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Tilaajan ja tuottajan välinen yhteistyö - Liikesuhteen luominen ja kehittäminen

Mitä enenevässä määrin kunnat ulkoistavat palvelutuotantoaan ja mitä etäämmäksi tuotanto siirtyy oman välittömän ohjauksen ulkopuolelle, sitä enemmän kuntien tulisi kehittää uusia toimintatapoja ja menetelmiä, joilla tuotantoa ohjataan, laatua hallitaan sekä palveluja kehitetään yhteistyössä palveluntuottajien kanssa. Uusien toimintatapojen myötä hankkija pystyy varmistumaan, että ensinnäkin ”saa sitä mitä tilaa”. Toiseksi toimintatapojen tulisi  varmistaa, että tarvittaessa kyetään nopeasti reagoimaan palvelutarpeen muutoksiin ja mahdollisiin ongelmiin sekä käynnistämään korjaavat toimenpiteet. Hyvin organisoidulla yhteistyöllä voidaan myös puuttua ongelmiin ennen kuin ne syntyvät ja siten osaltaan ehkäistä niitä ennalta.

Hyvän yhteistyön perusedellytys on jatkuva vuoropuhelu, jolla rakennetaan luottamusta osapuolten välille ja yhteistä näkemystä ja ymmärrystä palvelutoiminnan tavoitteille ja toteutukselle. Toimiva dialogi luo myös perustan palvelujen jatkuvalle kehittämiselle. Toimimalla tiiviissä yhteistyössä erilaisia toimintakonsepteja omaavien palveluntuottajien kanssa, hankkija rakentaa perustan innovatiiviselle palvelutoiminnan kehittämiselle. 

Palvelujen kilpailuttamisen (markkinamekanismien soveltaminen) keskeisiä tarkoitusperiä on vaihtoehtoisen palvelutuotannon synnyttäminen ja sitä kautta uusien kilpailukykyisten palvelujen kehittäminen. Hyvin toteutetulla hankintatoiminnalla ja kilpailuttamisella voidaan edistää palvelujen kehittymistä. Palvelutuotannon ulkoistaminen ja kilpailuttaminen vaatii myös uudenlaista osaamista palvelutoiminnan kaikilta osa-alueilta - strategisesta suunnittelusta yhteistyön käytännön toteutukseen. 

Yhteistyön merkitys korostuu palveluissa

Yhteistyön ja yhteisen kehittämisen merkitys korostuu palvelujen osalta. Palvelutoiminnan luonteeseen kuuluvat alla kuvatut piirteet.

· Palvelu syntyy vasta tuotantohetkellä ja se kulutetaan samanaikaisesti, palveluja ei myöskään voida varastoida.

· Palvelu syntyy yhteistyössä asiakkaan kanssa. Asiakas (loppukäyttäjä) on aktiivisesti osallisena palvelun tuottamisessa ja vaikuttaa siten keskeisesti lopputulokseen.

· Asiakkaan odotukset, kokemukset ja oma toiminta vaikuttavat palvelun laatuun oleellisesti.

· Tuotteita voidaan verrata muiden tuotteiden kanssa ennen kulutusta. Palvelut taas ovat usein ainutlaatuisia ja laadun lopullinen arviointi voidaan tehdä vasta kun ”kauppa on tehty”.

· Palvelutarve vaihtelee ja muuttuu (esim. hoivapalveluissa asiakkaan terveydentilan muuttuessa) ja edellyttää siten jatkuvaa seurantaa ja sisällön uudelleenarviointia.

Yhteistyön toteutus 

Hyvän yhteistyön ja liikesuhteen rakentamisen perustana tulee olla myönteinen suhtautuminen yhteistyön mahdollisuuksiin, joka lähtökohtaisesti edellyttää yhteen sovittavissa olevia tavoitteita ja yhteistä etua. Yhteistyössä tarvitaan molemminpuolista ammatillista kunnioitusta ja luottamusta sekä avointa asiallista ilmapiiriä, jossa keskitytään enemmänkin ratkaisujen löytämiseen kun syyllisten etsimiseen. Kehittävä yhteistyö edellyttää molemminpuolista sitoutumista yhdessä oppimiseen. Tätä varten on luotava edellytykset yhteiselle oppimiselle ja sitä kautta toiminnan kehittämiselle. Oppimisen taustalla on oltava valmius oman toiminnan kriittisen tarkasteluun sekä yhteisten näkemysten muodostamiseen. Esimerkiksi laadun mittaaminen ja arviointi tulisi olla palveluprosessin seuraamista ja ymmärtämistä ja sen tuloksena prosessin kehittämistä yhdessä palveluntuottajan kanssa.

Palvelutuotannon strategisessa suunnittelussa hankkijan tulisi tarkoin pohtia ja määritellä minkä tyyppistä yhteistyötä hän tavoittelee ulkopuolisten palveluntuottajien kanssa. Vastauksia tulisi löytää mm. seuraaviin keskeisiin kysymyksiin (Jalanka, Salmenkari ja Winqvist 2003):
· mitä yhteistyöllä halutaan saavuttaa?

· paljonko ollaan valmiita panostamaan yhteistyöhön – ja mitkä ovat resurssit?

· ollaanko valmiita ja missä määrin muuttamaan toimintatapoja (yhteisen edun niin vaatiessa)?

· ollaanko valmiita yhdessä palveluntuottajien kanssa avoimesti kehittämään hyviä toimintatapoja?

Toimivilla markkinoilla sekä tilaajilla että tuottajilla on yhteinen intressi rakentaa asiakkaiden tarpeita palvelevaa kilpailukykyistä palvelutuotantoa. Palvelutuotannon rakentamisessa ja palvelujen kehittämisessä on myös asiakas tärkeässä roolissa. Asiakkaat (loppukäyttäjät) tulisi myös julkisten palvelujen osalta ottaa aktiivisemmin mukaan palvelujen kehittämistyöhön.

Toimiakseen yhteistyö tarvitsee selkeitä pelisääntöjä. Yhteistyön muotoja ja pelisääntöjä on hyvä kirjata sopimukseen, josta muodostuu yhteistyön runko. Suuri osa hyvän yhteistyön ”pelisäännöistä” ovat kuitenkin lähtökohtaisesti kirjaamatta, koska niitä ei pystytä määrittelemään. Hyvä yhteistyö perustuu pohjimmiltaan henkilöiden väliseen yhteistoimintaan - sopimukset ovat organisaatioiden välisiä. Yhteistyön ja etenkin markkinoiden kehittymisen kannalta dialogia hankkijoiden ja tuottajien välillä tulisi ylläpitää ja kehittää myös sopimuskausien ulkopuolella. 

Hyvän yhteistyön tunnusmerkkejä 

Vuorovaikutus ja markkinakommunikaatio markkinoiden ja palvelujen kehittämiseksi

· Aktiivinen viestintä markkinoille (potentiaalisille palveluntuottajille) palvelustrategiassa ja kilpailutusohjelmassa määritellyistä visioista, suunnitelmista ja tarpeista palvelutuotannon kehittämiseksi ja toteuttamiseksi. Viestintää toteutetaan osana strategioiden linjauksia, lehdissä tiedottamalla, tarjouspyynnöissä jne.

· Hankkijan markkinointi-, informaatio- ja keskustelutilaisuudet, joissa ennen hankintojen toteuttamista kerrotaan potentiaalisille palveluntuottajille palvelutuotannon tavoitteista ja odotuksista, sekä keskustellaan erilaisista ratkaisuista palvelutarpeen tyydyttämiseksi. 

· Hankkijoiden, tuottajien ja muiden sidosryhmien yhteiset palvelujen arviointi- ja kehittämisfoorumit.

· Tuottajien ja muiden sidosryhmien osallistuminen kehittämistoimintaan (esim. laatuun ja menetelmiin liittyvät kehittämisprojektit).

· Yhteiset koulutustilaisuudet

Sopimusaikainen yhteistyö

· Hankkija viestittää potentiaalisille tuottajille ennen yhteistyön syntymistä (mm. tarjouspyynnöissä) minkälaista yhteistyötä toivoo ja edellyttää palvelun tuottajilta. 

· Keskeiset sopimusaikaisen yhteistyön muodot ja menetelmät kirjataan sopimukseen

Esimerkkejä yhteistyön osa-alueista ja toimenpiteistä:

· Raportointi: raportointimenettelyt ja dokumentointi (palvelutuotannon toteutuminen)

· Reklamaatiot - valitusten käsittely: vastaanottaminen, korjaavat toimenpiteet ja niiden seuranta

· Palvelutuotannon arviointi ja kehittäminen 

· hankkijan tarkastuskäynnit ja vierailut tuotantoyksiköissä 

· asiakastyytyväisyysmittaukset (hankkijan, tuottajan mittaukset ja näiden yhteensovittaminen)

· nimetyt henkilöt ja yhteistyöelimet, jotka vastaavat arvioinnista ja kehittämisestä

· yhteiset arviointi- ja kehittämiskeskustelut (hankkija - tuottaja)

· yhteiset arviointi- ja kehittämiskeskustelut (hankkija - tuottaja - loppukäyttäjä - omaiset)

· koulutus (esim. perehdyttämiskoulutus)

· ulkopuolisen tahon toteuttama palvelutuotannon arviointi (esim. hankkija toisesta kunnasta)

· benchmarking vertailut muiden kuntien palvelutuotantoon

· seurantatulosten vertailu asetettuihin laatutavoitteisiin

· arviointitulosten ja seurantapalautteen raportointi ja hyödyntäminen (raportointi esim. asiakkaille ja päättäjille)

Asiakas (loppukäyttäjä) ja yhteistyö

· Arviointitulosten ja seurantapalautteen raportointi asiakkaille

· Asiakkaiden mahdollisuudet osallistua palvelujen kehittämiseen (esim. asiakasraadit)

· Asiakkaiden informointi ja perehdyttäminen (esim. palvelutuottajan vaihtuessa)

· Raportointi ja tiedottaminen asiakkaille (loppukäyttäjille) ja muille veronmaksajille palvelutuotannon toteutuksesta, tuloksista, laadusta, kehittämissuunnitelmista jne.

