Palvelukeskusliikelaitos (Palvelukeskus Helsinki)
Talousarvion 2021 keskeiset painopisteet

Palvelukeskus Helsinki tuottaa ja kehittaa tukipalveluja Helsingin kaupungin
toimialoille ja liikelaitoksille. Tarkein tavoite on hyva asiakaskokemus ja
toimintavarmuus Palvelukeskus Helsingin tuottamissa palveluissa.

Keskeisid painopisteitd on konkretisoitu vastaamaan paremmin nakymaa vuodelle
2021:
o Ammattitaitoisen henkiléstdon saatavuuden varmistaminen, erityisend
haasteena etdhoidon hoivahenkildstd ja ruokapalveluhenkildsto
e Johtamisen muutos ja johtamisen kulmakivien jalkauttaminen osaksi
toimintakulttuuria, valineind mm. esihenkilokoulutukset ja —infot seka Parasta
yhdessa -vuositeema ja viestinta
o Uudistuvat palvelut ja palvelukehitys: asiakastarpeista I&htevat palvelut,
digitaalisuuden lisdadminen, kokeilut ja yhteiskehitys asiakkaiden ja muiden
kumppaneiden kanssa
o Kaupungin keittioverkon uudelleen tarkastelu mukaan lukien myds uuden
tuotantolaitoksen suunnittelun ja rakentamisen seka toiminnan ohjauksen
varmistaminen
o Vastuullisuus osana kaikkea toimintaa ja palveluja: sosiaalisen, taloudellisen
ja ymparistovastuun toteutuminen palvelutuotannossa ja palveluissa seka
ruokakulttuurin edistdminen ja tuottaminen osaksi kaupungin ruokastrategiaa.

Toiminnan kuvaus

Palvelukeskus Helsinki huolehtii palvelutoiminnan tukipalvelujen tuottamisesta
kaupungille ja kaupunkikonsernin yhteisdille ja toimii palvelukeskusliikelaitoksen
johtokunnan alaisuudessa. Liikelaitos kayttaa toiminnassaan nimea Palvelukeskus
Helsinki.

Palvelukeskus Helsinki tukee palveluillaan Helsingin kaupunkia ja kaupunkilaisia ja
toimii asiantuntijana ja kumppanina Helsingin kaupungin toimialojen, liikelaitosten ja
kaupunkikonsernin yhteisdjen ruokailu-, siivous-, puhelin- ja hyvinvointi- sekd muiden
palvelujen kehittdmisessa ja toteuttamisessa.

Toimimme kouluissa ja paivakodeissa, seniorikeskuksissa, palvelutaloissa,
sairaaloissa ja asumisyksikdissa. Olemme mukana yli 100 000 ruokahetkessa
paivittdin. Kehitdmme ja tuotamme ruokailu-, siivous-, puhelin-, hyvinvointi- ja
aulapalveluja sekd tuemme kotona asumista monipuolisilla teknisilla ratkaisuilla ja
palveluilla. Etdhoito ja erityisesti monet digitaaliset oheispalvelut tarjoavat uusia
mahdollisuuksia samoin kuin monet sahkdisen asioinnin kanavat, jotka taydentavat
kaupungin vaihdepalvelua.

Tarjoamme parhaan palvelukokemuksen asiakkaille, sidosryhmille ja henkilostolle
"Parasta yhdessa” -arvolupauksen mukaisesti. Olemme Helsingin kaupungin
liikelaitos ja tyollistamme noin 1450 henkil6a. Kokemusta meilla on ruokapalvelujen
hoitamisesta jo 100 vuoden ajalta ja puhelin- ja hyvinvointipalveluista yli 10 vuoden
ajalta.



Toimintaympariston keskeiset muutokset

Lainsaadanto

Valtakunnallisen sote-uudistuksen valmistelu on edennyt, mutta sen lopulliset
vaikutukset sosiaali- ja terveystoimialalle tuotettaviin palveluihin tai palvelujen laajuus
tarkentunee vuoden 2021 aikana. Palvelukeskus Helsinki seuraa tilannetta ja
osallistuu tarvittaessa keskusteluun Palvelukeskuksen roolista mahdollisessa
Uudenmaa sote-erillisratkaisussa. Hoitoalaan liittyvd mahdollisesti muuttuva
lainsaadanto voi nakya Palvelukeskus Helsingin palvelujen kysynnassa.

Véaesto- ja asiakasmaaran kehitys

Kilpailutuksista huolimatta Helsingin muuttovoitto ja uusien paivakotien ja koulujen
avaaminen ovat pitaneet asiakasmaaran kehityksen verrattain tasaisena kasvatuksen
ja koulutuksen toimialalla. Sosiaali- ja terveystoimialalle tuotettavissa palveluissa
Palvelukeskus Helsingin palvelujen painopiste siirtyy entisestaan kotihoitoon liittyviin
palveluihin. Tama tarjoaa uusia mahdollisuuksia kehittdd suoraan asiakkaiden kotiin
tuotettuja hyvinvointipalveluja kuten esimerkiksi erikoissairaanhoitoa tai
ravitsemusneuvontaa.

Muiden muutosten vaikutukset palvelutuotantoon

Asiakastoimialojen tarpeissa korostuvat digitaaliset palvelut, asiointitavat ja yhteinen
palvelukehitys. Kaytettdvyyden ja asiakastarpeista nousevien oheispalvelujen rooli
korostuu entisestaan. Palveluja vertaillaan markkinoilta saataviin vastaaviin ja tama
kiihdyttaa ja haastaa palvelukehitysta. Koronan aiheuttama lisays kotiin etana
tuotettuihin palveluihin jdanee pysyvaksi pandemian ohella tapahtuneen digiloikan
vuoksi. Palvelukeskus Helsingin palveluja kehitetaan huomioiden HNH-tavoitteet ja
ilmastovaikutuksiin kiinnitetaan erityista huomiota. Ammattitaitoisen tyévoiman
saatavuus on merkittava haaste. Tyontekijakokemukseen kiinnitetaan erityista
huomiota ja palkkaus on erityinen haaste, kun tyévoimasta kilpaillaan.

Vuonna 2020 alkaneen koronapandemian vaikutukset tulevat todennakdisesti
vaikuttamaan pitkalle vuoden 2021 toimintaan, jolloin paivittdisen toiminnan
varmistaminen on ensisijaista. Palvelutuotannon kustannukset voivat pandemian
vuoksi kasvaa, mikali tilanteen hallinta vaatii erityisia palvelukonsepteja. Sosiaali- ja
terveystoimialalla on tarve laajentaa etédhoidon palveluja nopealla aikataululla.
Oheispalvelujen kehittdmisen tarve palvelukehityksessa on huomioitava samoin kuin
digitaalisuus osana palveluja. Lisdksi poikkeustilanteiden hyva hallinta, Helsingin
vaestdmaaran muutos ja kotona asuminen yha pidempaan haastavat kehittamaan
palveluja entistd nopeammin

Talous

Palvelukeskus Helsingin talousarvioehdotus vuodelle 2021 on tappiollinen.
Talousarvioehdotus perustuu 1,8 % hintojen korotuksiin. Vuoden 2021 alkuun
mennessa pyritdan arvioimaan kannattamattomien palvelujen osalta kulu- ja
hintarakenne seka palvelujen laajentamisen mahdollisuudet tavoitteena
nollatulokseen paaseminen taloussuunnitelmakaudella 2022-2023.

Liikelaitos on jatkuvasti tehostanut merkittavasti toimintaansa. Toiminnan
tehostaminen ja taloudellisen tuloksen sailyttdminen nollatuloksenakaan on jatkossa
entistd haastavampaa yksinomaan kustannussaastdja aikaansaamalla, ilman etta
etenkin kasvatus- ja koulutustoimialalle ja sosiaali- ja terveystoimialalle tuotettujen
ruoka- ja muiden tukipalvelujen palvelutaso ja asiakastyytyvaisyys laskevat.
Liikelaitoksen on lisaksi kilpailukykynsa sailyttaakseen huolehdittava oman toiminnan



kehittdmisen edellyttamista investoinneista ja palvelukehityksesta ja niiden
omarahoituksesta.

Palvelukeskus Helsinki on useiden vuosien ajan korottanut hintojaan kustannusten
kasvua vahemman. Samanaikaisesti liikelaitos on kuitenkin onnistunut tekemaan
erilaisin tehostamistoimin ylijgamaisia tuloksia. Kilpailutusten seurauksena likkevaihto
on laskenut ja jaykan kulurakenteen vuoksi kustannusten sopeuttaminen on jatkossa
entistakin haastavampaa. Valtuuston paatoksella Palvelukeskus Helsingin
ateriapalveluista on kilpailutettu noin 17,8 %: ia vuoteen 2020 mennessa ja tullaan
kilpailuttamaan noin 23 %: ia vuoteen 2023 mennessa.

Palvelukeskus Helsinki varmistaa kaupungin toimivuutta poikkeustilanteissa
markkinoilla toimivia toimijoita laajemmin ja tdma valmiuskyvyn yllapitaminen
aiheuttaa kustannuksia. Palvelukeskus ei pysty sopeuttamaan henkiléstdmaaraa
kaupungin paatésten mukaisesti esimerkiksi lomauttamalla tydntekij6itddn. Tama saa
poikkeustilanteissa (mm. korona) aikaan tuloksen heikkenemista, kun
palvelutuotannon henkildstdn on oltava paikalla, mutta asiakasmaéarat voivat
pienentya. Apotin kayttddnotto sitoo hoivapalveluiden resursseja kasvattaen osaltaan
henkilostokustannuksia ja laskien tuottavuutta.

Riskit ja epavarmuustekijat
Tybvoiman saatavuuden haasteet erityisesti hoivahenkildston osalta jatkuvat, koska
alan yleinen tydvoiman saatavuustilanne on heikko. Ruokapalveluissa
ammattitaitoisen henkildston saatavuus on myds haasteellista.

Palvelukeskus Helsingin tuotantolaitos on elinkaarensa lopussa ja vaatii jatkuvia
korjauksia. Uuden tuotantolaitoksen suunnittelu on saatava paatokseen ja
rakentamispaatos on tehtava pikimmiten, jotta riskit vahenevat.

Korona-pandemian vaikutukset voivat ulottua pitkalle vuoteen 2021 ja voivat
hidastuttaa palvelukehitysta seka lisata kuluja.

Kaupunkistrategian toteuttaminen

Maailman toimivin kaupunki

Palvelukeskus Helsinki tuottaa ja kehittaa palveluja, jotta helsinkilaisten arki toimisi
mahdollisimman hyvin. Karkiprojektien konsepteja tarkennetaan ja jalkautetaan siten,
etta asiakaskokemus, tyontekijakokemus ja toimintakulttuurin muutos ja erityisesti
johtamisen kulmakivet saavat aikaan innostusta, linjakkuutta ja entistd enemman
kokeiluja ja parempaa toimeenpanokykya. Sosiaali- ja terveydenhoidon asiakkaille
tarjotaan viimeisinta teknologiaa sisaltavaa etapalvelukonseptia, seka kehitetdan
siihen yhdessa toimialan kanssa uusia tukipalveluja, kuten “Helsingin liikkuvaa
sairaanhoitaja” ja “nostopalvelu”. Tavoitteena on tukea tehokkaasti helsinkilaisten
sosiaali- ja terveydenhoidon asiakkaiden kotona asumista mahdollisimman pitkaan.
Asiakaskokemuksen mittaamisessa kyselyja uudistetaan ja yksittaisia palvelupolkuja
kuvataan ja mitataan.

Kestavan kasvun turvaaminen

Palvelukeskus Helsingin palveluilla on lahtokohtaisesti yhteiskunnallisesti
vastuullinen rooli. Palvelukeskus toimii vastuullisesti, sosiaalisen, ympariston ja
taloudellisen kestavyyden huomioiden ja on keskeisesti mukana toteuttamassa
HNH2035-toimenpideohjelmaa. Erityisesti ruokailupalveluissa uuden
tuotantolaitoksen seka alykkaan keittioverkon rooli on avainasemassa
vastuullisuuden toteutumisessa, kun asiakastarpeet ja valinnan vapaus korostuvat
entisestaan. Palvelukeskus Helsinki vastaa kaupungin ikarakenteen muuttumiseen



liittyviin haasteisiin mm. etdpalvelukonseptillaan. Konseptin tarkeimpana
kohderyhmana ovat kotihoidon asiakkaat, seka vuonna 2021 uusina kaikki nostoapua
tarvitsevat kaupunkilaiset ja seniorikeskuksen asiakkaat. Merkittavina palveluina
kasvavat myos etédkuntoutus ja etddiagnostiikkaan tarjottavat tydvalineet. Aiemmin
pilotoitujen ja vuonna 2020 kilpailutettujen ja kayttoonotettujen ladkeautomaattien ja
sahkolukkojen asentaminen kotihoidon asiakkaiden koteihin mahdollistaa sosiaali- ja
terveystoimialalle suuremman asiakasmaaran palvelemisen tehokkaammin olemassa
olevalla henkilostolla.

Uudistuvat palvelut

Palveluja kehitetaan yhdessa toimialojen ja kaupungin kanslian kanssa seka mm.
digitalisaatio- tai HNH-ohjelman puitteissa. Palvelukeskus Helsingin laaja
sidosryhmaverkosto tuo uusia palveluinnovaatioita, joita pilotoidaan toimialojen
kanssa yhteistydssa. Parhaimmillaan uudet palvelut nopeuttavat ja parantavat
toimialojen palveluja kaupunkilaisille. Palvelukeskus Helsinki auttaa tukipalveluna
toimialoja ja liikelaitoksia uudistamaan omia palveluitansa ja tarjoaa naihin ratkaisuna
mm. ohjelmistorobotiikkaymparistda ja -asiantuntijuutta prosessiautomaatioon ja
saavutettavuuden mittauspalvelua, jonka avulla parannetaan kaupungin sdhkoisten
palvelujen saavutettavuutta kaikille kayttajaryhmille. Kaupungin vaihdepalvelu ja
siihen liittyvat sahkoisen asioinnin kanavat muodostavat myos uusia mahdollisuuksia
tarjoavan palveluympariston, jota kannattaa tutkia kokonaisuutena, kun sen perusta
on jo olemassa. Yhteisty0ssa sosiaali- ja terveystoimialan kanssa kilpailutetaan
matkanvalitysjarjestelma, joka tehostaa matkanvalitysprosesseja, joita Palvelukeskus
Helsinki tarjoaa sosiaali- ja terveystoimialalle ja sen asiakkaille.

Vastuullinen taloudenpito

Yksikkokustannusten kehitys

Yksikkokustannukset ovat nousseet vuonna 2020 koronapandemia tilanteessa, kun
palveluja on poikkeustilanteessa toteutettu nopeilla aikatauluilla ja henkildstd on
jouduttu pitdmaan tdissd huolimatta asiakasmaaran merkittdvasta vahenemisesta.

Tuottavuustoimenpiteet

Prosessi- ja hankehallintaa kehitetdan sujuvoittamaan yhteista tyota ja ymmarrysta
eri toimijoiden rooleista. Henkilostdkokemusta rakennetaan systemaattisesti ja
tyohyvinvoinnista pidetaan hyvaa huolta, jotta henkildsto on sitoutunutta ja
merkittavilta sijaistuskustannuksilta valtyttaisiin. Vuoden 2021 alkuun mennessa
pyritdén arvioimaan kannattamattomien palvelujen osalta kulu- ja hintarakenne seka
palvelujen laajentamisen mahdollisuudet. Sosiaali- ja terveystoimialan asiakkaille
rakennettu etapalvelukonsepti lisda sosiaali- ja terveydenhoidon
kustannustehokkuutta korvaamalla fyysista kotihoitoon liittyvaa tyota digitaalisilla
ratkaisuilla.

Kaupunkiyhteiset strategiahankkeet

Digitalisaatio-ohjelma: Palvelukeskus Helsinki hyddyntaa digitaalisuutta seka tydn
tekemisessa etta palveluissa ja kehittamisessa. Talla on useita liitoskohtia
digitalisaatio-ohjelmaan ja sen hankkeisiin. Digitaalisessa palvelukehityksessa on
runsaasti toimintatapoja, jotka lisaavat ketteryytta ja yhteiskehittamista. Digitaalisen
perustan ja kaupunkilaispalvelujen alueilla monikanavaisen asiakaspalvelun
litoskohdat vaihdepalveluun ja sahkdiseen asiointiin ja saavutettavuuteen ovat
tunnistetavissa. Robotiikan ja tekoalyn alueilla on kdynnistymassa ecoRobo-hanke
yhdessa kolmen alan oppilaitoksen kanssa. Sosiaali- ja terveystoimialan Kustis Goes



Digi —hankkeen yhteydessa testataan kuljetusrobottia ruoan kuljetuksissa, mutta sen
mahdollisuudet hoitaa muitakin sisaisia kuljetuksia selvitetaan. Digitaalisia
oheispalveluja ja mm. palvelun tilaamista ja viestintda seka palautteen kerdamista
digitaalisilla oheispalveluilla tullaan kehittdamaan kaikissa palveluissa.

Tiedolla johtaminen: Luotettava tieto johtamisessa ja tilannekuvassa mm. talouden,

palvelukehityksen, asiakaskokemuksen, havikin hallinnan tai raaka-ainekayton osalta
on tarkeaa ja eri tasoille tuotetun tiedon saaminen korostuu. Palvelukeskus Helsingin

tiedolla johtamiseen liittyva karkiprojekti on keskittynyt ensisijaisesti havikinhallintaan

ja seurantaan, mutta projektia jatketaan laajentaen siihen muitakin tiedolla johtamisen
tarpeita.

Kiinteistostrategia: Palvelukeskus Helsinki toimii yleensa aina asiakkaan tiloissa,
paivakodeissa, kouluissa, sairaaloissa ja seniorikeskuksissa, jolloin kiinteistojen
keittio- ja tilasuunnitteluhankkeissa mukanaolo on ensiarvoisen tarkeaa.

Henkiloston saatavuus: Ammattitaitoisen tydvoiman saatavuuden varmistamiseen
on haettu uusia valineitda mm. karkiprojekteilla, joita jatketaan myos vuoden 2021
aikana. Henkiloston saatavuuteen on kehitetty useita tyokaluja, joilla kehitetaan
tydntekijdkokemusta ja samalla parannetaan tydnantajakuvaa.

Henkilostosuunnitelma

Palvelukeskus Helsingin menestymisen edellytys on osaava, motivoitunut ja
hyvinvoiva henkildstd. Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan kilpailutukset vahentavat
Palvelukeskus Helsingin henkildéston maaraa vuosina 2021-2022 noin 40 henkildlla.
Sosiaali- ja terveystoimialalla on tavoitteena kasvattaa entisestaan etahoidon
palvelua, joka voi kasvattaa hoivahenkildston maaraa.

Palvelukeskus Helsinki panostaa tulevina vuosina henkiloston tyohyvinvoinnin,
tyokyvyn seka strategiseen osaamisen kehittamiseen. Strategisen osaamisen
painopisteena on johtamisosaaminen, digitaitojen kehittdminen ja asiakasosaaminen.

Haasteellisessa tydvoimatilanteessa panostetaan henkilostékokemuksen
vahvistamisen lisaksi tydnantajakuvan kehittdmiseen seka oppilaitosyhteistydhon.

Esihenkildiden osaamista kehitetddn edelleen Helsingin kaupungin johtamisen
kulmakiviin pohjautuen painottaen erityisesti valmentavaa johtamista ja
ratkaisukeskeisyytta.

Talousarvion tavoitteet ja suoritteet
Sitovat toiminnan tavoitteet
Asiakaskokemustavoite 3,6 (asteikko 1-5)
Muut tavoitteet vuodelle 2021 ovat
Henkildstokulut % / liikevaihto, ml. tydvoiman ostot: 58,44%

Palvelukeskus Helsingin karkiprojektit: uusien karkiprojektien nimeaminen (1-5)
pohjautuen uuteen valtuustostrategiaan ja toimialojen tarpeisiin: on / off

Digitalisaatiosuunnitelman paivittdminen: on / off



Talousarvion vaikutusten arviointi

Terveys- ja hyvinvointivaikutukset:

Palvelujen suunnittelussa ja tuotannossa huomioidaan terveys- ja
hyvinvointivaikutuksia. Ruokalistasuunnittelussa huomioidaan ravitsemussuositukset
ja on otettu kayttoon “Parempi valinta” -ateria. Huomiota kiinnitetadan henkiloston
tyohyvinvointiin, tyovalineisiin ja tydolosuhteisiin ja ergonomiaan. Taman tulisi lisata
tyéhyvinvointia ja vahentaa sairauspoissaoloja. Mm. etahoito-, turvapuhelin-, GPS-
paikannus ja ovianturipalvelut mahdollistavat itsenaisen eldman ja turvallisen kotona
asumisen pitempaan.

Ymparistovaikutukset:

Paremmalla ymparistovaikutusten huomioimisella kuten havikin hallinnalla ja
matkojen yhdistelemisella voidaan tehda saastdja raaka-ainekustannuksissa. Muovin
kaytosta luopuminen kertakayttoastioissa EU-alueella voi nostaa pakkausten ja
kertakayttoastioiden kustannuksia, vaikka kertakayttoastioista luopumiseen
ohjataankin monilla kaytannaéilla. Etana kotiin tuotetut hoivapalvelut kuten esimerkiksi
ladkeautomaatti ja etéhoito, vahentavat merkittavasti fyysisen likkumisen tarvetta.

HNH-vaikutukset talouden ja toiminnan suunnittelussa:

Useat HNH-toimenpiteet voivat Iyhyelld aikavalilla nostaa kustannuksia, mutta
pitemmalla ajalla ne tasaantuvat. Lahella tuotettujen suomalaisten raaka-aineiden
aikaisempaa runsaampi kaytto voi nostaa raaka-aineiden hintoja erityisesti
alkuvaiheessa. Ruokahavikin vahentamisessa ohjataan parempaan menekin
seurantaan ja havikin hallintaan. Suomalaisten ja lahella tuotettujen raaka-aineiden
osuuden ennakoidaan nousevan palveluissa.



