinataloutta. Toinen ongelma liittyy sii-
hen, kun organisaation useampi osa asetetaan vastaamaan omasta rahoituk-
sestaan. Syntyy tilanne, jossa organisaation sisaiset markkinat hairiintyvat ja
tulorahoituksen turvin varansa keradavat organisaation osat vastaavat tilantee-

seen, jossa palveluiden myynnista saatu rahoitus ei riitd. On mahdollista, etta



89

syntyy kierre, jossa organisaation osat nostavat palveluidensa hintaa vasta-

takseen rahoitusvajeeseen.

Tulorahoitukseen pyrkivan organisaation rahoitukseen liittyva problematiikka
voidaan pyrkid ratkaisemaan rinnakkaisilla jarjestelyilla, joissa aikaisemmin
talousarvion pohjalta tullut rahoitus toimii paarahoituksen lahteena ja tulora-
hoitusta simuloidaan rinnalla. Talla tavoin voidaan arvioida onko tulorahoituk-
sen suuruus oikea ja onko haetulla omavaraisuudella mahdollisuuksia.
Haasteeksi tallaisessa rinnakkaisessa rahoitusmallissa muodostuu maksa-
vien asiakkaiden saaminen kokeiluun mukaan. Asiakkaillahan ei tassa vai-
heessa ole tarjota maksua palveluiden myyjalle kayttamistdan palveluista,
vaan rahoitus tapahtuu simuloiden, jokseenkin vastaten realismia. Tassa ti-
lanteessa asiakas ei valttamatta tieda mistd maksaa ja maksaako han oikean
summan omasta ja myyjan mielesta. Usean organisaation osan siirtyessa tu-
lorahoitukseen, rinnakkaisten jarjestelmien kayttéad voidaan kokeilla, mutta

haasteet ovat samat ja ongelman monimutkaisuus suurempi.

Kiinteistdjen padoma- ja yllapitokustannusten oikeudenmukainen jakaminen
tapahtuu toimitilojen kayttdluokituksen eli painotettujen nelididen suhteessa
vastikeperusteisesti vuokraamalla tiloja siséisesti. Liséksi l&heisesti kiinteis-
tétekniikkaan liittyvien verkkojen, kuten sahké-, kaasu- ja tietoliikenneverkko-
jen yllapito- ja saneerauskustannusten kattaminen on luonnollista siirtda vas-
tikehinnoittelun piiriin. Hinnoittelupohjana verkkojen osalta voidaan kayttaa
vuokran osaa, jossa hinnoittelu perustuu esimerkiksi lityntédpistemaariin tai tu-
levaisuudessa kulutuslukemien mittaamiseen, kuten osastokohtaiseen sah-
kdéenergian ja veden kulutukseen tai siirretyn tiedon maaraan.

Kiinteistdn yllapitoon tai laheisesti kiinteistdjen toimintaan liittyvien palvelu-
komponenttien hinnoittelu voidaan tehda vastikepohjaisesti tai myymalla pal-
velua suoraan hinnoitellen asiakkaalle. Palvelukomponenteilla tarkoitetaan
kiinteistdjen hallinnointiin, kuten johtamiseen, valvonta- ja hallintatehtaviin se-
ka kayttajapalveluihin laheisesti liittyvia toimintoja. Tallaiset toiminnot, kuten
kyselytutkimuksessa tuli ilmi, ovat siivous, aulapalvelut ja vartiointi. Lisaksi

sairaanhoitopiirin sisdisen logistiikan kustannuksia voidaan osittain kasittda
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edelld mainittuina palvelukomponentteina. Suoranaisesti ndma toiminnot eivat

ole teknista toimintaa, mutta ne liittyvat 1aheisesti kiinteistdn lisapalveluihin.

Vastikepohjainen hinnoittelutapa tarkoittaa toimitilojen kayttdjan kannalta
kuukausittaista vuokramaksua, jolla kayttaja saa tietyt toimitilat kayttédnsa ja
siihen liittyvat palvelut. Vastikepohjainen hinnoittelu perustuu vastuunjakoon,
jolla vuokralainen ja vuokranantaja sopivat palvelurajapinnoista. Esimerkiksi
siivouksen vastikehinnoittelussa taytyy kayttaa tilojen kayttétarkoituksen mu-
kaista hinnoittelua, koska sairaalan eri toimenpidetilojen siisteys tulee olla
luokiteltu. Osittain hinnoittelun perustana voidaan soveltaa painotettua nelié-
hinnoittelua, jota kompensoidaan tilan puhtausasteen vaatimalla tydmaaralla.
Aulapalveluiden, vartioinnin ja logistiikkapalveluiden osalta kustannukset jae-
taan kaikkien tulosryhmien kesken tasan, koska toiminta tapahtuu yleisissa
tiloissa ja kaikille tulosryhmien asiakkaille.

Teknisen osaston tulosalueella on kdytdssa kaksi tietokantoihin perustuvaa ir-
taimiston ja kiinteistdn yllapitoon liittyvaa rekisteriad. Laiterekisterista ei saada
suoraa raportointitietoa laadullisista mittareista, kuten tarkasta tyén al-
kamisesta ja loppumisesta, vikaantumisajasta ja vikatilanteiden vasteajasta.
Laiterekisterin osalta kumulatiivisesta korjaussummasta seka aiheuttamisperi-
aatteesta ei voida talla hetkella muodostaa yhteenvetoraporttia, joka olisi
kattava. Laiterekisteri voidaan varustaa lisdmoduuleilla vastamaan enemmén
tuotannonohjauksen vaatimia toimintoja. Kiinteistorekisteri sisaltaa talla het-
kelld toimitilojen kirjanpito- ja teknisestd arvosta, kayttGtarkoituksesta, nelio-
maarista seka yleisimmistad kustannuksista, ja sisdiset erdt muodostetaan re-
kisterin tiedoista.

Palveluiden vastikehinnoittelu tarkoittaa rekisterien osalta uusia ominaisuuk-
sia kirjanpitoa ja laskentaa varten. Mequsoft ja Housesoft tarjoavat talla het-
kella mahdollisuuden avata tyétilaus mille tahansa tarkoitukselle, mutta kyt-
keminen sisdiseen vuokraan puuttuu samoin kuin edella mainitut raportointi-
keinot. Rekisterijarjestelmasta on tulossa tutkimuksen kirjoitushetkella uusi
versio, joka pohjautunee johonkin muuhun alustaratkaisuun kuin tdman hetki-

nen. Rekisterijarjestelmatoimittajan mukaan asiakkaat ovat tervetulleita ke-
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hittdmaéan toimintoja ja ratkaisuja, minka vuoksi tuotteistamiseen liittyvat asiat
on otettava huomioon uutta tietojarjestelmaa paivittdessa. Jatkotutkimuksen
aiheena voidaan pitda tuotteistamisen integrointia tuotannonohjausjarjestel-
maan seka kaytdssa oleviin rekistereihin. Jatkotutkimuksessa voidaan myds
ottaa kantaa siihen, miké olisi kustannustehokkain ratkaisu sairaanhoitopiirien
teknisten palveluiden tulosalueiden tuotannonohjaukseen, koska tuotan-
nonohjaukselta haetaan erilaista lopputulosta kuin yritysmaailmassa.

Jotta palvelutoiminta olisi laadukasta, tarvitaan erilaisia mittauskeinoja sen to-
teuttamiseksi. Asiakaspalautteen ja poikkeavien tuotteiden eli reklamaatioiden
jarjestelmallinen kerdaminen ja dokumentointi ovat erityisen tarkeaa tuottei-
den kehittdmisen kannalta. Mittaamalla saatu asiakaspalaute kertoo
palveluiden onnistumisesta ja kehityskohteista, joiden arvioinnin pohjalta toi-
mintatapaa voidaan muuttaa tarvittavaan suuntaan. Laadukkaat palvelupro-
sessit voidaan luoda standardoimisjarjestelm@n kautta, mutta ongelmana
naissa on haasteiden ja tydn maara verrattuna saatuun hyétyyn. Osittain jos-

takin laatustandardista raataléity jarjestelma voi tulla kyseeseen.
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LIITE 1: Sairaanhoitopiireille 1ahetetty kyselytutkimus

Organisaatio ja vastaaja

1. Voitte antaa yhteystietonne yhteenvetoraporttia ja mahdollisia jatkoky-
symyksia varten. Yhteystietoja ei tulla kayttdmaan mihinkdan muuhun. Ky-
selyn vastaukset nakyvat diplomity6sséa siten, ettei niistéd voi paatella vas-
taajaa tai sairaanhoitopiirid. Kyselyn termistdssa on pyritty kayttamaan KTl
Kiinteistdtieto Oy:n késitteistdd, joka 16ytyy osoitteesta:
http://www_.kti.fi/kasitteet.

Etunimi
Sukunimi
Arvo
Tybpuhelin
Sahkdposti

Toimipiste

Kiinteist6- ja toimitilapalvelut

2. Kuuluuko toimitilojen ja/tai kiinteistdjen yllapito- ja korjausvastuut teille?

O Kylla

O Ei, voitte siirtya seuraavalle sivulle alalaidassa loytyvalla painikkeella

3. Mista saatte tulorahoituksen toimitilojen ja/tai kiinteistdjen yllapitoon ja
korjauksiin?

O Siséisina erina talousarvion kautta ns. vyorytyksena

O Sisaisena vuokrana

O Muulla tavoin, miten?



4. Mikali kaytatte sisaistd vuokraamista, niin mita elementteja padomavuok-
ranne sisaltaa?

[] Laskennalliset poistot

[ ] Pa&oman korkotuotto vaatimuksen
[ Kiinteistéveron

[ ] Kiinteistdvakuutukset

[ ] Kiinteistdjen maavuokran

[ ] Jokin muu elementti, mika?

5. Jos kaytéssénne on korkotuottovaatimus, niin kuinka monta prosenttia
se on?

Sidotulle pdadomalle

Kiinteist6jen maavuokralle

6. Onko sidotun pddoman korkotuottovaatimus laskettu:
O kirjanpitoarvosta

O kiinteistén teknisesta arvosta.

7. Riittavatkd kaytdssanne olevat poistot kiinteistdjen korjaamiseen ja uu-
simiseen?

O Kylla
OEi



8. Kaytattekd painotettuja tilan nelibkertoimia sisédisen erén tai vuokran

muodostamiseen?

O Kylla
O Ei

9. Mita elementteja toimitilojen yllapitoeraan/-vuokraan on sisallytetty?
[ Henkildstokulut

[ ] Hallinto

[ ] Kaytté ja huolto

[] Ulkoalueiden hoito

[ ] Siivous (yleiset tilat)

[ ] Lammitys

[ ] Vesi ja jatevesi

[ ] Sahko ja kaasu (ei sairaalakaasut)

[] Jatehuolto

[] Vahinkovakuutukset

[ ] Kiinteistdjen vuokrat

[ ] Kiinteistdvero

[] Korjaukset

[ ] Jaahdytys/kaukokylma

[ ] Yleisten opasteiden yllapito

[ ] Kiinteistdjen tekninen paivystys ja varallaolot
[ ] Sairaalakaasuverkko (ei kaasut)

[] Tietoverkon yleiskaapelointi



[ ] Yleisantenniverkko

[] Kulunvalvontaverkko

[ ] Kiinteistdjen halytysverkot

[ ] Sprinklerijarjestelmét

[ ] Aulapalvelut

[] Vartiointi

[ ] Postinkasittely / lahettitoiminta

[ ] Muut hoitokulut, mitka?

10. Miten laskutatte yleisten tilojen, kuten esimerkiksi aulojen, kaytavien,
kellareiden ja teknisten tilojen kayttbkustannukset?

O Jyvitetaan kayttajille heidan kayttamien pinta-alojen suhteessa
O Siirretdan yleiskustannuksiin
O Laskutetaan kaytén/arvion mukaan

O Muulla kuin em. mainituilla tavoilla. Miten?

11. Onko kaytéssanne vastuujakotaulukko toimitilojen yllapitajan ja kaytta-
jan valilla?

O Kylla

O Ei



12. Miten kasittelette kayttétoimintaan (lampd, vesi ja sahkd) liittyvia kus-

tannuksia?

O Laskutetaan suoraan kayttajilta

O Vyérytetdan painotettujen tilan nelikertoimien suhteilla
O Laskutetaan arvion mukaan

O Muulla kuin em. mainituilla tavoilla. Milla tavalla?

13. Onko osa laheisesti kiinteistdihinne liittyvistd huoltotoimien kustannuk-
sista, kuten irtaimiston, kiintokalusteiden ja telejarjestelmien huollosta siir-

retty osaksi tilakustannuksia?
O Kylla. Kuinka suuri osa?

QEi

Tekniset yllapitopalvelut

14. Oletteko tuotteistaneet teknisia yllapitoon ja toimintavarustukseen liitty-

vid palveluitanne?
O Kylla

QO Osittain

O Ei



15. Aiotteko tuotteistaa palveluitanne?
O Olemme jo tuotteistaneet
O Tuotteistaminen tulee tapahtumaan lahivuosina

O Tuotteistaminen tulee tapahtumaan yli viiden vuoden kuluttua

O Emme aio tuotteistaa palveluitamme

16. Mita palveluita tuotteistamisenne koskee?
[] Tilahallinta ja -tilapalvelut

[ ] Kayttd- ja yllapitokustannukset

[] Tietoliikennehuolto

[ ] La&kintalaitehuolto

[ ] Irtain ja kiinte& toimintavarustus

[ ] Muita, mitk&?

17. Miten kirjaatte palvelustanne aiheutuneet ty6tunnit ja kustannukset?
O Emme kirjaa ty6tunteja ja kustannuksia

O Laiterekisteriin

O Toiminnanohjausjarjestelmaan

O Jokin muu, mika?

18. Miten laskutatte asiakasta toteutuneista palveluista?
O Emme viela laskuta
O Siséisessa vuokrassa %-osuus

O Vyoryttamalla



O Tyb6suorituksen mukaan
O Toteutuneen mukaan lisattyna kate-%

O Muu tapa, mika?

19. Miten huomioitte asiakkaalle kohdistumattomat ty6tunnit, kuten koulu-

tukset, varallaolo ty6aikana ja oma kehitystyd.

20. Kaytatteko osto- tai vuokratyévoimaa?

[ ] Saneeraukseen

[] Toimitilojen remontointiin

[ ] Kaytté- ja yllapitotehtaviin

[ ] Toimintavarustuksen huolto- ja yll&pitotehtavissa
[ ] Emme kayta osto- tai vuokratydvoimaa

[ ] Muuhun toimintaan, mihin?

21. Miten laskutatte asiakkaalta ulkopuolisen tyévoiman kaytdsta?
O Lépilaskutuksella siséllytettyna teknisten palveluiden "liikevaihtoon"

O Léapilaskutuksella lisattyna kate-%

O Lasku osoitetaan suoraan asiakkaalle ei sisallytettyna teknisten palve-

luiden "liikevaihtoon"

O Muulla tavalla, miten?

22. Miten laskutatte palveluissa kdyttdménne varaosat ja tarveaineet?

O Léapilaskutuksella

O Lépilaskutuksella lisattyna kate-%



O Lasku osoitetaan suoraan asiakkaalle
O Teknisten palveluiden toimintamenoihin sisallyttdmana

O Muulla tavalla, miten?

23. Mita hyétyja tuotteistaminen on tuonut?

24. Mitka tyypilliset asiat vaikeuttavat tuotteistamista?

25. Millaisia ongelmia tuotteistamiseen liittyy teidan nakdkulmasta ja toimi-

pisteessanne?

26. Kehitattekd aktiivisesti uusia palveluita?

O Emme

O Kylla, minkalaisia?

27. Voitte lisata vapaasti jotain kiinteistjohtamiseen tai palveluiden tuot-

teistamiseen liittyvaa?

28. Vapaa sana



LIITE 2: Vastuunjakotaulukko

Huoneiston osa tai laite

Vastuunjako

Huomautus

Tekniset
palvelut

Toimitilojen
vuokraaja

Yleiset velvoitteet

Kiinteistdvakuutukset

Irtaimistovakuutukset

Avainrekisterin ylldpito

Turvallisuus-
yksikkd

Yleisten tilojen avainten jako ja hal-
linta

Turvallisuus-
yksikkd

Teknisten tilojen avainten jako ja
hallinta

x

Tekninen
toimisto

L&mpo-, vesi- ja sdhkdsopimukset

Vuokrasopimukset

Jatehuoltosopimukset

Kiinteistdn jateastiat

XX X[ X

Huoneiston jateastiat tyhjennyksi-
neen

Jétteiden lajittelu

Toiminnasta syntyvéat ongelmajéatteet
ja -jateastiat

Hissien, nosto-ovien huoltosopimuk-
set

Rakenteet

Vesikatto

Yla-, ala- ja vélipohja

Ulkoseing, seinat, pilarit ja palkit

Parvekkeet, lastaussillat

L&mmon-, &4&nen- ja vedeneristeet

Sisapuoliset maalaukset, tapetointi
ym. lattia- ja seindpinnoitteet

Sisarappaukset, tasoitepinnat seka
alas lasketut katot

Ovet

Kiinteiston ulko-ovet

Toimitilojen valiovet




Huoneiston osa tai laite Vastuunjako Huomautus
Tekniset | Toimitilojen
palvelut | vuokraaja

Toimitilojen valiovien lukot X

Palo-ovien toimivuus / kunnossapito X

Toimitilojen ovensulkimet (ovi-

pumppu) X

Oviautomatiikka, liukuovet X

Ovikello X

Tuulikaapit X

Ikkunat

Ulkopuite ja karmit X

Sisdpuite ja valipuite X

Ikkunoiden ulkopuolinen kunnossa-

pito ja maalaus X

Ikkunoiden sisapuolinen kunnossa-

pito seka sisdpuolien ja valien maa-

laus X

Ikkunan ulkolasi X

Ikkunan sisalasi X

Tuuletusluukku X

Umpiolasi-ikkunat X

Ulkopuitteiden k&ynti ja heloitus X

Sisdpuitteiden kaynti ja heloitus X

Ikkunan aukipitolaite X

Ikkunapuitteiden ja parvekeovien tii-

vistys X

Parvekelasi X

Sélekaihtimet X

Kiinteat kalusteet ja laitteet

Kaapistot ja komerot X

Pukukaapit X

Astianpesupdyta X

Liesikupu X

Ikkunalauta X

Ikkunaverhotanko X

Saunan lauteet X




Huoneiston osa tai laite Vastuunjako Huomautus
Tekniset | Toimitilojen
palvelut | vuokraaja

Takka ja uunit X

Kiinteat vaatenaulakot X

Varasto- ja myymalahyllyt X

Kassapisteet X

Vuokralaisen toimintaan tarvittavat

laitteet X

Vesi-, viemadri- ja vesilammityslaitteet

Pesuallas, kylpyamme, suihkuallas X

Vesihana X

Késisuihkuletku, pesukoneet, liitén-

taputket X

Viemaritukos X

WC:n huuhtelulaitteet X

WC:n allas, siilio, istuin X

Pesukoneen liittdminen X

Putkistot X

Huoneistokohtainen vesimittari X

Huoneistokohtainen kierto-

vesipumppu X

Vesilukko ja lattiakaivot

- korjaus ja uusiminen X

- puhdistus X

Huoneldmpétilan perussdatd X

L&mminvesivaraaja (vesilaitteet) X

Patteriventtiilit X

Vesildammityslaitteet X

Hiekan-, rasvan-, bensiinin- ja 6l-

jynerotin X

limanvaihto ja hormit

lImanvaihdon peruss&éaté X

Poistopuhallin ja huippuimuri X

lImanvaihtokanavat X

Liesituuletin X

Hormien puhdistus X




Huoneiston osa tai laite Vastuunjako Huomautus
Tekniset | Toimitilojen
palvelut | vuokraaja

Poistoventtiili

- korjaus ja uusiminen X

- puhdistus X

Tuloilmaventtiili, ulko- ja sisdpuoliset

osat

- korjaus ja uusiminen X

lImanvaihto- /ilmastointikoneisto

- huoneiston sisdpuolinen X

- huoneiston ulkopuolinen X

Huoneistossa sijaitsevat kanaviston

varusteet

- palopellit X

- moottoripellit X

- jalkik&sittely-yksikot X

liImanvaihdon suodattimien puhdis-

tus X

Kohdepoistolaitteet (kiinteistéon kuu-

luvat) X

Sahkdlaitteet

Huoneiston siséiset sdhké- ja tieto-

likennekaapeloinnit verkon liitynta-

pisteelle saakka X

Jakokeskus, sulaketaulu X

Sahkon-

S&hkémittari (sdhkénmyyjd) X myyja

Kytkin, kdynnistin ja pistorasia X

Sulaketaulu ja kiintedt valaisimet X

Yhteisantennilaitteet X

Soittokello, ovisummeri, porttipuhe-

lin, kulunvalvontalaitteet X

Huoneistokohtaiset sdhkdlammitys-

laitteet ja lammityskaapelit sdatimi-

neen X

Jadkaappi X

Liesi, liesitaso ja uuni X




Huoneiston osa tai laite Vastuunjako Huomautus
Tekniset | Toimitilojen
palvelut | vuokraaja

Pesukoneet ja pyykinkuivauslaitteet X

Lamminvesivaraaja (sdhkdinen) X

Saunan kiuas ja ohjauskeskus X

Keskuspdlyimuri

- huoneiston sisdpuoliset osat X

- huoneiston ulkopuoliset osat X

Huoneiston ulkopuoliset sdhkdlam-

mityslaitteet X

Mainosvalot X

Merkki- ja turvavalojarjestelmé

- johdot X

- valaisimet, lamput, akut

- huoneiston ulkopuoliset osat X
- huoneiston sisdpuoliset osat X

Murtohélyttimet

- johdot X

- keskusyksikk®, anturit

- huoneiston ulkopuoliset osat X
- huoneiston sisdpuoliset osat X

Johtotiet, kaapelihyllyt, kourut X

- putkitukset rakenteissa X

Puhelinlaitteisto, sisajohtoverkko

kiintedan litdntapisteeseen saakka X

- kojeet (puhelin, vaihde, ym.) X

- huoneiston ulkopuoliset osat X

Aanentoisto, 4anenvahvistus- ja

kuulutusjarjestelma

- johdotus kiintean liityntapisteeseen

saakka X

- laitteet (kaiutin, vahvistin, ym.)




Huoneiston osa tai laite Vastuunjako Huomautus
Tekniset | Toimitilojen
palvelut | vuokraaja

- huoneiston ulkopuoliset osat X
- huoneiston sisépuoliset osat X

Keskusradiojarjestelma X

Keskuskellojarjestelma X

Sairaalakaasulaitteet

Kaasuputket X

Kaasunmittaus X

Kiinteat litantapisteet X

Liitdntapisteeseen liitetyt laitteet X

Kaasupullot X

Paineilmakompressorit (Kiinteistddn

kuuluvat) X

Paineilman laatututkimus X

Piha-alue, ulkoalue

Ulkoalueen puhtaanapito X

Lumen auraus X

Kattolumen varoitukset/poistot X

Liukkauden torjunta X

Nurmikon tms. leikkaus ja hoito X

Istutukset X

Puut, pensaat X

Piha-alueen aidat X

Pihavarastot ja -katokset X

Piha-alueen valaistus X

Ulkoalueiden pinnat, mm. asfaltti X

Yleisbopasteet X

Kohdeopasteet X

Polkupyéréatelineet X

Muut laitteet ja laitteistot

Postilaatikko X




Huoneiston osa tai laite

Vastuunjako

Huomautus

Tekniset
palvelut

Toimitilojen
vuokraaja

Auton ldmmitystolppa

X

Palontorjunta

- palovaroitin

X

- palopostit

- hana

- letkut, muut

- kdsisammuttimet

- sprinklerilaitteet

XX X | X

Paloilmoitinjarjestelmé

- johdot

- tunnistimet

- keskusyksikkd

Suojeluvarustus, VSS

Yhteiset nimikilvet ja opasteet

XX XX [ X

Pakastus- ja kylmaaltaat

Kuntosalivalineet

Liikuntavalineistd

Vitriinit

Valkokangas

Muu irtaimisto

XXX XX [ X




LIITE 3: Vastuuyksikéiden tuotteet

Tulosyksikkd

Hallinto

Vastaa teknisten palveluiden tulosalueen johtamisesta, erikoissairaanhoidossa tarvittavien

Vastuualue tilojen rakentamisesta ja saneeraamisesta.
Hinnoittelu-
Tuotteen sisédlté | Hinnoittelu tapa Mittari Muuta
Tulosalueen joh- | Vastikehinnoit-
Tuote 1 taminen telu €/m?/kk | €/kk
Rakentamisen ja
tilojen saneeraa- | Vastikehinnoit-
Tuote 2 misen johto telu €/m?/ kk €/kk
Séahkélaitteistojen
kayton- ja sdhkd- | Vastikehinnoit-
Tuote 3 urakoinnin johto | telu €/m?/ kk €/kk
Tulosalueen toi- Vastikehinnoit-
Tuote 4 mistopalvelut telu €/m?/ kk €/kk
Peruskorjaus- ja
uudisrakennus-
hankkeiden
suunnitteluttamis- | Vastikehinnoit- €/ kk, hen-
ja rakennutta- telu, projekti- €/m?/kk, € | kildtuntia /
Tuote 5 mistehtavat hinnoittelu / projekti projekti
Vastikehinnoit- €/ kk, hen-
Valvonta- ja asi- | telu, projekti- €/m?/kk, € | kildtuntia / Rakennusvaiheiden val-
Tuote 6 antuntijatehtdvat | hinnoittelu / projekti projekti vonta
Vastikehinnoit-
Tuote 7 Piirustushallinta telu €/m?/kk €/kk
Kayttdkustannus- | Vastikehinnoit- €/ kk, hen-
hankkeiden ark- | telu, projekti- €/m?/kk, € | kildtuntia /
Tuote 8 kitehtisuunnittelu | hinnoittelu / projekti projekti
Vastikehinnoit- Avainten hallinta turval-
Tuote 9 Avainten hallinta | telu €/m?/kk €/kk lisuusyksikén kautta
Tulosyksikké | Tukipalveluiden toimintoja, palvelukomponentit
Vastuualue Kiinteistdn yllapidon lisépalvelut
Hinnoittelu-
Tuotteen sisdltdé | Hinnoittelu tapa Mittari Muuta
Sopimushin-
noittelu, vasti- | € / sopimus- Siivouspalveluiden hin-
kehinnoiteltu, | kausi, €/m? |€/m? €/h, | noitteluun vaikuttaa tilo-
Tuote 1 Siivouspalvelut tuntihinnoiteltu | /kk, €/h € /kk jen puhtausvaatimukset
Vastikehinnoit-
Tuote 2 Aulapalvelut telu €/m?/kk €/kk
Vastikehinnoit-
Tuote 3 Vartiointi telu €/m?/kk | €/kk
Vastikehinnoit-
Tuote 4 Logistiikka telu €/m?/ kk €/kk




Tulosyksikké

Tilahallinta- ja tilapalvelut

Vastuualue Vastaa sairaalan kiinteistjen kunnossapitotdista seka ulkoalueista.
Hinnoittelu-
Tuotteen sisdltdé | Hinnoittelu tapa Mittari Muuta
Vastikehinnoi-
Rakennussuun- | teltu, tuntihin- | €/m®/kk, € | €/m? €/h,
Tuote 1 nittelu noiteltu /h €/kk
Vastikehinnoi-
teltu, tuntihin- | €/m®/kk, € | €/m? €/h,
Tuote 2 Kunnossapito noiteltu /h €/kk
Sopimushin-
noittelu, vasti- | € / sopimus-
kehinnoiteltu, | kausi, €/m? | €/m? €/h, | Urakkahinnoittelumah-
Tuote 3 Vuosiremontit tuntihinnoiteltu | /kk,€/h €/kk dollisuus
Tuote 4 Muutostyét Tuntihinnoiteltu | €/h €/h,€/kk
Tuote 5 Rakennustydt Tuntihinnoiteltu | €/h €/h, €/kk
Tuote 6 Kalustekorjaukset | Tuntihinnoiteltu | €/h €/h,€/kk
Sopimushin-
noittelu, vasti- | € / sopimus-
Ulkoalueiden hoi- | kehinnoiteltu, kausi, €/ m? | €/m? €/h, | Urakkahinnoittelumah-
Tuote 7 to tuntihinnoiteltu | /kk,€/h €/kk dollisuus
Sopimushin- € / sopimus-
noittelu, vasti- | kausi, €/ m?
Tuote 8 Isanndinti kehinnoiteltu / kk €/m? €/kk
Kappalehin- h/kpl, €/ Pienet alle puolen tunnin
Tuote 9 Pikatyd noittelu €/ kpl kpl, kpl / kk | ty6t
Vastikehinnoi- | €/ m?/kk, €
Tuote 10 Péivystys teltu /h €/kk, €/ m? Kiinteistdpaivystys
Muuttoihin tarkoitettu
palvelu toimitilojen sa-
neerauksen tai muut-
Tuote 11 Muuttopalvelut Tuntihinnoiteltu | €/h €/kk tumisen vuoksi.




Tulosyksikkd

Kéyttétoiminto

Vastaa ja huolehtii sairaalan 1amp6é-, vesi-, hdyry-, lauhde- ja kaasujohtojen sekd ilman-
vaihto- ja jadhdytyslaitteiden kunnossapidosta ja huollosta. Tehtviin sisaltyy myds energian-

Vastuualue kulutuksen seuranta.
Hinnoittelu-
Tuotteen sisdltdé | Hinnoittelu tapa Mittari Muuta
kWh / hoi-
L&mpdenergian Vastikehinnoi- | € / painotettu | tojakso, Mahdollinen tilakohtai-
Tuote 1 hankinta teltu m?/ kk kWh/m® nen mittaus
m® / hoito-
Raakaveden han- | Vastikehinnoi- | €/ painotettu | jakso, m®/ Mahdollinen tilakohtai-
Tuote 2 kinta teltu m?/ kk m? nen mittaus
kWh / hoi-
Vastikehinnoi- | € / painotettu | tojakso, Mahdollinen tilakohtai-
Tuote 3 Hoyryn hankinta | teltu m?/ kk KWh / m?, nen mittaus
Kaasujen han- Vastikehinnoi- | €/ painotettu | m*/ hoito-
Tuote 4 kinta teltu m?/ kk jakso Sairaalakaasut
Asiantuntijatehta- h/kpl, €/ Laitehankinnat, konsul-
Tuote 5 vat Tuntihinnoittelu | €/h kpl, kpl / kk | tointi
Energiankulutuk- | Vastikehinnoi- | €/ painotettu | h/ kpl, €/
Tuote 6 sen seuranta teltu m® / kk kpl, kpl / kk
Vastikehinnoi-
teltu, tuntihin- | €/ painotettu | €/ m? €/h,
Tuote 7 IV-suunnittelu noiteltu m?/ kk €/kk
Vastikehinnoi-
teltu, tuntihin- | €/ painotettu | €/m? €/h,
Tuote 8 Kunnossapito noiteltu m®/kk, €/h | €/kk
Tuote 9 Muutostyét Tuntihinnoiteltu | €/h €/h,€/kk
Vastikehinnoi- | € / painotettu
Tuote 10 Paivystys teltu m?/ kk €/Kkk, €/ m® | Kiinteistopaivystys




Tulosyksikké

Sahkohuolto

Vastaa ja huolehtii sairaalan sahkén hankinnasta, kiinteistjen sahkdverkoston, jakokeskus-
ten, muuntamoiden, valaistuksen, hissien, sahkoétoimisten ovien, akustojen sekd varavoima-
laitoksen toimivuudesta, turvallisuudesta, huolloista ja korjauksista. Liséksi tulosyksikkd
huoltaa ja korjaa sairaanhoidossa tarvittavia sdhkdtoimisia apuvalineitd, kalusteita seka ir-
taimina olevia laitteita ja koneita. Tulosyksikkd antaa myds asiantuntija-apua sahkétekniik-

Vastuualue kaan liittyviss& kysymyksissa.
Hinnoittelu-
Tuotteen siséltdé | Hinnoittelu tapa Mittari Muuta
Asiakkaan halu-
tessa laitteen Normaalisti logistiikka-
kuljetus huoltoon | Kappalehin- €/Kkk, kpl/ | palvelut huolehtivat kul-
Tuote 1 ja pois vienti noittelu € /kpl kk jetuksesta.
Uusien laitteiden
vastaanotto, laite- Tuotteet voidaan hin-
kortin muodosta- noitella erilaisten testa-
minen laiterekis- usten perusteella. Si-
teriin ja turvalli- Kappalehin- €/kk, kpl/ | séltdd hinnan laitere-
Tuote 2 suustestaus noittelu €/ kpl kk Kisteriin liittymisesta
Sisaltaa laitteen vika-
korjauksen ja huollot
henkilétyd- | sopimuskauden aikana
Tayshuoltosopi- Sopimushin- € /sopimus- |tuntia /so- | sek& merkinnat laitere-
Tuote 3 mus noittelu kausi pimuskausi | Kisteriin.
Sisaltaa laitteen huollot
henkilétyd- | sopimuskauden aikana
Vuosihuoltosopi- | Sopimushin- € /sopimus- |tuntia /so- | sek& merkinnat laitere-
Tuote 4 mus noittelu kausi pimuskausi | kisteriin.
Siséltaa laitteen vika-
korjauksen sopimus-
kauden aikana. Sisaltda
henkilétyd- | merkinnat laiterekisteriin
Vikahuoltosopi- Sopimushin- € /sopimus- | tuntia /so- | ja turvallisuustestauk-
Tuote 5 mus noittelu kausi pimuskausi | sen.
Yksittaiset laitteet. Si-
h/kpl, €/ saltdd merkinnat laite-
Tuote 6 Kertahuolto Tuntihinnoittelu | €/h kpl, kpl / Kk | rekisteriin.
Siséltda merkinnat laite-
h/kpl, €/ rekisteriin ja turvalli-
Tuote 7 Vikahuolto Tuntihinnoittelu | €/h kpl, kpl / Kk | suustestauksen.
Kappalehin- h/kpl, €/ Pienet alle puolen tunnin
Tuote 8 Pikatyd noiteltu €/ kpl kpl, kpl / kk | tyot
Asiantuntijapal- h/kpl, €/ Laitehankinnat, konsul-
Tuote 9 velu Tuntihinnoittelu | €/h kpl, kpl / Kk | tointi
Paristojen, akkujen, polt-
timoiden ja muiden
Kappalehin- €/kpl, kpl/ | pientarvikkeiden séilytys
Tuote 10 Varaosapalvelu noittelu €/ kpl kk ja jakelu
MWh / hoi-
Vastikehinnoi- | € / painotettu | tojakso, Mahdollinen toimitila-
Tuote 11 Sahkon hankinta | teltu m? / kk kWh/m? | kohtainen mittaus
Séahkoverkon yl- | Vastikehinnoi- | € / painotettu
Tuote 12 Iapito teltu m?/ kk €/kk, €/m®
Séhkoverkon sa- | Vastikehinnoi-
Tuote 13 neeraus teltu €/m?/kk | €/kk, €/m®
Paloilmoitinjarjestelmat,
merkinantojarjestelmat,
Kiinteiden jérjes- | Vastikepohjai- | €/ painotettu aikakellot, putkipostijar-
Tuote 14 telmien yllapito nen m?/ kk €/kk, €/ m® | jestelmét




Hinnoittelu-

Tuotteen sisdlté | Hinnoittelu tapa Mittari Muuta
Paloilmoitinjarjestelmat,
Kiinteiden jarjes- merkinantojarjestelmat,
telmien sanee- Vastikehinnoi- aikakellot, putkipostijar-
Tuote 15 raus teltu €/m?/kk €/kk, €/ m?® | jestelmét
Vastikehinnoi- Séahko- ja kiinteisto-
Tuote 16 Paivystys teltu €/m?/kk €/kk, €/ m?® | paivystys




Tulosyksikkd

Tietoliikennehuolto

Vastaa sairaalan atk- ja viestijarjestelmien seka turvajérjestelmien kaytté-, huolto-, korjaus- ja

Vastuualue asennustehtavista.
Hinnoittelu-
Tuotteen sisélté | Hinnoittelu tapa Mittari Muuta
Asiakkaan halu-
tessa laitteen Normaalisti logistiikka-
kuljetus huoltoon | Kappalehin- €/Kkk, kpl/ | palvelut huolehtivat kul-
Tuote 1 ja pois vienti noiteltu €/kpl kk jetuksesta.
Tuotteet voidaan hin-
Uusien laitteiden noitella erilaisten testa-
vastaanotto ja lai- usten perusteella. Si-
tekortin muo- Kappalehin- €/Kkk, kpl/ | séltdd hinnan laitere-
Tuote 2 dostaminen. noiteltu €/kpl kk Kisteriin liittymisesta
Siséltaa laitteen vika-
korjauksen ja huollot
henkilétyd- | sopimuskauden aikana
Té&yshuoltosopi- Sopimushin- €/sopimus- | tuntia /so- | sekd merkinnét laitere-
Tuote 3 mus noittelu kausi pimuskausi | kisteriin.
Sisaltéa laitteen huollot
henkilétyé- | sopimuskauden aikana
Vuosihuoltosopi- | Sopimushin- €/sopimus- | tuntia /so- | seka merkinnét laitere-
Tuote 4 mus noittelu kausi pimuskausi | kisteriin.
Sisaltéa laitteen vika-
korjauksen sopimus-
kauden aikana. Sisaltaa
henkilétyd- | merkinnat laiterekisteriin
Vikahuoltosopi- Sopimushin- €/sopimus- | tuntia /so- | ja turvallisuustestauk-
Tuote 5 mus noittelu kausi pimuskausi | sen.
Yksittaiset laitteet. Si-
h/kpl, €/ saltdd merkinnat laite-
Tuote 6 Kertahuolto Tuntihinnoittelu | €/h kpl, kpl / kk | rekisteriin.
Siséltdd merkinnat laite-
h/kpl, €/ rekisteriin ja turvalli-
Tuote 7 Vikahuolto Tuntihinnoittelu | €/h kpl, kpl / kk | suustestauksen.
Kappalehin- h/kpl, €/ Pienet alle puolen tunnin
Tuote 8 Pikatyd noiteltu €/ kpl kpl, kpl / kk | ty6t
Asiantuntijapal- h/kpl, €/ Laitehankinnat, konsul-
Tuote 9 velu Tuntihinnoittelu | €/h kpl, kpl / Kk | tointi
Tulostimien, kulunval-
Kappalehin- € /kpl, kpl/ | vonnan, potilashalytys-
Tuote 10 Varaosapalvelu noiteltu €/ kpl kk jarjestelmén varaosat
Laskutetaan €/min, €/ Péaéatelaite laskutetaan
Tuote 11 Puhepalvelut kaytdn mukaan | paatelaite €/kk asiakkaalta
Tietoverkkojen Vastikehinnoi- Yleiskaapelointi ja CAT-
Tuote 12 yllapito teltu €/m?/kk €/kk verkko
Tietoverkkojen Vastikehinnoi- Yleiskaapelointi ja CAT-
Tuote 13 saneeraus teltu £/m? € /kk verkko
Lankapuhelinjarjestel-
mat, kulunvalvontajar-
jestelmét, keskusra-
diojarjestelmat, pikapu-
helinjarjestelmét, turva-
jarjestelmat, potilaspu-
helinjarjestelméat, kame-
Kiinteiden jarjes- | Vastikehinnoi- ravalvontajarjestelmaét,
Tuote 14 telmien ylldpito teltu €/m?/kk €/kk hoitajakutsujarjestelméat




Tuotteen sisaltd

Hinnoittelu

Hinnoittelu-
tapa

Mittari

Muuta

Tuote 15

Kiinteiden jarjes-
telmien sanee-
raus

Vastikehinnoi-
teltu

€/m?/kk

€/kk

Lankapuhelinjérjestel-
mat, kulunvalvontajar-
jestelmat, keskusra-
diojarjestelmat, pikapu-
helinjarjestelmat, turva-
jarjestelmét, potilaspu-
helinjarjestelméat, kame-
ravalvontajarjestelmat,
hoitajakutsujarjestelmat

Tuote 16

Paivystys

Vastikehinnoi-
teltu

€/ m?/kk

€/Kkk, €/m?

Kiinteistopaivystys

Tuote 17

Muuttopalvelut

Tuntihinnoiteltu

€/h

€/kk

Muuttojen vuoksi tehta-
vét tietoliikennemuutok-
set




Tulosyksikkd

Laakintalaitehuolto

Vastaa fysiologisten mittaus- ja tutkimuslaitteiden, operatiiviset hoito- ja tutkimuslaitteiden,
fysikaaliset hoitolaitteiden, réntgenlaitteiden, ultradanilaitteiden, sadehoitolaitteiden, isotoop-
pitutkimuslaitteiden, kuulontutkimuslaitteiden seka laboratorio- ja neurofysiologian laitteiden

Vastuualue huolloista ja kunnossapidosta.
Hinnoittelu-
Tuotteen sisdlté | Hinnoittelu tapa Mittari Muuta
Asiakkaan halu-
tessa laitteen Normaalisti logistiikka-
kuljetus huoltoon | Kappalehin- €/Kkk, kpl/ | palvelut huolehtivat kul-
Tuote 1 ja pois vienti noiteltu €/ kpl kk jetuksesta.
Uusien laitteiden
vastaanotto, laite-
kortin muodosta- Tuotteet voidaan hin-
minen 1aakinta- noitella erilaisten testa-
laiterekisteriin ja usten perusteella. Si-
turvallisuustes- Kappalehin- €/kk, kpl/ | séltda hinnan laitere-
Tuote 2 taus noiteltu €/ kpl kk kisteriin liittymisesta
Sisaltéa laitteen vika-
korjauksen ja huollot
henkilétyé- | sopimuskauden aikana
Téayshuoltosopi- Sopimushin- €/sopimus- | tuntia /so- | sekd merkinnét laitere-
Tuote 3 mus noittelu kausi pimuskausi | Kisteriin.
Sisaltéa laitteen huollot
henkilétyé- | sopimuskauden aikana
Vuosihuoltosopi- | Sopimushin- €/sopimus- | tuntia /so- | sekd merkinnét laitere-
Tuote 4 mus noittelu kausi pimuskausi | kisteriin.
Siséltaa laitteen vika-
korjauksen sopimus-
kauden aikana. Sisaltaa
henkilétyé- | merkinnat laiterekisteriin
Vikahuoltosopi- Sopimushin- €/sopimus- | tuntia /so- | ja turvallisuustestauk-
Tuote 5 mus noittelu kausi pimuskausi | sen.
Yksittaiset laitteet. Si-
h/kpl, €/ séltdéd merkinnét laitere-
Tuote 6 Kertahuolto Tuntihinnoittelu | €/h kpl, kpl / Kk | kisteriin.
Sisaltda merkinnat laite-
h/kpl, €/ rekisteriin ja turvalli-
Tuote 7 Vikahuolto Tuntihinnoittelu | €/h kpl, kpl / kk | suustestauksen.
Kappalehin- h/kpl, €/ Pienet alle puolen tunnin
Tuote 8 Pikatyd noiteltu € /kpl kpl, kpl / kk | tydt
Asiantuntijapal- h/kpl, €/ Laitehankinnat, konsul-
Tuote 9 velu Tuntihinnoittelu | €/h kpl, kpl / kk | tointi
Paristojen, akkujen, polt-
timoiden ja muiden
Kappalehin- € /kpl, kpl/ | pientarvikkeiden sailytys
Tuote 10 Varaosapalvelu noiteltu €/ kpl kk ja jakelu
henkilotyd- | Lakisdateiset sateily-
Laatumittausso- | Sopimushin- €/sopimus- | tuntia /so- | tuottolaitteiden laatu-
Tuote 11 pimus noittelu kausi pimuskausi | mittaukset
Lakisaateiset sateily-
Laatumittauspal- h/kpl, €/ tuottolaitteiden laatu-
Tuote 12 velu Tuntihinnoittelu | €/ kpl kpl, kpl / kk | mittaukset




Tulosyksikké

Hienomekaniikka

Vastaa sairaalan instrumenttien, apuvélineiden ja sairaalakalusteiden huolto- ja korjaustéista.

Vastuualue Tehtdviin sisaltyy myds jatehuoltotehtavat.
Hinnoittelu-
Tuotteen sisédlté | Hinnoittelu tapa Mittari Muuta
Asiakkaan halu-
tessa laitteen Normaalisti logistiikka-
kuljetus huoltoon | Kappalehin- €/Kkk, kpl/ | palvelut huolehtivat kul-
Tuote 1 ja pois vienti noiteltu € /kpl kk jetuksesta.
Uusien laitteiden
vastaanotto, laite-
kortin muodosta- Tuotteet voidaan hin-
minen laakinta- noitella erilaisten testa-
laiterekisteriin ja usten perusteella. Si-
turvallisuustes- Kappalehin- €/kk, kpl/ | séltéda hinnan laitere-
Tuote 2 taus noiteltu €/ kpl kk kisteriin liittymisesta
Siséltaa laitteen vika-
henkilétyd- | korjauksen ja huollot
Tayshuoltosopi- Sopimushin- €/sopimus- |tuntia /so- |vuoden aikana seka
Tuote 3 mus noittelu kausi pimuskausi | merkinnét laiterekisteriin
henkilétyd- | Tuotteet joita kasitelldan
Vuosihuoltosopi- | Sopimushin- € /sopimus- | tuntia /so- | erina. Sisaltda merkin-
Tuote 4 mus noittelu kausi pimuskausi | nét laiterekisteriin.
Tuotteet joita kasitellaén
erind tai suuret yksittai-
henkilotyd- | sen laitteet. Sisaltda
Vikahuoltosopi- Sopimushin- €/sopimus- |tuntia /so- | merkinnat laiterekiste-
Tuote 5 mus noittelu kausi pimuskausi | riin.
Yksittaiset tuotteet. Si-
h/kpl, €/ saltdd merkinnat laite-
Tuote 6 Kertahuolto Tuntihinnoittelu | €/h kpl, kpl / kk | rekisteriin.
h/kpl, €/ Siséltda merkinnat laite-
Tuote 7 Vikahuolto Tuntihinnoittelu [ €/h kpl, kpl / Kk | rekisteriin.
Kappalehin- h/kpl, €/ Pienet alle puolen tunnin
Tuote 8 Pikaty® noiteltu €/ kpl kpl, kpl / kk | ty6t
Asiantuntijapal- h/kpl, €/ Laitehankinnat, konsul-
Tuote 9 velu Tuntihinnoittelu | €/h kpl, kpl / Kk | tointi
Kappalehin- €/kpl, kpl /
Tuote 10 Varaosapalvelu noiteltu €/ kpl kk Pientarvikkeet
h/kpl, €/
Tuote 11 Valmistuspalvelu | Tuntihinnoittelu | €/h kpl, kpl / kk | Erikoisosien valmistus
kg / hoito-
jakso, €/ Sekajate, energiajate,
Vastikehinnoi- | € / painotettu | hoitojakso, € | hydtyjatteet, erityisjate,
Tuote 12 Jatehuolto teltu m?/ kk / m? ongelmajate
Vastikehinnoi-
Tuote 13 Paivystys teltu €/m?/kk €/ kk, €/ m® | Kiinteistdpaivystys




