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1 Taustaa

JYSE 2009 Tavarat ja Palvelut -ehdot ovat monilta osin edeltgjidnséd JYSE 1994 -ehtoja
paremmat. JYSE 1994 -ehdot eivat olleet loogisessa jérjestyksessé tai erityisen helppolu-
kuisia. Muun muassa vahingonkorvausta koskevia ehtoja oli ripoteltu useiden eri lukujen
alle, ja kokonaiskuvan hahmottaminen oli hankalaa. JYSE 1994 -ehdot olivat osin hankin-
talain vastaiset, eivatka ehdot vastanneet ajallisesti tai teknisesti kaikilta osin nykypéaivaa.
Edellisisséd JYSE 1994 -ehdoissa sallittiin muun muassa tarjouspyynnén vastaisen tarjouk-
sen tekeminen edellyttéen, ettd tasta nimenomaisesti ilmoitettiin tarjouksessa seka yksiloi-
tiin se, milta osin tarjous oli tarjouspyynnon vastainen. Liséksi JYSE 1994 -ehtojen viivés-
tyskorkokanta oli vanhentunut, eikd muun muassa verkkolaskutusta, sahkdisté tiedonvaih-
toa tai sopimusmuutosten tekemista ollut otettu huomioon. JYSE 1994 -ehdoissa oli myds
kéytdannon hankintatoimen kannalta ongelmallisia ehtoja kuten hinnanmuutoslauseke, jossa
sallittiin hintojen muuttaminen vain, jos hinta oli nimenomaisesti sidottu johonkin hinnan-
muutosperusteeseen, esimerkiksi raaka-aineen hintaan tai indeksiehtoon. Liséksi JYSE
1994 -ehtojen mukaan sopijapuolet eivat saaneet kayttaa toisen luovuttamaa aineistoa ilman
toisen lupaa ja kaikki sopijapuolten toisilleen luovuttama aineisto oli JYSE 1994 -ehtojen
mukaan salassa pidettdvaa, ellei toisin sovittu. JYSE 1994 -ehtojen suurin ongelma oli kui-
tenkin se, ettd ehdoissa ei ollut huomioitu palveluhankintojen erityispiirteitd, vaan esimer-
kiksi ehtojen virhesd&dnnokset oli laadittu ainoastaan tavaran virheen ndkokulmasta. Sen
sijaan JYSE 2009 Palvelut -ehtoihin on otettu lukuisia palveluhankinnoissa merkityksellisia
palvelun laatuun, laadunseurantaan ja henkil6stoon liittyvia ehtoja.

Sopijapuolet voivat tarjouspyynndssa tai sopimuksessa tdsmentééd tai muuttaa yksittaisia
JYSE 2009 -ehtoja tai sopia siitd, etta tiettyja yksittaisia JYSE 2009 -ehtoja ei sovelleta
lainkaan. Sopijapuolet voivat siten itse méaaritelld sopimussuhteessaan sovellettavat sopi-
musehdot. Sopimukseen ei ole pakollista liittdd JYSE 2009 -ehtoja, mutta ehtojen kaytta-
mistd julkisiin hankintoihin liittyvissa tavara- ja palvelusopimuksissa suositellaan, koska
ehdot on laadittu useiden julkisen sektorin toimijoiden yhteistyoné ja niiden tarkoituksena
on varmistaa tietty vahimmaisturva julkisia hankintoja koskevissa sopimuksissa. Suositus-
luonteiset JYSE 2009 -ehdot eivat automaattisesti tule kaikkien hankintasopimusten osaksi,
vaan niihin pitd4 nimenomaisesti viitata tai ne tulee liitta tarjouspyyntoaineistoon.

Palveluhankintojen erityispiirteiden kannalta tarkeimmat yleiset sopimusehdot ovat 5-9
luvuissa. Tassa artikkelissa kasitelladn palvelun laatua ja sen valvontaa koskevia JYSE
2009 Palvelut -ehtojen 5-6 lukuja. N&iden lukujen lisaksi palvelun laadun kannalta olennai-
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sia ovat palveluntuottajan velvollisuuksia koskeva 7 luku, henkilostod koskeva 8 luku ja
tilaajan myotévaikutusvelvollisuutta koskeva 9 luku. Ensiksi tarkastellaan muutamia julki-
siin palveluhankintoihin ja niiden laatuun seka laadun kilpailuttamiseen liittyvia ongelmia.
Laadukkaan palvelun kilpailuttaminen vaatii tilaajalta paljon ymmarrysta siitd mité ja miten
palvelua tullaan ostamaan. Téman jélkeen kdydaan JYSE 2009 Palvelut -ehtojen 5 ja 6 lu-
kujen sopimusehtoja yksityiskohtaisesti 1api. Artikkeli on laadittu kaytdnnonlaheiseksi, ja
sen tarkoituksena on toisaalta esitelld palvelun laatuun, virheeseen ja valvontaan liittyvia
JYSE 2009 Palvelut -ehtoja seka toisaalta heréttédd ajatuksia siitd, mitd palveluiden kilpai-
luttaminen laadun varmistamisen ndkékulmasta edellyttaa tilaajalta.

2 Palvelun laatu ja sen tavoitteluun liittyvat ongelmat

Palvelun laatu nousee usein esiin yleisonosastokirjoituksissa, eduskunnan taysistunnossa ja
mediassa. Etenkin julkiset palveluhankinnat ovat saaneet osakseen paljon kritiikkid, ja ta-
vanomaisesti kritiikki kohdistuu siihen, etté julkiset palvelut eivét ole tarpeeksi laadukkaita.
Palvelun laadukkuus on jokaisen sitd arvioivan subjektiivisesta kokemuksesta riippuvainen.
Jotta palvelua voidaan parantaa ja kehittad, palvelu ja sen sisalto tulee pystyd mééarittamaan.
Palvelun laatua ja sen madrittelya ei voi yksinomaan siirtdd palveluntuottajille, vaan tilaajan
tehtdvéna on saada tarjoajilta tarjouksia laadukkaasta palvelusta ja yllapitadé palvelun laadun
vaatimuksia koko sopimuskauden ajan.

Palvelun laadun madrittely on yksi vaikeimmista Kilpailuttamiseen liittyvista tehtévistg,
eiké kenellaké&én ole siihen valmiita vastauksia. Hyvélla hankintasopimuksella voidaan pa-
rantaa palvelun laatua, mutta palvelun laadun parantaminen tai sen varmistaminen eivét ole
sopimusjuristin tehtavid. Palvelun kayttdjien ja palvelua tilaavien tahojen on maariteltava
tarjouspyynndssé jokaisen hankinnan osalta erikseen se, mit& kussakin hankinnassa tarkoi-
tetaan palvelun laadusta puhuttaessa. Palvelun laatu j&& hankinnoissa usein sanahelinaksi,
jos kilpailuttaessa ei ole resursseja tai osaamista maaritella sitd, mit4 palvelun laadulla kul-
loinkin tarkoitetaan. Yksinkertaistaen voidaan todeta, ettd laadukas palvelu voidaan taata
ainoastaan huolellisesti laaditulla ja yksityiskohtaisella palvelukuvauksella sek& laatimalla
tarvittaessa palvelutasosopimus.

Ensimmainen tilaajien yleinen palvelun laatuun liittyva virheké&sitys on se, ettd palvelun
laadun kuvitellaan olevan jotain abstraktia ja lahes méarittelematénta hyvaa. Palvelun laa-
dun médrittely ei valttamatta edellytd monimutkaisia juridisia tai teknisia maéritelmié vaan
palvelulta edellytettdvien ominaisuuksien kuvaamista. Jos tilaaja on hankkimassa esimer-
kiksi hoiva- tai ladkaripalvelua, laadukas palvelu voi téllgin tarkoittaa varsinaisen hoitoon
liittyvan asiakaspalvelun liséksi sitd, ettd hoitohenkilostd on tavoitettavissa puhelimitse
vahintdan virka-aikana klo 8-16 sek& neuvontapdivystysnumerosta ja sahkopostitse ympari
vuorokauden. Laadukasta palvelua voi olla my6s esimerkiksi se, ettd hoitokdynteja ei jou-
duta perumaan sairastapausten vuoksi, koska palveluntuottajalla on téllaisten tilanteiden
varalle kdytossaan paivystys- ja vararesurssijarjestelma. Jos tarjouspyynndssa ei ole lain-
kaan kuvattu sitd, miten asiakkaiden on saatava yhteys hoitohenkil6stoon tai miké on vara-
resurssijarjestelman vahimmaistaso, ei valtaosa tarjouksista tule siséltdméan kyseisia omi-
naisuuksia. Tilaajilla on valitettavan usein virheellinen késitys siité, ettd palvelu on auto-
maattisesti laadukasta tai ettd palvelun laatu voidaan varmistaa juristin laatimilla hankinta-
sopimusehdoilla. Laatua ei voida varmistaa madrittelemattd ensin sitd, minkalaista palvelun
tulee kulloinkin olla. Kilpailutukseen on osallistettava niita henkil6itd, jotka tuntevat han-
kittavan palvelun ja osaavat maéritelld sen yksityiskohdat riittavalla tarkkuudella. Palvelun
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laadun maérittely on ikdaan kuin tavaran teknisten maaritelmien laatimista. Palvelukuvauk-
sessa tulee kuvata vahintdan se, mit4 palvelua hankitaan, mihin tarkoitukseen, kuka sita
kayttad, kuinka paljon sitd kaytetddn, miten mahdollisiin ongelmiin tulisi varautua, mita
erilaisia oheispalveluita palvelun tulee sisaltaa (esimerkiksi koulutusta, asiakaspalvelua ja -
paivystystd), minkélaista henkilostéa palvelun tuottaminen vaatii sekd muita palvelun eri-
tyispiirteisiin liittyvia tietoja.

Palvelun siséllon ja sille asetettujen vaatimusten yksityiskohtaisen maarittelyn jalkeen tilaa-
ja voi sanktioida tiettyjen vaatimusten tayttymisen erikseen. Tall6in puhutaan palvelu-
tasoehdoista tai palvelutasosopimuksesta. Vaadittu palvelutaso on maériteltava tarkkaan,
jotta se voidaan sanktioida. Palvelutasosopimuksia (Service Level Agreement, SLA) kdyte-
taan tavanomaisesti 1T-palveluhankinnoissa, joissa palvelutasovaatimusten avulla maaritel-
1a&4n palvelun ajallista toimivuutta. Palvelutasosopimuksessa voidaan sopia esimerkiksi
siitd, ettd jokin sahkoinen palvelu on kéaytdssa véahintddn 99 prosenttia ajasta tai muussa
tapauksessa palveluntuottaja on velvollinen hyvittdmaan tilaajalle k&yttoprosentin alenemi-
sen sopimuksessa méaéritellyn laskentakaavan mukaisesti. Jos kayttoprosentti alittaa hyvak-
sytyn tason, palveluntuottajan on hyvitettdvé tilaajalle kayttdasteen alenemisesta tietty
summa tai prosentuaalinen osuus kuukausittaisesta veloituksesta. Samantyyppista palvelu-
tasomaéadrittelya ja -sanktiointia voidaan tehd& lahes minkd tahansa palveluhankinnan osalta.
Tama kuitenkin edellyttaa sitd, ettd palvelua kéyttavat tai sithen muuten perehtyneet henki-
16t méarittelevat palvelun véhimmaistason, jonka tayttymisen valvomiseksi palveluntuottaja
pystyy tuottamaan saannollista raportointia.

Toinen palvelun laatuun ja sen varmistamiseen liittyva yleinen virhekésitys on, ettd palve-
lun laadun varmistamiseksi tarjousvertailussa on painotettava laatua suurella painoarvolla.
Palvelun laatu voidaan todellisuudessa varmistaa paremmin muulla tavoin kuin ottamalla se
huomioon tarjousvertailussa. Tarjoajan soveltuvuusvaatimukset, palvelun vahimmaisvaati-
mukset ja hankintasopimuksen ehdot tulee asettaa niin tiukoiksi, kuin tilaaja katsoo olevan
tarpeen. Kaikki tilaajan mukaan valttdmattomat laatuun vaikuttavat seikat, kuten palvelun-
tuottajan kokemus vastaavista hankkeista ja palveluun liittyvat lissominaisuudet, on otetta-
va tarjouspyyntoon pakollisina vaatimuksina. Tarjoajat, jotka eivét tayta tiettyd vahimmais-
tasoa edelld kuvattujen ominaisuuksien osalta, eivat talloin paase tarjousvertailuun. Jos tar-
joajan soveltuvuudelle asetetut vaatimukset ja palvelun ominaisuudet on tarjouspyynnéssa
maéaaéritelty tarkkaan ja pohdittu huolella, tarjousvertailu voidaan tarvittaessa suorittaa pelkan
hintavertailun perusteella tai siten, ettd laatutekijoilla on vain vahéinen painoarvo. Valitet-
tavan usein vasta tarjousvertailussa tilaajat huomaavat, etta tietyt ominaisuudet olisi tullut
asettaa vertailukriteereiden sijaan pakollisiksi. Tarjoajat tarjoavat harvoin enemman Kkuin
tarjouspyynndssé on vaadittu, koska tarjouskilpailun voittaminen olisi korkeampien hinto-
jen vuoksi vaikeaa.

Kolmas palvelun laadun kilpailuttamiseen liittyvé yleinen ongelma on se, ett4 tilaaja ei kéy-
t4 laatukriteereitd tarjousvertailussa oikein. Tyypillisesti ongelmat liittyvét siihen, ettd kay-
tetyt kriteerit eivét ole sallittuja tai ne ovat epdmadraisiéd. Lisaksi ongelmana saattaa olla se,
ettd tilaajat eivat osaa arvioida kriteereiden tarpeellisuutta tai keskindista painotusta. Tar-
jouspyyntoé laatiessa on tarkeda erottaa toisistaan tarjoajan soveltuvuuteen liittyvéat vaati-
mukset (esimerkiksi aiempi kokemus vastaavista hankkeista ja taloudellinen vakavarai-
suus), tarjoukselle ja palvelulle asetetut pakolliset vaatimukset (esimerkiksi tarjouksen vas-
taavuus sopimusehtojen kuten maksuehtojen tai viivastyksestd aiheutuvien seuraamusten
kanssa ja tarjotun palvelun vastaavuus palvelukuvauksessa esitettyjen vaatimusten kuten
palveluaikojen kanssa) ja tarjousvertailussa kéytettdvat lisdarvoa tuottavat vertailukriteerit.
Laatuvertailussa ei voida vertailla ominaisuuksia, joita koskevaa tietoa ei ole tarjousaineis-
tossa tai jotka edellyttavéat aikaisempaa yhteistyosuhdetta tilaajan kanssa. Laatuvertailussa
ei myoskadn tule vertailla ominaisuuksia, jotka sisaltyvat jo pakollisiin vaatimuksiin sovel-

4 EDILEX Edita Publishing Oy 2010



tuvuusvaatimuksissa, palvelukuvauksessa tai sopimusehdoissa. Pakollisten vaatimusten
tayttymisesta ei voi antaa laatupisteitd, koska niiden tayttyminen on védhimmaisedellytys
tarjousvertailuun péésemiselle. Sen sijaan palveluhankinnoissa voidaan vertailla tarjous-
pyynnossa vaaditun vdhimmadistason ylittdvad palvelua. Laatukriteereind tulee kéyttaa sel-
laisia ominaisuuksia, jotka eivét ole vélttaméattomia palvelun kannalta, mutta tuottavat siina
maérin lisdarvoa, ettd tilaaja on valmis maksamaan kyseisesta palvelusta enemmaén. Jotta
laatukriteereilld olisi vaikuttavuutta tarjouskilpailun lopputulokseen, tilaajan tulee valttaa
useiden pienelld painoarvolla olevien kriteereiden kayttod. Mitd vahemman laatukriteereitd
maéaréallisesti on ja mitd suuremman painotuksen yksittainen Kkriteeri saa, sitd suurempi vai-
kutus silld on tarjouskilpailun lopputulokseen.

3 Palvelun laadun valvonta — JYSE 2009 Palvelut 5 luku

Palvelu on virheeton silloin, kun se vastaa sit4, mitd on sovittu. Palvelun on oltava juuri
sitd, mitd tarjouspyynnossd, palvelukuvauksessa, sopimuksessa tai muissa tarjouskilpailu-
asiakirjoissa edellytetddn. Palvelun maaritelma JYSE 2009 Palvelut -ehtojen mukaan on
hyva pitdd mielessa arvioitaessa sitd, vastaako palvelu sovittua. Palvelua on JYSE 2009
Palvelut -ehtojen 2.4 kohdan mukaan paitsi itse palvelu my®os siihen liittyvat tavarat ja asia-
kirjat. Palvelussa voi néin ollen olla virhe, jos palvelu tai sen tuottamiseen palveluntuotta-
jalta hankitut tavarat tai toimintaohjeet eivét vastaa sovittua. Tilaajan ja palveluntuottajan
on sovittava siitd, mita palvelun tulee siséltda. Tarjoajan on puolestaan tarjouksessaan eri-
teltdva tarjotun palvelun sisélto tarjouksessaan siten, etta tarjous voidaan varmistaa tarjous-
pyynnon mukaiseksi. Palvelun on vastattava koko sopimuskauden ajan sovittua. Jos sopi-
muskauden aikana palveluun tai sopimukseen tehddan muutoksia, palvelun on vastattava
kulloinkin voimassa olevaa sopimusta sopimuskauden loppuun. Palveluntuottaja antaa ti-
laajalle runsaasti palveluun liittyvaa tietoa tarjouksessaan sek& markkinoidessaan palvelua
ja tuottaessaan palvelua sopimuskauden aikana. Palvelun on vastattava niité tietoja, joita
palveluntuottaja antaa tilaajalle, vaikka kyseisia tietoja ei nimenomaisesti olisi mainittu
palveluntuottajan tarjouksessa tai hankintasopimuksessa. Joskus tarjoajan tai palveluntuot-
tajan edellytetadn esittelevan palvelua tilaajalle. Tilaajalle tuotettavan palvelun on téllgin
vastattava myos esittelytilaisuudessa annettuja tietoja. Jos palvelusta ei ole muuta sovittu,
palvelun tulee JYSE 2009 Palvelut -ehtojen 5.2 kohdan mukaan soveltua siihen tarkoituk-
seen, johon kyseista palvelua yleensa kaytetadan. Jos tilaaja hankkii esimerkiksi siivouspal-
velua, siivouspalvelun tulee siséltéda siivouspalveluun tavanomaisesti sisaltyva siivoustyo,
ja liséksi siivouspalvelun suorittamisen jalkeen siivotun tilan tulisi ndyttdd puhtaalta ja sii-
votulta. Joissain palveluita koskevissa tarjouskilpailuissa tarjoajan tulee jarjestaa palvelun
esittelytilaisuus tai muulla tavoin havainnollistaa tuottamaansa palvelua. Palvelun laadulli-
nen arviointi saatetaan myos tehda téllaisen esittelyn perusteella. Palvelussa on virhe, jos
tuotettava palvelu ei vastaa tilaajalle siitd annettua naytettd tai esittelyd. Palveluntuottaja
voi kehittdd palvelua ja tuottaa tilaajalle laadultaan esittelya tai ndytettd parempaa palvelua,
mutta palvelun ominaisuuksien on vastattava vahintaan siita tarjouskilpailun hetkelld annet-
tua esittelya tai naytetta.

Palvelua on JYSE 2009 Palvelut -ehtojen 5.4 kohdan mukaan tuotettava huolellisesti ja
sellaisella ammattitaidolla, jota voidaan kohtuudella odottaa ammattitaitoiselta ja kokeneel-
ta palveluntuottajalta. Jos mitddn muuta ei ole sovittu, palvelun tulee vastata vahintaan sel-
laista palvelua, jota kyseiselld toimialalla ammattitaitoiselta ja kokeneelta yritykselta voi-
daan vaatia. Palvelu ei tallgin voi alittaa toimialalla tavanomaista palvelutasoa, eiké palve-
luntuottaja voi tuottaa palvelua samalla tavoin kuin toimialalla juuri aloittanut toimija. Pal-
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veluntuottaja voi olla aloitteleva yritys, mutta palvelun laadun ja ammattitaidon on vastat-
tava vahintéan sita, mité kokeneilta toimijoilta voidaan kohtuudella odottaa.

JYSE 2009 Palvelut -ehtojen 5.5 kohdan mukaan palvelu tuotetaan suomen kielelld. Suo-
men kielen vaatimus saattaa todellisuudessa sulkea tarjouskilpailun ulkopuolelle useita ul-
komaisia toimittajia, mutta suomen kielen vaatimus ei ole tdssd yhteydessa syrjiva vaan
palvelun pakollinen ominaisuus. JYSE 2009 Palvelut -ehtoihin lisattiin kielivaatimus myos
palvelun osalta siltd varalta, ettd tilaajat unohtavat mainita asiasta erikseen tarjouspyynnos-
sd. Suomenkielistd palvelua pidetdan usein itsestddnselvyytend, mutta ellei tasta ole mainit-
tu tarjouspyynndssa tai sen liitteissd, kuten palvelukuvauksessa, sopimusluonnoksessa tai
yleisissd ehdoissa, ei esimerkiksi englanninkielisestd palvelusta tehtédvad tarjousta voida
katsoa tarjouspyynnon vastaiseksi. Palvelua on tuotettava tilaajan ja palvelun loppukayttéji-
en ymmartamalla kielell4&. Ehdon ensisijaisena tarkoituksena on siten sulkea pois sellaiset
tarjoukset, joiden mukaan palvelua tuotetaan sellaisella kielell&, jota tilaajat tai loppukaytté-
jat eivat ymmarrd. Suomen kielen vaatimus on ladhtékohta, mutta kaksikielisilla alueilla,
joissa loppukéyttdjina ovat esimerkiksi kuntalaiset, tulee palvelua tuottaa sekd suomen etta
ruotsin kielell4. Talloin t&st4 on otettava maininta tarjouspyyntédn. JYSE 2009 Palvelut -
ehtojen tarkoituksena ei ole sulkea pois ruotsinkielisid palveluita. Valtakunnallisesti sovel-
lettavien ehtojen kannalta olisi kuitenkin ongelmallista, jos jokaiselle tilaajalle tulisi aina
tuottaa palvelua sek@ suomen ettd ruotsin kielelld, kun valtaosa tilaajista ja heidén loppu-
kayttajistaan kayttavat vain suomenkieltd. Talldin l&ahes jokaisessa tarjouspyynndssa tulisi
tdsmentaa palvelun kielivaatimus erikseen. Valtaosa Suomessa tuotettavasta palvelusta tuo-
tetaan suomen kielelld, ja tasta johtuen JYSE 2009 Palvelut -ehdoissa vaaditaan palvelua
tuotettavaksi vain suomen Kkielelld. Silloin, kun hankitaan palvelua muulla kuin suomen
kielelld, on tastd otettava maininta tarjouspyyntoon.

Palvelussa on JYSE 2009 Palvelut -ehtojen 5.6 kohdan mukaan virhe, jos se ei vastaa sovit-
tua tai jos sité ei ole tuotettu huolellisesti ja riittavalla ammattitaidolla. Virheesta on rekla-
moitava vélittdmaésti palveluntuottajalle. Reklamaatio on syyta tehda Kirjallisesti esimerkik-
si sdhkopostilla tai faksilla. Reklamaation tekeminen kirjallisesti on tarkoituksenmukaista
etenkin siitd syystd, ettd reklamaatiosta jaa talloin Kirjallinen dokumentti, jota voidaan tar-
vittaessa kéyttad todentamaan sitd, ettd reklamaatio on tehty kohtuullisessa ajassa ja oikeal-
la tavalla. Kohtuullinen aika on epdmaéaérdinen kasite, mutta yleisissa sopimusehdoissa on
mahdotonta madrittdé yhté yleista reklamaatioaikaa, joka soveltuisi parhaalla mahdollisella
tavalla kaikenlaisissa hankinnoissa. Esimerkiksi catering- tai siivouspalvelun selvit virheet
ovat havaittavissa vélittdmaésti, mutta monimutkaisen konsulttiselvityksen tai ilmastoin-
tiasennuksen virheiden havaitsemiseen kuluu enemmaén aikaa. Tasté syystd kohtuullisessa
reklamaatioajassa on otettava huomioon kyseessé olevan palvelun ominaispiirteet. Jos tilaa-
ja katsoo, ettd todellisesta reklamaatioajasta, esimerkiksi 14 tai 30 pdivéstd, tulee sopia
erikseen, tdmaé tulee selkeyden vuoksi kirjata sopimukseen.

Reklamaatiot tulee sdilyttad, jotta palvelun jatkuviin viivastyksiin tai virheisiin voidaan
tarvittaessa puuttua myéhemmin. Talloin reklamaatioilla voidaan osoittaa ja todentaa toimi-
tusten jatkuvat virheet ja viivastykset sekd tarvittaessa osoittaa sopimusrikkomuksen olen-
naisuuskriteerin tayttyminen sopimuksen purkutilanteessa. Etenkin suurissa puitesopimuk-
sissa, joissa tilaajat ovat hajallaan useassa eri virastossa tai organisaatiossa, on tarkeaa, etta
puitesopimuksesta vastaavalle yksikolle toimitetaan tieto palveluntuottajan virheista ja vii-
vastyksistd, jotta puitesopimuksesta vastaava yksikko voi tarpeen tullen harkita jatkotoimia
ja seuraamusvaatimusten esittdmista myos koko puitesopimuksen laajuudessa.

JYSE 2009 Palvelut -ehtojen 5.8 kohta koskee palvelun virheen selvittdmisté ja korjaamis-
ta. Palvelun virheen selvittdminen ja korjaaminen poikkeaa jossain maérin tavaran virheen
selvittdmisestd ja korjaamisesta. Palvelut ovat tyypillisesti vélittdmaésti kulutettavia ja luon-
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teeltaan sellaisia, ettd jo tuotetun palvelun virhettd on hankala korjata jalkikateen samalla
tavoin kuin tavaran virhettd, koska tavara voidaan toimittaa toimittajalle korjattavaksi. Pal-
velun virheen selvittamisella ja korjaamisella tarkoitetaan sitd, ettd palveluntuottaja ryhtyy
jalkikéateen selvittdmaan jo tuotetussa palvelussa ollutta virhettd ja sitd, misté kyseinen vir-
he on aiheutunut. Tuotettua palvelua voidaan harvoin korjata jalkikateen, mutta virheen
korjaamisella tassé yhteydessa tarkoitetaan sitd, ettd tuotettavassa palvelussa pyritaan valt-
tdmaén virheen uusiutuminen esimerkiksi tekemalld muutoksia palveludokumentaatioon ja
antamalla uusia ohjeita palveluhenkildstolle siitd, miten virhe voidaan valttaa. Palveluntuot-
tajan on korjattava vélittomasti virheet, jotka ovat jalkikateen korjattavissa eli esimerkiksi
palvelun lopputuloksissa olevat virheet kuten tutkimusraportin tai konsulttiselvityksen vir-
heet. Jos palvelussa havaitaan virhe, palveluntuottajalla on sekd oikeus ettd velvollisuus
selvittad, mista virhe on aiheutunut, ja korjata virhe. Palveluntuottajalla on oikeus korjata
virhe, ennen kuin tilaaja voi vaatia muita seuraamuksia virheen johdosta. Virhe on Kkorjatta-
va viivytyksettd. Jos korjaamiseen kuluu kuitenkin kohtuuttomasti aikaa, ei tilaajan edelly-
tetd odottavan virheen korjaamista, ennen kuin se voi vaatia muita seuraamuksia. Palvelun-
tuottajan tulee selvittdd virheen syy omalla kustannuksellaan. Jos virheen selvittdmisen
jalkeen ilmenee, ettd palvelun virhe ei ole aiheutunut palveluntuottajan vastuulla olevasta
seikasta, palveluntuottaja voi veloittaa tilaajalta virheen selvittdmisesta aiheutuneet kustan-
nukset.

4 Palveluntuottajan velvollisuudet — JYSE 2009 Palvelut 6
luku

Palvelun laadun valvonnalla ei tarkoiteta sitd, etta tilaaja ja palveluntuottaja arvioivat palve-
lun abstraktia laatua irrallaan sopimusasiakirjoissa méaéritellyista palvelun ominaisuuksista
vaan sitd, ettd tilaaja ja palveluntuottaja valvovat, toteutuuko palvelu sopimuskauden aikana
sellaisena, kuin on sovittu. Tyypillista kaikille palvelun laatua ja sen seurantaa koskeville
JYSE 2009 Palvelut -ehdoille on, etté tilaajan edellytetddn maarittavén tarjouspyynnossa,
palvelukuvauksessa tai hankintasopimuksessa sen, mité palvelun tulee kulloinkin olla, mita
raportteja palveluntuottajan edellytetdéan tuottavan, kuinka usein seurantakokouksia jérjeste-
tdan, miten ja minkalaisissa projektiryhmissé palvelua kehitetddn ja niin edelleen. JYSE
2009 Palvelut -ehdot eivat sellaisenaan tuo riittavasti siséltda palvelua koskevaan sopimuk-
seen, vaan sopimuksen siséltd pitdd méaritelld erikseen. JYSE 2009 Palvelut -ehtoihin on
ainoastaan keratty palveluhankinnan kannalta olennaisia yleisid sopimusehtoja, jotta sopi-
japuolet muistavat ja osaavat sopia ndisté asioista tarkemmin.

Palveluntuottaja on parhaassa asemassa valvomaan palvelun laatua, koska se vastaa palve-
lun tuottamisesta. Palveluntuottajalla on siksi JYSE 2009 Palvelut -ehtojen 6.1 kohdan mu-
kaan ensisijainen vastuu valvoa palvelun laatua. Palvelun laadun valvonta tehddan useim-
miten erilaisten seurantaty6kalujen vélitykselld. Palveluntuottajan tehtdvana on kerété tilaa-
jan edellyttdmaa tietoa palvelun toteutumisesta ja raportoida palvelun tuottamiseen liittyvis-
t4 havainnoistaan tilaajalle. Ensinndkin palveluntuottajalla on velvollisuus toimittaa sovitut
raportit sovituin valiajoin. Tarjouspyyntovaiheessa tilaajan on yksilditava raportit, joita se
edellyttdd palveluntuottajan palveluntuotannosta tuottavan, jotta palveluntuottaja voi varau-
tua tahan tarjouksessaan ja ottaa raporttien tuottamisen huomioon tarjoushinnassaan. Tilaa-
jan kannalta tarjouspyynnossa on jarkevaa vaatia vain niita raportteja, jotka ovat valttamat-
tOmié ja joita tavanomaisesti kyseisella toimialalla kdytetddn ja jotka siten ovat helposti
saatavissa. Jos tilaaja vaatii pakollisena ominaisuutena myos sellaisia raportteja, jotka pal-
veluntuottajan tulee tuottaa manuaalisesti tai joiden tuottamiseksi palveluntuottajan on han-
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Kkittava uusia tietojdrjestelmid, tarjoushinta saattaa nousta kohtuuttoman korkeaksi, eika
tdma usein ole tilaajankaan etu. Tilaaja voi kannustaa palveluntuottajia raportoimaan vé-
himmaistason ylittavilta osin esimerkiksi siten, etta tilaaja ilmoittaa antavansa tarjousvertai-
lussa lisépisteitd palveluntuottajalle, joka pystyy tuottamaan toiminnasta enemman raportte-
ja kuin vaaditut vahimmaisraportit.

Palvelun laadun varmistamisen kannalta myos palvelun jatkuva kehittdminen on tarkeé&a.
Tarjouspyyntdvaiheessa tai sopimuskauden alussa sopijapuolten tulisi sopia palvelun kehit-
tdmisen vaiheista ja aikatauluista sopimuskauden aikana. Sopimuskauden alussa palvelun-
tuottaja on hyvin motivoitunut kehittdmaan palvelua, ja tasta syysta suunnitelmat jatkoke-
hittdmiselle on hyva laatia jo sopimuskauden alkuvaiheessa. Jos palvelun kehittdminen siir-
retddn sopimuskauden loppupuolelle, palveluntuottajalla ei ole enda samanlaista intressia ja
motivaatiota kehittdd palvelua, koska palveluntuottaminen saattaa siirtyd toiselle palvelun-
tuottajalle lahiaikoina. Palvelun kehittdmisen suunnittelulla ja sen sopimisesta hankintaso-
pimusta laadittaessa tarkoitetaan esimerkiksi sitd, etta tilaajan ja palveluntuottajan henkil6s-
tosta koostuvan kehittdmisryhman sovitaan tapaavan kerran puolessa vuodessa ja kasittele-
van esille tulleita ongelmia ja palvelun kehittdmisen tarpeita. Lisdksi voidaan sopia, ettd
kehittdmisryhmalla on vuosittaiset tavoitteet, jotka sovitaan seuraavalle vuodelle edellisen
vuoden kokouksessa. Hankintasopimukseen voidaan myos liittdd kehittdmisen kannustimia
tai sanktiota esimerkiksi siten, ettd paatettyjen kehittdmistavoitteiden tayttamisesta palve-
luntuottaja saa tietyn summan rahaa tai niiden epdonnistuessa palveluntuottaja on velvolli-
nen hyvittdmaan tietyn osan tulevista palvelumaksuista tilaajalle.

Yksi tapa seurata ja valvoa palvelun laatua on kéyttaa asiakaspalautejarjestelmia. Asiakas-
palautejarjestelmét sopivat hyvin sellaisten palveluiden laadun valvontaan, jotka ovat kayt-
tajille tuttuja ja yleisesti tunnettuja palveluita, joiden osalta kayttdjilla on tiettyja ennakko-
odotuksia. Erityisen hyvin palvelun laatua voidaan mitata asiakaspalautejarjestelman avulla
niiden palveluiden osalta, joita asiakkaat kayttavét toistuvasti ja joiden osalta heill4 on en-
nakkotietoa ja vertailuaineistoa mielessédén. Esimerkkeja tallaisista palveluista ovat erilaiset
sairaanhoito-, kirjasto-, koulutus-, péivahoito-, kunnossapito- ja siivouspalvelut. Né&iden
palveluiden kayttdjat ymmartavat palvelun tavoitteen ja palvelun lopputuloksen vaivatta
sekd pystyvét arvioimaan sen onnistumista omalta kohdaltaan. Asiakaspalautejarjestelman
kaytettavyyden kannalta palvelulla tulee olla my6s riittdvasti asiakkaita, jotta palautetta
voidaan hyoddyntaa tehokkaasti. JYSE 2009 Palvelut -ehtoihin lisattiin asiakaspalautejarjes-
telman mahdollisuus, jotta tilaajat oppisivat entistd enemman hyddyntaméan asiakaspa-
lautetta laadun valvonnassa ja jotta palveluntuottajat eivét voisi kieltdytya asiakaspalautteen
kerddmisesta. Jos tilaaja niin edellyttad, palveluntuottajalla on velvollisuus valvoa palvelun
laatua asiakaspalautejarjestelmén avulla. Jos vaatimus asiakaspalautteen kayttamisesta on
esitetty jo tarjouspyyntovaiheessa, asiakaspalautteen kerd&dmisesta ja kasittelemisesta aiheu-
tuvien kustannusten tulee sisaltyéd tarjoushintaan. Jos taas tilaaja sopimuskauden aikana
vaatii palveluntuottajaa kerddmaan asiakaspalautetta, eika asiasta ole tarjouspyynttévaihees-
sa ilmoitettu, palveluntuottajalla on oikeus veloittaa tasta aiheutuvat kulut tilaajalta. Kulu-
jen peruste ja suuruus on kuitenkin ennen tyon aloittamista ilmoitettava tilaajalle lisé- ja
muutostoitd koskevan JYSE 2009 Palvelut -ehtojen 22.3 kohdan mukaisesti.

Palveluntuottajalla on péadasiallinen valvontavastuu palvelun toteutumisen ja laadun osalta.
Palveluntuottaja ei kuitenkaan tarkastele tuottamaansa palvelua aina niin Kriittisesti kuin
olisi tarpeen. Téasté syysta myos tilaajan on osallistuttava laadunseurantaan. Tilaaja valvoo
palvelun laatua osallistumalla palveluseurantakokouksiin JYSE 2009 Palvelut -ehtojen 6.3
kohdan mukaisesti ja mahdollisesti tekeméll& auditointikéynteja palveluntuottajan luona 6.4
kohdan mukaisesti. Jos tilaaja katsoo tarpeelliseksi tehda lisaksi esimerkiksi pistotarkastuk-
sia tai seurata jonkin palvelun osan toteutumista useammin kuin sovituissa palveluseuranta-
kokouksissa, palveluntuottajan on toimitettava tilaajalle laadunseurantaa varten pyydetyt
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tiedot tilaajan asettamiin madraaikoihin mennessa. Jos tiedon hankinnasta aiheutuu kohtuut-
tomia kustannuksia palveluntuottajalle, sill4 on oikeus veloittaa ndma kustannukset tilaajal-
ta edellyttden, ettd toimenpiteista ja kustannuksista on sovittu lisa- ja muutostoita koskevan
JYSE 2009 Palvelut -ehtojen 22.3 kohdan mukaisesti. Tilaajan on annettava palveluntuotta-
jalle kohtuullinen mééraaika tiedonhankintaa varten. Kohtuullisen méaréajan pituus riippuu
hankittavan tiedon laadusta ja laajuudesta. Sopijapuolet voivat tarvittaessa keskustella mééa-
réajan pituudesta silloin, kun tilaaja on tekemassé tietopyyntoa.

JYSE 2009 Palvelut -ehtojen 6.3 kohdan mukaisilla palveluseurantakokouksilla tarkoite-
taan tapaamisia, joissa tilaajan ja palveluntuottajan edustajat tapaavat toisiaan ja késittele-
vat palvelun tuottamisen sujuvuutta. Palveluseurantakokouksia on jérjestettavé sdannollisin
valiajoin ja parhaiten tdma voidaan varmistaa siten, ettd palveluseurantakokouksien ajan-
kohdista sovitaan etukdteen hankintasopimuksessa tai muulla tavoin. Palveluseurantakoko-
uksia on suositeltavaa jarjestaa véhintaan vuosittain, mutta palvelusta riippuen voi kokouk-
sia olla tarpeen jarjestdd useamminkin. Palveluseurantakokouksessa kasitellaan palvelutuo-
tannossa edelliselld tarkastelukaudella ilmenneitd ongelmia, palautteita ja kehittamistarpei-
ta. Kokouksien tarkein informaation lahde on erilaiset palveluntuotantoa koskevat raportit
ja palautteet. Palveluntuottaja on velvollinen kerddméaén tarvittavan informaation ja toimit-
tamaan sen tilaajan kayttoon ennen kokousta siten, ettd tilaajalla on riittavé aika tutustua
aineistoon. Kokousten ajankohta tulee ajoittaa siten, ettd kussakin kokouksessa on kaytossa
mahdollisimman tuoreet palvelun toteutumisen ja laadun seuraamiseen tarkoitetut raportit
ja palautteet. Palveluseurantakokouksen tavoitteena on tarkastella mennytta ja suunnitella
tulevaa. Palvelun kehittdmisesta vastaavat henkil6t saattavat olla samoja kuin palveluseu-
rantakokouksiin osallistuvat henkil6t. Talloin palveluseurantakokouksessa voidaan myds
késitelld ja tehdd péatoksia tulevien palvelutarpeiden ja kehittdmiskohteiden kaytannon
toimenpiteiden jarjestamisestd. Palveluseurantakokousten jarjestaminen ei ole vélttamaton-
t4, mutta JYSE 2009 Palvelut -ehtoja laadittaessa pidettiin erityisen tarkeana palvelun laa-
dun valvonnan ja kehittdmisen kannalta sitd, etta tilaaja ja palveluntuottaja tapaavat séan-
nollisesti. Palveluhankinnat poikkeavat tavarahankinnoista silta osin, ett palveluhankinto-
jen onnistumisen takaamiseksi tilaajan ja palveluntuottajan laheinen yhteisty® on usein valt-
tamatontd. JYSE 2009 Palvelut -ehdoilla pyritddn kannustamaan sopijapuolia yhteisty6hon
ja muistuttamaan heitd siitd, ettd sopimuksen toteutumista tulee seurata sopimuskauden
aikana ja palvelussa ilmeneviin ongelmiin on puututtava valittomasti.

JYSE 2009 Palvelut -ehtojen 6.4-6.6 kohdat koskevat tilaajan oikeutta suorittaa auditointi-
kéynteja palveluntuottajan luona. Auditoinnilla tarkoitetaan tassé yhteydessa tilaajan mah-
dollisuutta tarkastaa palvelun vaatimustenmukaisuuden téyttymista ja sitd onko palvelun-
tuottaja tayttanyt sopimusvelvoitteensa. Auditoinnin voi suorittaa joko tilaaja itse tai tilaaja
Voi teettdd tarkastuksen kolmannella riippumattomalla taholla kuten konsulttiyrityksella.
Auditoinnin suorittamiseksi tilaajalla tai tilaajan edustajalla on oikeus hankkia palvelusta
tietoa eri tavoin. Suurelta osin auditointi suoritetaan kirjallisen, palveluntuottajan hallussa
olevan aineiston pohjalta, mutta tdman liséksi tilaajalla tai tilaajan edustajalla on oikeus
tutustua niihin palveluntuottajan tai tilaajan hallinnoimiin tiloihin, joissa palvelua tuotetaan.
Auditoinnin suorittamiseksi tilaajalla ei useinkaan ole tarvetta tarkastella muita kuin palve-
luntuottamiseen liittyvia tiloja, eika tilaajalla ole oikeutta péasté tallaisiin tiloihin, elleivat
ndma muut tilat valittdmasti liity palvelun tuottamiseen. Esimerkiksi elintarvikevarastot
liittyvét palvelun tuottamiseen, vaikka itse catering-palvelua ei samoissa tiloissa tuotettaisi,
kun taas palveluntuottajayrityksen hallinnollisiin tiloihin tilaajalla ei ole paasya. Myos au-
ditoinnissa tarkastettavien asiakirjojen ja haastateltavien henkildiden on valittomasti liityt-
tava tuotettavaan palveluun. Tilaajalla ei ole oikeutta tarkastaa muita asiakirjoja kuin sellai-
sia, jotka liittyvat juuri tilaajalle tuotettavaan palveluun. Tilaajalla on oikeus tutustua vain
sellaisiin kyseistd palvelua koskeviin asiakirjoihin, joiden tarkastaminen on tarpeellista sen
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selvittamiseksi, tayttadko palveluntuottaja sopimusvelvoitteensa ja tuottaako palveluntuot-
taja palvelua sovitun mukaisesti. Auditoinnin kannalta térkeita tietoja saadaan myos palve-
lua tuottavilta henkil6iltd. Henkildstohaastattelut tulee pyrkié suorittamaan niin, etté palve-
luntuottajan eli tyonantajan edustaja ei ole 1&snd haastattelussa. Tydnantajan poissa ollessa
henkilostd saattaa kertoa palvelun tuottamisesta ja sen mahdollisista ongelmista vapau-
tuneemmin. Lisdksi on suositeltavaa, ettd tarkastusraportit laaditaan silla tavoin anonyymis-
ti, ettd haastateltujen henkildiden henkil6llisyydet eivét paljastu palveluntuottajalle.

Tilaajan on ilmoitettava tarkastuksesta etukateen. Vaikka palveluntuottajan toiminnasta
todennakadisesti saisi totuudenmukaisemman kuvan yllatystarkastuksella, molemmilla sopi-
japuolilla on oikeus valmistautua tarkastukseen. Auditointi on osa sopimuksessa sovittua
saannollista palvelun laadun valvontaa, eika sité ole tarkoitettu yksittaisen virheen selvitta-
miseen. JYSE 2009 Palvelut -ehdoissa ei ole asetettu aikarajaa sen suhteen, kuinka pian
etukateen tulevasta tarkastuksesta on ilmoitettava. Tarkastuksesta voinee néin ollen ilmoit-
taa vasta esimerkiksi paivad ennen, mutta palveluntuottajalla on oikeus siirtd tarkastusta
enintadn kaksi viikkoa eteenpdin. Palveluntuottajalle on annettu tahan oikeus siité syysté,
ettd tarkastusta varten palveluntuottaja saattaa tarvita aikaa tarvittavien asiakirjojen ja olen-
naisten tietojen kerddmiseen.

Palveluntuottajalla on JYSE 2009 Palvelut -ehtojen 6.6 kohdan mukaan oikeus vaatia tilaa-
jaa ja tarkastuksen suorittanutta tahoa allekirjoittamaan salassapitosopimuksen tarkastuk-
sessa ilmenneiden tietojen osalta. Tarkastuksessa tilaaja kasittelee usein palveluntuottajan
liike- ja ammattisalaisuuden piiriin kuuluvia tietoa. Salassapitosopimus ei kuitenkaan saa
estad tarkastuksen tulosten ja muiden tarkastukseen liittyvien tietojen raportoimista tilaajan
organisaatiossa eteenpdin. Salassapitosopimuksen ei mydskéaén tule estaa tietojen edelleen
raportoimista viranomaistahoille kuten poliisille, sosiaaliviranomaisille tai ladninhallituksil-
le, jos tarkastuksessa ilmenee, ettd palveluntuotannossa mahdollisesti menetell&déan lainvas-
taisesti. Salassapitosopimuksessa ei saa esittdd uusia hankintasopimuksesta olennaisesti
poikkeavia sanktioita tai muita ehtoja. Hankintasopimusehdoista mahdollisesti poikkeavat
salassapitosopimuksen ehdot olisi tullut esittdd jo tarjouksen yhteydessd, jotta tarjoukset
olisivat vertailukelpoisia.

5 Lopuksi

Uusista yleisista palveluhankintoja koskevista sopimusehdoista huolimatta palvelun laatu
on mahdollista varmistaa vain, jos tilaaja maarittelee hankittavan palvelun ominaisuudet
huolella. Taman liséksi tilaajan on erikseen tdsmennettéva yleisid sopimusehtoja etenkin
palvelun laadun valvonnan osalta. Tarvittaessa sopimuksessa voidaan tarkentaa sitd, mita
tarkoitetaan ammattimaisella palvelulla, minké&laista koulusta ja kokemusta henkilostolta
edellytetddn, missa ajassa tulee reklamoida, miten palveluntuottaja valvoo palvelun laatua,
kuinka usein palvelusta tulee raportoida ja mill& tavoin palvelun kehittdminen varmistetaan,
kaytetdanko asiakaspalautejarjestelmad ja kuinka usein palveluseurantakokouksia jarjeste-
tdén. Jotta tilaaja voi soveltaa JYSE 2009 Palvelut -ehtoja parhaalla mahdollisella tavalla,
tilaajan on laadittava erillinen hankintasopimus.

JYSE 2009 Palvelut -ehdot on pyritty laatimaan siten, ettd ne olisivat mahdollisimman laa-
jasti sovellettavissa erilaisiin hankintoihin. Julkisten hankintojen yleisissa sopimusehdoissa
ei voida kattavasti mééritella kaikkiin hankintatyyppeihin ja kaikkiin hankintatilanteisiin
sopivia sopimusehtoja. JYSE 2009 Palvelut -ehtojen soveltuvuus ja kaytettavyys on ratkais-
tava tapauskohtaisesti. Sopimusehtojen soveltaminen yksittéiseen hankintaan edellyttéda
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sitd, ettd hankintasopimuksessa sovitaan erikseen tietyistd kyseisen hankinnan kannalta
ratkaisevista erityispiirteistd. Koska yleisten ehtojen tarkoituksena on soveltua mahdolli-
simman laajasti erityyppisiin hankintoihin, ei kaikkia yksittaisten hankintojen kannalta
olennaisia ehtoja ole voitu ottaa osaksi yleisid ehtoja. Hankintayksikon tulee tunnistaa
yleisten ehtojen lisdédmis-, tdsmentamis- ja muuttamistarpeet kussakin hankinnassa.
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