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Parasta
Bast yhdessa
tillsammans
Best
together

Sisallysluettelo

Palvelemme paiva paivalta paremmin
Toimitusjohtajalta....
Palvelukeskus Helsinki lukuina
Luotettavia palveluja ja sujuvaa kumppanuutta
Vuoden 2019 kohokohdat
Me olemme Palvelukeskus Helsinki
Palvelukeskus Helsingin karkiprojektit kehittavat palvelujamme ja tydtamme
Palvelukeskuslaiset innostuivat vastuullisuudesta

Huolehdimme palvelujen laadusta
Toimintamme on taloudellisesti kestavaa
Asiakastyytyvaisyys huipussaan aulapalveluissa

Toimimme vastuullisesti ja kestavasti
EU:lta tunnustusta Palvelukeskus Helsingin ruokakuljetuspalveluille
Tarjottimista luopuminen vahensi tiskia yli 60 korillista paivassa
Paivakotisiivouksissa laatu ja ymparistoystavallisyys ratkaisevat
Kohti Hiilineutraalia Helsinkia - seuraavat 15 vuotta

Huolehdimme henkilostosta
Hyvinvoiva henkil6sto tarkein voimavara
Palvelut paremmiksi yhdessa asiakkaiden kanssa
Etahoitopalvelujen innovatiiviset ratkaisut vastauksena kasvavaan kysynta

Kehitymme yhdessa

Helsingin kaupungin digitaaliset palvelut saavutettaviksi
Kehitystyon ytimessa
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Vahvasti kehittyvat
palvelut ja sitoutunut

henkilosto

Palvelukeskus Helsinki tuottaa Helsingin kaupungin omana
liikelaitoksena luotettavasti laadukkaita palveluja Helsingin
kaupungin toimialoille ja liikelaitoksille. Kohtaamme pdivittéin
kymmeniatuhansia helsinkilGisia ja teemme joka hetki Helsin-
gistad maailman toimivinta kaupunkia, vuoden

Jjokaisena paivana.

Vuosi 2019 oli Palvelukeskus
Helsingissa voimakkaan kehittamisen
vuosi. Kaynnistimme kuusi karkiprojektia,
joiden avulla syvennyimme kehittamaan
strategisia osa-alueita toiminnassamme
ja palveluissamme. Nimesimme kuusi
projektiryhmaa, jotka keskittyivat asiakas-
kokemuksen mitaamiseen, asiakkaiden
osallistamiseen, tyévoiman saatavuuden
varmistamiseen, strategisen osaamisen
kehittamiseen, palvelupolkujen kuvaami-
seen ja sahkodisen tiedon keradmiseen.

Henkildstdmme oli tiiviisti mukana
toiminnan kehittdamisessa. Vuoden 2019
vuositeemamme "Paiva paivalta parem-
paa palvelua” synnytti palvelukavelykon-

septin ja toteutimme palvelumuotoiluaja-
tusta hyédyntavan palvelujen arvioinnin
vhdessa asiakkaiden kanssa yli 400
toimipaikassamme.

Vastuullisuus on kiinteéd osa toimin-
taamme, josta olemme myds saaneet tun-
nustusta. Helsinkilaiset paivakodit voitti-
vat Luomun SM-tittelin neljannen kerran.
Ruokakuljetuspalvelujemme hankinnat
saivat tunnustusta EU:n komissiolta.
Vuoden aikana edistimme yhdessa toimi-
alojen kanssa Hiilineutraali Helsinki 2035
-ohjelmaa ja sen toimenpiteita, kuten
esimerkiksi kasvisruoan lisaamista, havi-
kin hallintaa seka alyvaakakokeilua.

Digitaaliset terveydenhoitopalvelumme
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ovat maailmanlaajuisestikin edistyneita
ja herattivat viime vuoden aikana kovasti
huomiota myds ulkomailla. Helsingissa
kesakuussa jarjestetyilla kansainvalisilla
terveydenhoitoalan HIMMS-messuilla
esittelimme laajasti etahoitopalvelu-
jamme. Kotona asumisen tueksi kehi-
timme yhdessa Sosiaali- ja terveystoimi-
alan kanssa palveluja, jotka tdydentavat
kotihoitopalveluja helsinkilaisille.

Meillad on vahva halu kehittya ja

utn i A

haluamme tuottaa parhaita mahdollisia
palveluja helsinkilaisille. Teemme pai-
vittain téita taman tavoitteen eteen -
yhdessa henkiloston, asiakkaiden ja
sidosryhmien kanssa.

Parasta yhdessa!

Antti Vartela,
toimitusjohtaja

Toiminta- ja vastuullisuusraportti 2019



Palvelukeskus Helsinki

lukuina 400

tyontekijaa

S00

toimipaikkaa:

kouluja, paivakoteja,
oppilaitoksia, sairaaloita
ja seniorikeskuksia

200 000

kontaktia kuukausittain puhelin- ja hyvinvointipalveluissa:

etahoito, turvapuhelin- ja puhelinvaihdepalvelut

4 Palvelukeskus Helsinki

Z

Mukana paivittain

100 000

ateriahetkessa

Palvelukeskus Helsingin
tuottamia palveluja helsinkilaisille:

e Aulapalvelut

e Digi- ja alylukot

e Etahoito, -laakitys ja -kuntoutus

e Koulu- ja paivakotiruokailu seka puistoruokailu
e Kotiateriapalvelu

e Kuljetuspalvelut

e Puhelinvaihdepalvelut

e Siivouspalvelut paivakodeissa

e Turvapalvelut mm. turvapuhelin ja gps-ranneke
 Verkkopalvelujen saavutettavuustestaus
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Olemme sitoutuneet edistamaan
Hiilineutraali Helsinki 2035 -ohjelman
tavoitteita ja noudatamme toimin-
nassamme Ekokompassi-sertifikaatin
kriteereja.

Turvaamme kestavaa kasvua, hankintoja

punkilaisten palvelut kehittyvat Parasta
yhdessa -arvolupauksemme mukaisesti.
Asiakkaamme arvostavat palveluissamme
erityisesti luotettavuutta, varmuutta ja

Luotettavia palveluja ja

Kestavaa kasvua,

® ja taloudenpitoa. Piddmme huolta hen-
sujuvaa kum ppanu utta hankintoja ja iloston hyvinvoinnista ja noudatamme
taloudenpitoa tasa-arvoista seka oikeudenmukaista

henkiléstopolitiikkaa.

Palvelukeskus Helsinki toimii sisGisend kumppanina Helsingin
kaupungille, sen toimialoille ja liikelaitoksille. Huolehdimme
pdivittain palveluillamme helsinkildisen hyvinvoinnista ja sujuvasta

arjesta.

Olemme Suomen suurin julkisten ruo-
kapalvelujen tuottaja ja paivittain mukana
noin 100 000 helsinkildisessa ruokahet-
kessa. Monipalvelut-yksikkémme vastaa yli
100 vuoden kokemuksella aterioista kou-
luissa, paivakodeissa, sairaaloissa, seniori-
keskuksissa, palvelutaloissa seka hoitoalan
henkiléstéravintoloissa. Tuotamme myos
kotiaterioita seka ruokaa leikkipuistojen
kesaruokailuun ja vastaamme siivouspalve-
luista noin 180 paivakodissa.

Ruoan tuotannossa palvelee toimi-
paikkojemme lisaksi Vantaan Pakkalassa
sijaitseva tuotantolaitoksemme, jossa
valmistuu paivittain noin 50 000 ateriaa.
Tuotantolaitoksen tehtaviin kuuluu myoés
ruokahuoltotehtavia poikkeustilanteissa.

Puhelin- ja hyvinvointipalvelut -yksik-
kémme huolehtii joka kuukausi noin
200 000 helsinkilaisesta asiakaskontak-
tista, palvellen vuoden jokaisena paivana
ja tuntina. Tuotamme Helsingin vaihdepal-

veluita ja toimimme kumppanina puhelin-
ja helpdesk-palveluissa.

Kotiin tuotettavien palvelujen, kuten
etahoito- ja turvapuhelinpalvelujen avulla
tuemme noin 5000 helsinkildisen kotona
asumista. Vastaamme myos ikaantyneille
ja vaikeavammaisille tarkoitetun Helsingin
Matkapalvelujen kuljetusten valityspal-
velusta. Kehitamme jatkuvasti yhdessa
sosiaali- ja terveystoimialan kanssa kaupun-
kilaisten arkea tukevia, viimeisinta teknolo-
giaa hyddyntavia ratkaisuja.

Tuotamme myods kaupunkiympariston
toimialalle aulapalveluja, joista vastaa tur-
vallisuus ja riskienhallinta -toimintomme.

Yhdessa parhaita
palveluja kaupunkilaisille

Tavoitteenamme on olla kumppani,
jonka kanssa yhteinen ty6 sujuu ja kau-
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kuva: Sirpa Paivinen

Haluamme tehda yhdessa Helsingista
maailman toimivimman kaupungin.
Kaiken toimintamme pohjana on vastuulli-
suus, joka on yksi kantavista arvoistamme.
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ja vanhemmille. Palvelukeskus Helsingin Pakkalan tuotantolaitoksen makoisat keitot maistuvat
leikkipuistossa.

-



Vuoden kohokohtia

11.-13.6.

Mukana Digitaalisen
terveydenhuollon
HIMSS Europe ja
Health 2.0 tapahtumissa
Messukeskuksessa
Helsingissa.

22.1.

Kasvisruoan ja
uutuustuotteiden
esittely Helsingin
kaupungin kasvatus- ja
koulutuslautakunnalle.

2.10.

Luomu SM-kilpailun
voitto suurten julkisten
ruokapalvelutuottajien
sarjassa.

18.6.
Nuorisoneuvoston
tapaamisessa
etsittiin yhteisia
ratkaisuja
koululounaan
“skippaamisen"
valttamiseen.

3.4.

Vieraana
apulaispormestari
Pia Pakarinen.

7.11.

Sydtavan hyvaa koulusafkaa
-kouluruokatyopaja

Helsinki Education Week,
keskustakirjasto Oodi.
Toteutettiin yhteistydssa
kasvatuksen ja koulutuksen
toimialan kanssa. 18.11. :
opetuskeittictiloissa. Future lab -tyopajassa
muotoiltiin suuntaviivoja
tulevaisuuden
kouluruokailulle.

Tammikuussa
PalkeBussi
-rekrytointitapahtuma
tutustutti opiskelijoita
Palvelukeskus Helsingin
toimintoihin.

29.

Innostu urasta

-rekrytapahtuma 17.9.

Helsingin Soten tukipalvelujen
kaupungintalolla. vaki kévi tutustumassa

Pakkalan tuotantoon,
kotiateriapalvelujen
alkulahteille.

Me olemme
Palvelukeskus Helsinki

Kansliapaallikko

Toimitusjohtaja Antti Vartela

Kehityspalvelut

«

Puhelin- ja
hyvinvointi-
palvelut

etahoito, vaihde ja
kuljetuspalvelut

Tukipalvelut

Turvallisuus ja riskienhallinta
seka aulapalvelut

Palvelukeskus Helsingin johtokunta

Palvelukeskus Helsingin johtokunnassa (varalla Kari Salovaara), Tiina Maki (varalla

ovat toimineet vuonna 2019 puheen- Ulla Vuolle), Sari Hildén (varalla Jarmo
johtajana Matti Malinen (varalla Atte Raveala) ja Jorma Lamminmaki (varalla
Malmstrém), jasenina Kati Takanen Asta Enroos).
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Palvelukeskus Helsingin

karkiprojektit kehittavat
palvelujamme ja tyotamme

Vuoden 2019 toimintasuunnittelun
yhteydessa syksylla 2018 tunnistettiin
kuusi keskeistad teemaa, joiden kehittami-
seen haluttiin paneutua. Teemojen ympa-
rille luotiin kuusi karkiprojektia, joilla
parannetaan asiakas- ja henkilostokoke-
musta seka edistetdaan kokeilukulttuuria
ja osallisuutta.

Karkiprojekteille muodostettiin ohjaus-
ryhmat ja jokaiselle projektile maariteltiin

tavoitteet, laaja-alainen projektiryhma
seka projektipaallikko. Projektiryhmat
kayttivat apunaan myos asiantuntijoita ja
muita kumppaneita.

Palvelukeskus Helsinki varmistaa karkipro-
jekteilla Helsingin “maailman toimivin kau-
punki” -vision toteutumista. Jokaisessa pro-
jektissa olemme myos perustehtavamme
aarella: miten voimme palveluillamme tukea
Helsingin kaupunkia ja kaupunkilaisia entista

Palvelukeskus Helsingin strategiset
teemat ja tavoitteet

Parasta S
. o oimimme
Palvelemme Bast yhdessa vastuullisesti
4iva DAIVAILA tillsammans AVASEH ia
paiva paivalta B kestavasti ja
paremmin est tuottavasti
together

Kehitamme
yhdessa
toiminta-
kulttuuria

Olemme
haluttu
tyopaikka ja

huolehdimme
henkilostosta
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paremmin? Kaikkiin projekteihin liittyy myos
jollakin tavalla digitaalisuus. Palvelukeskus
Helsingin karkiprojektien kick off -tilaisuus
jarjestettiin 15.2.2019.

Yhteinen palvelupolku
-karkiprojekti

Yhteinen palvelupolku -karkiprojektin
tavoitteena on tunnistaa Palvelukeskus
Helsingin palvelupolut ja kuvata niista tar-
keimmat. Projektin suunnittelussa paadyt-
tiin rajaamaan palvelupolun kuvaaminen
ensimmaisessa vaiheessa kouluruokai-
luun ja ylakouluun.

Ylakoululaiset ovat tarkea ja haastava
kohderyhma. Terveyden ja hyvinvoin-
nin laitoksen tekemassa kouluterveys-
kyselyssa vuonna 2017 kavi ilmi, etta
Helsingin 8.- ja 9.-luokkalaisista 42 %
jattaa kouluruoan valiin yhden tai useam-
man kerran viikossa. Kyselyyn osallistui
kansallisesti yli 70 000 peruskoulun 8.-ja
9.-luokkalaista.

Ruokailutilanne on kokonaisuus, johon
vaikuttavat tarjottavan ruoan lisaksi myos
muut tekijat, kuten ruokailuun varattu
aika, ruokasalin viihtyisyys, tunnelma,
aanimaailma, istumapaikkojen riittavyys ja
ruokalinjaston toiminnallisuus ja viestinta.

Parempaa
asiakaskokemusta
rakentamassa

Karkiprojektissa pyritadn rakentamaan
kokonaisvaltaista asiakaskokemusta pal-
velupolun paremmalla ymmartamisella

ja kohtaamispisteiden tunnistamisella.
Projektissa tarvitaan usean toimialan
yhteistyota (kasvatuksen ja koulutuk-
sen toimiala, kaupunkiympariston toi-
miala, Palvelukeskus Helsinki). Lisaksi
projektissa kuullaan my6s Helsingin
nuorisoneuvostoa.

Vuonna 2020 karkiprojekti on edennyt
pilotointivaiheeseen. Nykytila on kartoi-
tettu ja kuvattu tyopajatyoskentelylla,
jonka pohjalta laadittiin suunnitelma pal-
velun parantamiseksi eri kohtaamispis-
teissd. Suunnitelman pohjalta toteutetaan
varsinaiset toimenpiteet, joilla muokataan
asiakkaan kulkemaa reittia kouluravinto-
lassa. Pilotissa vaikutetaan muun muassa
palvelun viestintdan ja vuorovaikutuk-
seen, tilojen viihtyisyyteen seka tunnel-
maan. Karkiprojekti on hieno mahdolli-
suus toimialat ylittavaan yhteistyohon ja
sen parantamiseen.

Mika on palvelupolku ?

Palvelupolku on kuvaus asiakkaan
kokemista palveluhetkista, kayden
lapi asiakkaan kulkeman matkan
palvelussa vaihe vaiheelta etene-
vassa esitysmuodossa.
Palvelupolun kuvaaminen auttaa
muuttamaan palvelun nakyvaksi
ja ymmarrettavaksi kuvaukseksi.
Palvelupolkua kaytetaan palvelujen
kehittamisessa, mutta sita voidaan
hyédyntaa jopa henkilokunnan
perehdyttamiseen.

Toiminta- ja vastuullisuusraportti 2019 11



Palvelukeskuslaiset

innostuivat
vastuullisuudesta

Vastuullisuus on yksi Palvelukeskus Helsingin neljasta arvosta, ja
se ohjaa tyétadmme sekd valintojamme. Vastuullisuusteemat ovat
ympdri vuoden ajankohtaisia, mutta eritoten syyskauden kdynnis-
tavassa monipalvelujen Syksyn Startti -tapahtumassa innostuttiin
pohtimaan vastuullisuuden merkitystad omassa tydéssd. Syksyn
Starttiin osallistujat kertoivat, miten vastuullisuus nakyy heidan
arjessaan. Vastauksissa korostui muutama selkea teema.

Havikki minimiin ja roskat
omiin roskiksiinsa

Ruokapalveluissa ruokahavikin mini-
mointi, jatteiden lajittelu ja kierratys ovat
henkilostéllemme tarkeaa vastuullisuus-
tyota. Syksyn Starttiin osallistujat olivat
sitd mielta, etta lajittelu on jo hyvalla mal-
lilla toimipaikoissa, mutta etenkin muo-
vin kierratysta haluttaisiin viela parantaa
tulevaisuudessa.

Havikkia saa puolestaan vahennettya
reseptien noudattamisella, huolellisuu-
della tilausten tekemisessa seka suunni-
telmallisella menekin seurannalla.

Avoin tyoilmapiiri
mahdollistaa yhteistyon

Tyoilmapiirin myoénteisyys koetaan tar-
keaksi vastuullisuuden osa-alueeksi: vas-
tauksista nousi esiin muun muassa tyoka-
verien kuunteleminen, hyva yhteistyokyky,
omistautuneisuus ja tunnollisuus.

Tulevaisuudessa tyoyhteisdja haluttai-
siin kehittaa entista suvaitsevaisemmiksi,
tasa-arvoisemmiksi, oikeudenmukai-
semmiksi seka erilaisuutta hyvaksyviksi.
Palvelukeskus Helsingin henkildstosta yli
15 % puhuu aidinkielenaan muuta kuin
suomea, ja tydyhteisébn monimuotoisuus
koetaan rikkaudeksi.

12 Palvelukeskus Helsinki

heesta innostavaa,
isuaalisesti nayttavaa.

met nuoria puhuttelevia
esti brandattyja

2. Valmistelut
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Ennakointi ja suunnitel-
mallisuus takaavat
paremman palvelun

Kolmas teema, joka henkildstdn vastauksissa
korostui, oli suunnitelmallisuuden seka sel-
keiden ohjeistusten merkitys. Vastauksissa
kavi ilmi, etta yhteisten pelisaantdjen huolel-
linen noudattaminen, tasmallisyys, seka asi-
akkaiden kuunteleminen ovat tarkeita arvoja
Palvelukeskus Helsingin henkiléstolle.

Hen %
. tn
toimif)

Tulevaisuudessa haluttaisiin lisata tai-

toja vastaanottaa ja antaa palautetta seka
selkeyttaa yhteisia toimintamalleja.

Vuotuinen Syksyn Startti jarjestettiin
6.8.2019 jo neljannen kerran, ja vuonna
2020 tapahtuma tullaan jarjestamadn
koko Palvelukeskuksen henkiléstélle.
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Huolehdimme Toimintamme on
taloudellisesti

palvelujen
laadusta kestavaa

Palvelukeskus Helsingille on tarkedd pitaa huolta toiminnan
kannattavuudesta, jotta olemme myéds tulevaisuudessa elinvoi-
mainen toimija. Taloudellisen vastuun toteutuminen mahdollistaa
asiakastarpeiden tayttamisen ja palvelukehityksen, jolla varmis-
tetaan palvelujen ajanmukaisuus ja sosiaali- ja ympdaristévastuun
toteutuminen.

Vuonna 2019 Palvelukeskus Helsinki
ei saavuttanut talousarviotavoitteitaan.
Merkittavin syy tdhan oli KuEl-maksun
subventoinnin paattyminen, josta teh-
tiin paatos talousarvioesityksen ja tulos-
budjetin hyvaksymisen valisena aikana.
Vuoden 2019 toteutunut liikevaihto oli
101 miljoonaa euroa, ja tilikauden tulos
oli 2,98 miljoonaa euroa. Liikevaihdon
pienentyminen johtui logistiikkakeskuk-
sen siirrosta Staralle ja monipalvelujen
kilpailutettujen toimipaikkojen siirtymi-
sestad muille toimijoille. Peruspddoman
suuruus on miljoona euroa, josta makset-
tiin suunnitelman mukaisesti peruspaa-
oman tuottoa kaupungille 80 000 euroa
(8 %).

Helsingin kaupungilla on monia tuki-
palveluja, joita kehittamalla ja keskit-

tamalla sekd ammattimaisella tuotta-
misella voidaan saavuttaa toiminnan
tehokkuutta, virtaviivaisuutta ja saastoja.
Silloin toimialat voivat keskittya ydintoi-
mintaan ja -osaamiseen.

Taloudellisen vastuun
toteuttaminen tarkoittaa
myos vastuuta kaupunki-
laisille ja Helsingin kaupun-
gille siten, etta palvelut
suunnitellaan ja toteutetaan
tarkoituksenmukaisesti ja

jarkevasti.

Toiminta- ja vastuullisuusraportti 2019




Asiakastyytyvaisyys
huipussaan

aulapalveluissa

Palvelukeskus Helsingin asiakastyytyvaisyys on ollut tasaisessa
nousussa: asiakastyytyvaisyys parani vuoden 2019 kyselyssa
asteikolla 0 - 5 keskimaarin 0,25 yksikk6éa vuodesta 2018. Etenkin
Palvelukeskus Helsingin tuottamat aulapalvelut ylsivat ennennd-
kemattémaadn tulokseen vuoden 2019 kyselyssd. Aulapalveluja

on kolmessa kaupunkiympdriston toimialan kohteessa eri puolilla
kaupunkia. Toimialan henkiléstén seké muiden kiinteistdissa asioi-
neiden henkildiden arvio tyytyvaisyydestaan aulapalveluun oli 4,8.

Aulapalvelujen tehtaviin kuuluu muun
muassa opastaa ja neuvoa asiakkaita,
vastaanottaa vieraita, luovuttaa avaimia
ja huolehtia osaltaan kulunvalvonnasta.
Henkilosté on asennoitunut palvele-
maan asiakasta mahdollisimman hyvin.
Ongelmatilanteiden nopea ratkaisu on
palvelun ytimessa ja avoin keskusteluil-
mapiiri mahdollistaa toiminnan jatkuvan
kehittamisen. Jokaisella on mahdollisuus
tuoda omat ajatuksensa ja ideansa esiin.

Vuoden 2019 aikana aulapalvelujen
toimintaa on kehitetty muun muassa laa-
timalla asiakaspalvelulupaus seka syven-
tymalla keskusteluihin siita, mita hyva pal-
velu tarkoittaa. Aulapalvelujen esihenkild

kiertda kohteissa saanndllisesti ja avoin
keskustelu tydyhteisdssa on jatkuvaa.
Keskusteluissa on tullut esiin useitakin
asioita ja nakokulmia, jotka ovat autta-
neet kehittamaan aulapalvelutoimintaa.
Aulapalveluissa on vahva tahtotila
kehittaa palvelua jatkossa entistakin asia-
kaslahtoisempaan suuntaan. Tama edel-
lyttaa hyvien toimintamallien jatkamista
seka haastavien tilanteiden ennakoimista.
Kaupunkiympariston uusi toimisto-
rakennus valmistuu loppukesasta 2020
Kalasatamaan, mika merkitsee myds aulapal-
veluille muuttoa ja siihen valmistautumista.

Palvelukeskus Helsinki

/)
/)

Palvelukeskus Helsingisséa
asiakastyytyvaisyytta
mitataan laajasti. Vuoden 2019
asiakastyytyvaisyyskyselyjen
keskiarvo asteikolla 0-5 oli

3,82

Pikapalautelaitteiden kautta
kyselyihin vastasi

127 400

henkilda.




Toimimme
vastuullisesti ja
kestavasti

EU:lIta tunnustusta
Palvelukeskus
Helsingin ruoka-
kuljetuspalveluille

Vuonna 2018 kilpailutettu ruokakuljetuspalvelujen kokonaisuus
nostettiin esimerkiksi onnistuneista hankintakaytanndista EU:n
komission vihreiden julkisten hankintojen julkaisuun. Julkaisussa
kasitellaan sellaisia hankintakdytantdjd, joilla on onnistuttu
parantamaan julkisten hankintojen ymparistoystavallisyytta.

Vihreiden julkisten hankintojen julkai-
sun tarkoituksena on tarjota myés malli-
esimerkkeja ja valmiita kriteereja kesta-
viin hankintoihin, joita muut viranomaiset
EU-maissa voivat soveltaa omissa kilpailu-
tuksissaan. Naissa esimerkeissa on huomi-
oitu erityisesti hankinnan elinkaarikustan-
nukset, kiertotalouden periaatteet seka
muun muassa kestavan innovoinnin edista-
misen lahestymistavat.

Paakaupunkiseudun ruokakuljetusten
haasteena ovat laaja toimitusalue, yli 2000
toimituspistetta seka tiukat aikataulut.
Ruokapalvelujen kuljetuskokonaisuuteen
kuuluvat kotiateriat, paivakoti- ja kouluruo-
kien kuljetukset seka toimipaikkojen vali-

set kuljetukset. Ymparistohyotyjen koros-
taminen oli keskeinen osa kilpailutusta ja
hankintakriteereissa paadyttiinkin kiris-
tdmaan muun muassa ajoneuvokaluston
ymparistokriteereja huomattavasti verrat-
tuna aiempaan.

GPP In practice s

December 2019
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Tarjottimista

luopuminen vahensi

tiskia

Palvelukeskus Helsingin Vuoniityn peruskoulun toimipisteessa
luovuttiin tarjottimien kaytosta kevaalla 2019. Tarjottimista luopu-
minen on vahentanyt tiskin madaraa yli 60 korillista paivassa, mika
sadastaa merkittavasti energiaa, vetta sekd kustannuksia. Hienosti
vastaanotettu pilotti on herattdanyt innostusta laajemminkin, silla
se on konkreettinen toimenpide, joka tukee Helsingin hiilineutraa-

lisuustavoitetta.

Tarjottimista luopumisesta keskustel-
tiin koulun johtokunnassa ja uutta kay-
tantoa pidettiin erinomaisena ideana.
Oppilaat vastaanottivat muutoksen yhta
lailla my&nteisesti, sillda ymparistdasiat
huolettavat myds nuoria. Pienilla muu-
toksilla saadaan isoja tuloksia Helsingin
kokoisessa kaupungissa.

Saastoa ajassa,
kustannuksissa seka
kemikaaleissa

Kouluravintolan henkil6stdn mukaan
tiskin maara on vahentynyt kolmasosaan
aiemmasta, silla isoja tarjottimia mah-

tuu vain muutamia kerrallaan pesuko-
riin. Uuden kdytannén myo6ta henkildston
aikaa saastyy muihin téihin ja kustannus-
saastot ovat myds huomattavia - vuo-
tuinen saasté Vuoniityn peruskoulun
kokoisessa oppilaitoksessa on noin 700
euroa. Lisaksi pesuaineiden kulutus on
pienentynyt.

Vuoniityn koulun positiiviset
kokemukset innostavat

muitakin kouluja luopumaan
tarjottimien kdytosta koulu-
ruokailussa.
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Palvelukeskus Helsinki

Yhteensa jo noin 180 helsinkildista paivakotia puhdistuu pdaivittain
mallikkaasti, kiitos Palvelukeskus Helsingin. Paivéakotisiivouksia
toteutetaan joko niin, etta Palvelukeskus Helsinki vastaa koko
toimipaikan yllapitosiivouksesta tai siivous jarjestetaan yhteistyossa
muiden toimijoiden kanssa. Vuonna 2019 Palvelukeskus Helsingin
pdivakotisiivoustoiminta laajeni 20 uudella kohteella.

Siivoustyon laadukkuus on kaiken
perusta ja sita seurataan yhdessa asiak-
kaiden kanssa aktiivisesti. Siivoustyon
laadusta kerataan jatkuvasti palautetta ja
saadun palautteen perusteella toimintaa
kehitetaan. Painopisteena ovat nykyai-
kaiset tyovalineet ja menetelmat seka
tydergonomia ja ammattitaito. Lisaksi
sijaisten perehdytykseen panostetaan
erityisesti ja koulutuksen tueksi on tuo-
tettu muun muassa opastusvideoita
sisdisen viestinnan kanaviin.

Paivakotisiivouksien asiakastyytyvai-
syys on parantunut vuoden 2018 tulok-
sista. Vuoden 2019 kyselyissa asiakkai-
den tyytyvaisyys palveluun arvioitiin
olevan asteikolla 0-5 keskimaarin 3,93.

Palvelukeskus Helsingin siivouspalve-

lut ovat sitoutuneet kestavan kehityksen
tavoitteisiin. Kdytannossa tama nakyy
toimina, joiden tavoitteena on vahentaa
ymparistévaikutusta ja luonnonvarojen
kulutusta. Esimerkiksi kaytetyt pesu- ja
puhdistusaineet ovat Joutsenmerkittyja,
mika tarkoittaa, etta tuotteet tayttavat
tuotekategoriansa ymparistokriteerit.

Tarkea osa ymparistévastuuta on myos
siivousohjeiden ja oikeiden annostelu-
jen noudattaminen, perehdytys, koulutus
seka kestavien ja laadukkaiden vélinei-
den suosiminen.
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Luotettavia kuljetuksia

helsinkilais

ille jo yli

kymmenen vuotta

Helsingin Matkapalvelut huolehtii helsinkilGisten ikGantyneiden
Jja vaikeavammaisten henkildiden kuljetuksista vuoden jokaisena
pdivand kellonaikaa katsomatta. Lisaksi Matkapalvelut kuljettaa
muun muassa sotaveteraaneja ja lastensuojelun asiakkaita.
Helsingin Matkapalvelun kautta vdlitetadn noin 65 000 matkaa
kuukausittain, yhteistyossa sosiaali- ja terveystoimialan kanssa.
Matkapalvelussa liikennéi noin 260 kilpailutettua autoa, minkéa

lisaksi matkoja valitetaan takseille.

Helsingin Matkapalvelun tavoitteena on
yhdistella kuljetuksia, jotta ajankaytto on
tehokkaampaa ja ajokilometreja saastyy.
Vuoden 2019 aikana lahes 40 % matkoista
oli yhdistetty.

Kevaalla 2019 sosiaali- ja terveystoi-
miala kilpailutti Matkapalvelujen liiken-
noéinnin, mika toi monenlaisia uudistuk-
sia palveluun. Palvelussa aloitti uusia

toimijoita ja kaikki kuljettajat koulutet-
tiin. Kuljettajakoulutuksessa opaste-
taan kuljettajat Matkapalvelun kaytan-
to6ihin seka ajoneuvopaatesovelluksen
kayttoon. Lisaksi palvelun automaa-
raa lisattiin vastauksena kasvaneeseen
matkustustarpeeseen.

Keskeista Matkapalvelujen toimin-
nassa on asiakaslahtoisyys. Vuonna 2019
Matkapalvelujen asiakaslahtoisyytta
pyrittiin parantamaan muun muassa
tarkentamalla kuljettajien kielitaitovaati-

muksia ja perustamalla kuljettajarekisteri.

Vuoden 2019 aikana etenkin paiva-
toimintakuljetusten ja lastensuojelun
kuljetusten asiakkaiden maara on ollut
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tasaisessa kasvussa. Lokakuu 2019 oli
Matkapalveluiden huippukuukausi -
talloin valitettyjen matkojen maara nousi
ensimmaista kertaa yli 70 000 matkaan.

Kilpailutuksella
parempaa laatua ja
asiakaslahtoisyytta

Helsingin Matkapalvelut taytti kymme-
nen vuotta kesalla 2019. Kaiken kaikkiaan
kymmenen toimintavuoden aikana on
vélitetty yli 6 miljoonaa matkaa helsinki-
laisille. Vuoden 2019 aikana kaynnistyi
kuljetuspalvelujarjestelman kilpailutuk-

sen suunnittelu, joka jatkuu vuonna 2020.
Tavoitteena on kilpailuttaa palvelulle uusi
matkojenvalitysjarjestelma, joka mahdol-
listaa palvelun laadun parantamisen ja
asiakaslahtoisyyden kehittamisen. Lisaksi
kilpailutuksen myoéta lisataan kuljetus-
kaluston tehokkuutta ja palvelun auto-
matisointia. Jarjestelman kilpailutuksen
toteuttaa Palvelukeskus Helsinki yhteis-
tydssa sosiaali- ja terveystoimialan kanssa.
Tulevaisuuden tavoitteena on mahdolli-
suuksien mukaan laajentaa palvelua myos
muihin kaupungin kuljetuspalveluihin
ja kehittaa toimintaa asiakaspalautteen
perusteella.

Helsingin Matkapalvelu 2019

2o

Valitettyja matkoja
kuukausittain

65 000

Uusia koulutettuja
kuljettajia

110]0]0,
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Kohti hiilineutraalia

Helsinkia

Helsinki on asettanut tavoitteita siirtymiseen kohti hiilineutraali-
suutta. Vuoden 2018 lopulla kaupunginvaltuusto hyvaksyi padasto-
vdhennysohjelman ja vuoden 2019 aikana ohjelman toimenpiteet
kdaynnistyivat toden teolla. Ohjelmaan on listattu yhteensa 147
toimenpidettd, joiden toteutumisen myota Helsingilla on mahdol-
lista olla hiilineutraali 15 vuoden kuluttua. Palvelukeskus Helsinki

on mukana useissa toimenpiteissa.

Iimastopositiivisempia
ratkaisuja ruokalistalle,
toimenpiteet 95 & 96

Vuoden 2019 aikana on tehty ruoka-
listojen kehitystyota yhteistydssa ruoka-
palveluja hankkivien kumppanien kanssa.
Paivakodeissa ja kouluissa on esimerkiksi
vahennetty punaista lihaa sisaltavien ruo-
kien maaraa kuuden viikon ruokalistalla ja
lisatty kasvis- ja kalaruokia. Myo6s ikaanty-
neille tarjottavien kotiaterioiden valikoi-
maan on lisatty yksi kasvisateria kaikille
asiakkaille.

Vuoden 2019 aikana ruokapalvelujen
tuotekehitystiimi on aktiivisesti seuran-

nut ja testannut markkinoille tulleita
uusia kasvisproteiinivalmisteita. Hyvaksi
todetuista kasviproteiinituotteista on
kehitetty uutta reseptiikkaa, jota on tar-
koitus ottaa laajemmin kayttéon eri toimi-
alojen ruokalistoilla vuoden 2020 aikana.

Ruokahavikki minimiin,
toimenpide 97

Vuoden 2019 aikana tehtiin useita
pilotteja ja kokeiluja ruokahavikin vahen-
tamiseksi. Arabian peruskoulussa aloi-
tettiin loT (Internet of Things) dlyvaaka
-kokeilu, joka tuottaa reaaliaikaista tietoa
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muodostuneesta lautashavikista. Tavoite
on, ettd tulevaisuudessa vaakoja voisi
hyédyntaa laajemminkin ja kayttaa tie-
toja myOds asiakasviestinnassa visuaalisin
keinoin.

Ylijadmaruoan myynnissa kaytet-
tiin Lunchie-sovellusta joissakin pai-
vakodeissa seka seniorikeskuksissa.
Sovelluksen kautta ylijagmaruoan myynti
oli mahdollista myds sellaisissa toimipis-
teissa, joissa ei ole maksupaatetta.

Vuoden lopussa aloitettiin ruokahavikin
muotojen maarittely ja havikinhallinnan
mittareiden ja seurannan yhtenaistami-
nen. Tavoitteena on reaaliaikainen tieto
ruokahavikin maarasta.

Ruoan kuljetuksen
ilmastoratkaisut,
toimenpide 98

Palvelukeskus Helsinki on tehostanut
elintarvikekuljetuksia. Vuonna 2018 kil-
pailutettiin elintarvikekuljetusten logis-
tiikka, jonka yhteydessa ajoneuvokaluston
ympaéristokriteereita kiristettiin huomatta-
vasti aiemmasta.

Kilpailutuksen myota kuljetusten
aiheuttamat paastot vahenivat merkitta-
vasti verrattuna edellisten sopimusten
kuljetuskaluston vaatimuksiin.

Ruokakuljetusten energiatehokkuutta
parannetaan myos tilaus- ja toimitus-
kertojen optimoinnilla ja sen ohjeistuk-
sella. Vuonna 2019 kaynnistettiin selvitys
lisatoimenpiteista kuljetusten paastdjen
vahentamiseen.

Vastuullisuuskriteereita
elintarvikehankintoihin,
toimenpide 113

Vuoden 2019 aikana tehtiin laajaa
selvitystyota siita, miten vastuullisuus,
ja eritoten ymparistévastuun kriteerit
sisdllytetdan hankintojen kilpailutuk-
siin. Hankintatiimi toteutti kansallisella
tasolla uniikin markkinoiden kuulemi-
sen, jonka seurauksena vastuullisuuskri-
teereja kehitettiin maito- ja lihahankin-
noissa. Markkinakartoitustoimet antoivat
arvokasta tietoa elintarviketeollisuuden
vastuullisuustyosta myos yleisella tasolla
seka osallistivat ja haastoivat markkinoita.

Liséksi vuonna 2019 aloitettiin mittava
vastuullisuuskriteeripankin rakentaminen.
Vuoden loppuun mennessa kriteeripank-
kiin oli keratty yli 200 erilaista vastuulli-
suuskriteeria eri elintarvikekategorioissa.
Kriteeripankkiin on keratty paitsi kaikki
Palvelukeskus Helsingin elintarvikehan-
kinnoissa kayttamat kriteerit, myos mui-
den hankintayksikoiden kayttamia kri-
teereja ja esimerkiksi EU:n Green Public
Procurement -ohjeistuksen mukaisia
vaatimuksia.

Helsingin ilmasto-
toimien edistymista

voit seurata osoitteessa
www.ilmastovahti.fi
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Huolehdimme
henkilostosta

Hyvinvoiva
henkilosto on
tarkein voimavara

Osaavat ja hyvinvoivat tyéntekijat ovat Palvelukeskus Helsingin
tarkein voimavara. Ammattitaitoinen henkilésté mahdollistaa
pdivittain laadukkaiden ruoka-, siivous-, puhelin- ja hyvinvointi- seka
aulapalvelujen tuottamisen kaupungin toimialoille ja kaupunkilai-
sille. Palvelukeskus Helsinki on toiminut vuonna 2019 aktiivisesti
tyohyvinvoinnin, johtamisen ja esihenkilétyon kehittamisessa.
Vastuullisuus nakyy kaikessa henkilbstotyossa.

Palvelukeskus Helsingin henkil6st6-
johtaminen pohjaa Helsingin kaupun-
gin henkiléstépolitiikkaan ja tyénte-
kijoillamme on vahva tydsuhdeturva.
Edistdmme monimuotoisuutta ja tasa-ar-
voa tydelamassa, mika nakyy niin tyonte-
kijoiden kuin tyénhakijoiden yhdenver-

taisena ja oikeudenmukaisena kohteluna.

Huolehdimme henkil6stostamme tuke-
malla tydhyvinvointia ja tyokykya seka
osaamisen kehittamista Helsingin kau-
pungin 2018-2021 tyéhyvinvoinnin toi-
mintaohjelman mukaisesti.

Vuoden 2019 tyoterveyskyselyn tulok-
semme nousivat useilla osa-alueilla,

erityisesti johtamis- ja tydyhteisémit-
tareissa. Yha useampi tyontekija kokee
tyonsa mielekkaaksi ja tydhyvinvoinnin
parantuneen, mutta riskiryhmiin kuu-
luvan henkil6stén osuus on kasvanut.
Sairauspoissaolot kdantyivat vuonna 2019
jalleen laskuun. My6s tyotapaturmissa
ja tydbmatkatapaturmissa laskeva suun-
taus jatkui. Ty6tapaturmapoissaolot olivat
alhaisimmillaan viiteen vuoteen ja rei-
lulla neljasosalla (27,5 %) henkil6stosta
ei ollut vuoden aikana yhtaan sairaus- tai
tapaturmapoissaoloa.

Suurin osa Palvelukeskus Helsingin
tyontekijoista tydskentelee keskiras-
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kaassa tyossa, ja tyokyvyn yllapitaminen
on tarkea osa tyohyvinvointia. Tyokyvysta
huolehditaan ensisijaisesti tydopaikkaan
liittyvin keinoin, esimerkiksi tydjarjes-
telyilla ja parantamalla tyéolosuhteita.
Tyopaikan vaaratekijat selvittamalla ja
perehdyttamalla pyritaan varmistamaan
turvallinen tyéymparisto ja terveelliset
tyoolot.

Palvelukeskus Helsingissa henkilostoa
kannustetaan oman osaamisen kehitta-
miseen. Tyontekijoiden osaamista vahvis-
tetaan 70-20-10-osaamiskehittamismal-
lin mukaisesti, josta 10 % on muodollista
koulutusta, 20 % osaamisen kehittamista
vuorovaikutuksessa tydyhteison kanssa ja
suurin osa, 70 % osaamisen kehittamista
varsinaisia tyotehtavia tekemalla. Myos
tutkintoon tahtaavaa koulutusta ja tydssa-
oppimista tuetaan.

Vuonna 2019 kdynnistimme organisaa-
tiota kehittavat karkiprojektit, joista stra-
tegista osaamista kehittava Elinvoimaa
osaamiseen ja tydvoiman saatavuutta
tukeva Valovoimaa rekrytointiin -karkipro-
jektit linkittyvat vahvasti henkilostoon.

Elinvoimaa osaamiseen -karkiprojek-
tissa maariteltiin yhteistyéssa Amiedun
OsaamisLuotsin avulla strategialahtoi-
set osaamisalueet, jotka varmistavat
Palvelukeskus Helsingin menestymisen
nyt ja tulevaisuudessa. Henkil6ston osaa-

mista kehitettiin muun muassa kult-
tuurien valisessa ja selkoviestinnassa,
Lean-menetelmissa ja prosesseissa,
perehdytyksessa, videoiden hyédynta-
misessa, oppisopimustoiminnassa seka
tyoohjauksessa. Lisaksi esihenkiloita kou-
lutettiin fasilitoinnin tydmenetelmiin, ja
tuettiin henkildston urakehitysta.

Valovoimaa rekrytointiin -karkipro-
jektissa pitkan aikavalin tavoitteita ovat
tyonantajakuvan kehittaminen ja tyonte-
kijakokemuksen parantaminen. Niiden
avulla tuetaan osaavan ja motivoituneen
tyovoiman saatavuutta. Vuonna 2019
toimenpiteita olivat muun muassa rekry-
tointipalkkion pilotointi, rekrytointitapah-
tuma Oodissa seka tyontekijoiden vali-
seen kiitosten jakamiseen kannustava
Kehukuukausi.

Oikotien kanssa toteutettiin vuoden
2019 aikana myos ulkoinen ja sisdinen
tydantajakuvatutkimus. Sen mukaan
Palvelukeskus on kiinnostava, mutta viela
tuntematon toimija potentiaalisille tyon-
hakijoille. Henkilostolle tarkeimmaksi
viihtyvyystekijaksi nousivat tyén yhteis-
kunnallinen merkityksellisyys, hyvat tyo-
kaverit ja tydsuhteen varmuus. Tulokset
ovat pohjana tuleville tyévoiman saata-
vuutta tukeville kehitystoimille.
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Vuonna 2019 Palvelukeskus Helsinki jatkoi edellisend vuonna aloi-
tettua vuositeemaa Pdiva paivaltad parempaa palvelua. Vuositeema
keskittyi nyt toimintakulttuurin muutokseen, osallistamiseen ja
yhdessad kehittymiseen. Tavoitteena oli I6ytad yhdessa asiakkaan
kanssa yksildllisia ratkaisuja, jotka sujuvoittavat palvelua.

Vuositeeman keskeinen tyokalu oli pal-
velukavely, joka toteutettiin Palvelukeskus
Helsingin toiminnoissa, toimipaikoissa
ja palveluissa. Palvelumuotoiluajatusta
hyodyntava palvelukavely toteutettiin
yhdessa asiakkaan kanssa havainnoi-
den, mita palvelutapahtumassa voitaisiin
parantaa ja mita toiveita niin asiakkaalla
kuin meillad palveluntuottajana on, jotta
arki olisi sujuvampaa. Havainnot palvelu-
tapahtumasta kirjattiin séhkoiselle lomak-
keelle. Tavoitteena oli matalan kynnyk-
sen vuorovaikutus, jossa voidaan yhdessa
pohtia palvelun parantamista alkaen pie-
nistakin asioista.

Asiakkaan puolelta palvelukavelylle
osallistui esimerkiksi palvelun tilaaja
tai kayttaja, oppilas, rehtori, paivako-
dinjohtaja, opettaja, terveydenhoitaja

tai osastonhoitaja, jolla oli kokemusta
Palvelukeskus Helsingin palveluista.
Osallistujat kirjasivat omat havainnot, kii-
tokset ja kehitysehdotukset arvioitavasta
palvelusta séahkoiselle lomakkeelle.

Palvelukeskus Helsingin monipalvelu-
jen toimipaikoissa - paivakodissa, kou-
lussa, oppilaitoksessa, sairaalassa tai
seniorikeskuksessa - palvelukavely toteu-
tettiin konkreettisesti kavellen ja keskus-
tellen niista asioista, joihin asiakas toivoi
parannusta. Pakkalan ruokatuotannon pal-
veluja ja paivakotien siivouspalveluja arvi-
oitiin kavelyn avulla.

Puhelin- ja hyvinvointipalveluissa pal-
velukavelyt toteutettiin palvelutoimin-
noittain palvelupaallikéiden johdolla.
Aulapalveluissa, monipalvelujen toimis-
tossa, tukipalveluissa seka kehityspalve-
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Palvelukavelyjen liséksi asiakkaat osallistuivat palvelujen suunnitteluun Palvelukeskus Helsingin
kouluruoka-tyépajassa Helsinki Education Week:ll3, jossa oppilaat ideoivat tulevaisuuden
kouluruokailua ja keinoja ruokailusta syntyvan ruokahavikin vahentamiseksi.

luissa kavelyt toteutettiin joko ulkoisen
tai sisaisen asiakkaan kanssa.

Palvelukavelyjen avulla kirjattiin palve-
lujen tunnistettuja ongelmakohtia, jotka
koskettavat useampia asiakkaita tai asia-
kasryhmia. Yhteinen keskustelu tarjosi
areenan myos molemminpuolisen yhteis-
ymmarryksen lisddmiseen esimerkiksi
siita, miksi jokin osa palvelussa toteute-
taan tietylla tavalla.

Palvelukavely toteutettiin vuoden 2019
aikana yli 400 toimipaikassamme. Vuoden

2020 aikana tarkastellaan tuloksia seka
kehitetaan palvelukavelykonseptia palaut-
teen pohjalta, jotta siita saataisiin mah-
dollisesti pysyva toimintatapa ja tydkalu
toiminnan kehittdmiseen ja saanndlliseen
vuoropuheluun asiakkaan kanssa.
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Palvelukeskus Helsingin hoivapalvelut tuottavat Helsingin
kaupungin sosiaali- ja terveystoimialan kotihoidon asiakkaille kuva-
Jja aanivalitteista etahoitopalvelua. Palveluun sisaltyy esimerkiksi
muistutukset laakkeidenotosta ja lagkkeidenoton valvonta, yleinen
voinnin seuranta sekd etaryhmdatoiminnat. Lisaksi hoivapalvelut
tuottavat turvapalveluja sisaltaen turvapuhelin-, ovihdlytin- ja
GPS-paikanninkellojen hdlytysten vastaanottamisen, hoidontarpeen
arvioinnin, tarvittavat auttamiskaynnit, turvateknisten laitteiden
asennukset seka laitteiden kayton opastuksen.

Vuoden 2019 aikana palvelujen tar-
jonta ja asiakasmaarat ovat olleet tasai-
sessa kasvussa - etahoidon palvelut
saavuttavat yha suurempaa suosiota asi-
akkaiden keskuudessa ja uudenlaisten
palveluiden seka tuotteiden pilotointi
on Palvelukeskus Helsingissa arkipaivaa.
Seka Palvelukeskuksen etta sosiaali- ja
terveystoimialan yhteinen tavoite on I6y-
taa asiakkaille uusia toimivia tapoja, jotka
mahdollistavat kotihoidon asiakkaiden

kotona asumisen. Kehitystydlla vasta-
taan vaestérakenteen voimakkaan muu-
toksen terveydenhuollolle aiheuttamiin
haasteisiin.

Vuoden 2019 osalta yksi suurimmista
projekteista oli ladkeautomaattiratkai-
sun pilotointi ja kilpailutus. Kevaalla 2019
ladkeautomaattia testattiin joukolla asi-
akkaita, ja palvelu sai erinomaisen vas-
taanoton. Kotona asuvat seniorit kokivat
automaatin kayton sujuvaksi ja laak-
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keidenannon automatisointi lisasi jousta-
vuutta kotihoidon tyéntekijéiden omaan
tyohon. Kilpailutuksen tuloksena laakeau-
tomaatti tuodaan kotihoidon asiakkaiden
saataville laajemmin vuonna 2020.
Tulevaisuudessa haasteita ja kysyn-
taa palveluille tulee olemaan yha enem-
man ikaantyneiden maaran kasvaessa.
Palvelukeskus Helsingin tahtotila on
vastata kotihoidon tarpeisiin hyvalla ja

kiintealla asiakasyhteistyolla seka kas-

vattamalla nykyisten ja uusien palvelujen
volyymia. Kotihoidon kentan tunteminen
on avainasemassa, jotta arjen haasteiden
ymmartaminen ja niiden ratkaiseminen
on mahdollista.
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Kehitymme
vyhdessa

Palvelukeskus Helsinki

Digitaaliset palvelut
saavutettaviksi

Huhtikuussa vuonna 2019 astui voimaan EU:n saavutettavuusdi-
rektiiviin pohjaava kansallinen laki liittyen digitaalisten palvelujen
saavutettavuuteen. Julkisten palvelujen digitalisoinnin myété on
keskeista varmistaa, etta kaikilla kaupunkilaisilla on yhtaldiset
mahdollisuudet kdyttaa palveluja. Palvelujen saavutettavuuden
kehittaminen nakyi Palvelukeskus Helsingin arjessa vuoden 2019
aikana: puhelin- ja hyvinvointipalvelut tyéskentelivat ahkerasti
yhteistyéssa kaupungin muiden liikelaitosten ja toimialojen kanssa

saavutettavuuden parantamiseksi.

Saavutettavuusdirektiivin tavoitteena
on edistaa yhdenvertaisuutta digitaali-
sessa yhteiskunnassa seka parantaa digi-
taalisten palvelujen laatua. Kaytannossa
saavutettavuus tarkoittaa, etta kuka
tahansa voi kayttaa palvelua tai tuotetta
vyhdenvertaisesti toimintarajoitteista tai
vammoista huolimatta. Yksi Helsingin
kaupungin keskeisimmista tavoitteista on
edistaa digitalisaatiota, ja palvelujen tulee
olla kaikkien saavutettavissa.

Digitaalisten palvelujen saavutetta-
vuutta voidaan kartoittaa auditoimalla.
Vuonna 2019 Palvelukeskus Helsinki
alkoi tarjota verkkopalveluille, kuten
toimialojen verkkosivuille seuranta-

palvelua. Seurantapalvelua eli moni-
torointia hyodyntavan verkkopalvelun
saavutettavuutta seurataan automati-
soidusti, ja muutoksista valittyy tieto
Palvelukeskukselle. Palvelukeskus suo-
rittaa tarvittaessa myo6s auditointeja.
Palvelujen saavutettavuus todennetaan
saavutettavuusselosteella ja lain mukai-
sesti kaikki kaupungin verkkopalvelut
tulee olla saavutettavia vuoden 2020
syyskuussa.

Verkkopalvelun voidaan katsoa toteut-
tavan saavutettavuuden edellytykset,
kun erilaisten ihmisten on helppo kayttaa
palvelua erilaisissa tilanteissa - kaikille
tarjotaan mahdollisuus saada samanlaista
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palvelua. Saavutettavuus koostuu kol- sisallésta. Teknisen toimivuuden ja loogi-
mesta osa-alueesta: teknisesta toteutuk- suuden lisaksi sivuston sisallon tulee olla
sesta, selkeasti hahmotettavissa olevasta siis kieleltaan selkeaa ja jasenneltya, koh-
kayttoliittymasta sekd ymmarrettavasta deryhman huomioivaa seka monipuolista.

p

Saavutettavat digitaaliset palvelut ovat

helppokayttoisia kaikille kayttajille, myos
ikaantyneille ja eri tavoin toimintarajoitteisille
ihmisille. Kun saavutettavuus on huomioitu,

mahdollisimman monet ihmiset voivat kayttaa

digitaalisia palveluja itsenaisesti.

Helsingin kaupungin kaupungin digitaalisesta palvelusta |6ytyy
tavoite siirtymaajan jalkeen saavutettavuusse-
loste. Selosteessa kerrotaan, miten hyvin
Helsingin tavoitteena on pyrkia digi- verkkosivusto tai sovellus vastaa saavu-
taalisten palvelujen saavutettavuudessa tettavuusvaatimuksia ja miten voi antaa
vahintaan WCAG-ohjeistuksen mukaiseen saavutettavuuspalautetta kaupungille tai
AA- tai sita parempaan tasoon. Jokaisesta valvontaviranomaiselle.

Palvelukeskus Helsinki

Kehitystyon ytimessa 2020

Parasta
Bast yhdessa
tillsammans
Best
together

Parasta yhdessa
-arvolupauksen
kirkastaminen ja
Helsingin kaupungin
eettisten periaatteiden
jalkauttaminen

Asiakkaiden osallistaminen
- yhteiset tuote- ja
palvelukehitystyopajat
toimialoittain

Laakeautomaattipalvelu mahdollistaa
ladkkeenoton valvonnan
kotihoidon asiakkaille.

Onnistumisen
johtamisen menetelmét,
valmennukset ja
sparraukset valmentavan
johtamisen menetelmiin

Ruokalistasuunnittelu:
maidon ja lihan kayton
vahentaminen osana
HNH-ohjelmaa

Aromi-
toiminnanohjausjarjestelman
paivitys uuteen Aromil4-versioon

Ruokahavikin véhentaminen:
Mittariston kehittaminen
ruokahéavikin mééaran seurantaan
(HNH2035 -tavoite)
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Puhelin- ja hyvinvointipalvelut
Elimaenkatu 15
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PL 9500, 00099 Helsingin kaupunki
p. 09 310 2700

Best
together

Monipalvelut

Pakkalantie 30

01530 Vantaa

PL 9510, 00099 Helsingin kaupunki
p. 09 310 2700
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