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Toimitusjohtajalta

Paiva paivalta
paremmin ja
vastuullisemmin

Palvelukeskus Helsinki kehittaa Helsingisté maailman
toimivinta kaupunkia, vuoden jokaisena paivand. Vuonna 2018
tyostimme oman Paiva paivalta parempaa palvelua -vuosi-
teemamme avulla tyoyhteisdissa keinoja entistad parempaan
Jja asiakaslahtéisempadn palvelukulttuuriin.

Vuonna 2018 kehitimme edelleen helsin-
kildisten turvallista kotona asumista tuke-
via palveluja, kuten etahoitoa. Terveysalan
teknologian hyodyntamisessa julkisissa
hyvinvointipalveluissa olemme olleet
edellakavijoita maailmanlaajuisestikin.
Myds maksuttoman kouluruoan tarjoa-
misessa olemme olleet viisi vuotta muita

edella: Helsingin maksuton kouluruokailu Helsingisséi suunnitellaan
taytti jo 75 vuotta. Seka etapalvelut etta lihan ja maidon kulutuksen

juhlavuottaan viettanyt kouluruoka oli-
vat viime syksyna esilla kaupungintalolla
Helsinki Design Weekilla. Kouluruokaan
oltiin myds aiempaa tyytyvaisem-

pia yli 4 200 vastaajan kyselyn perus-
teella, ja ylitimme muutenkin hienosti

puolittamista vuoteen
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asiakastyytyvaisyystavoitteemme.
Viime vuonna hallitustenvalisen ilmas-
tonmuutospaneelin IPCC:n raportti

mennessa
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heratteli meitd nopeisiin paasto-
vahennyksiin ilmastonmuutoksen hillitse-
miseksi. Helsinki on sitoutunut tiukkoihin
ilmastotavoitteisiin ja 2018 julkistetuissa
Hiilineutraali Helsinki 2035 -toimenpi-
teissad on myds Palvelukeskus Helsingilla
useita vastuualueita.

Emme onneksi aloita ilmastotoimia tyh-
jasta, vaan ymparistévastuullisten palve-
lujen eteen on jo tehty paljon tyota. Viime
vuonna olimme muun muassa kehittamassa
hankintojen vastuullisuuskriteereja, vahen-
simme kuljetusten aiheuttamia paastoja
ja lahdimme kokeilemaan digisovelluksia
ylijd@dmaruoan myyntiin. Myds ilmastoysta-
vallisemman ruoan kehittdmiseksi olemme
tehneet jo pitkdan yhteistyota kaupungin
toimialojen kanssa. Jatkossa tama on entista
tarkeampaa, kun Helsingissa suunnitellaan
lihan ja maidon kulutuksen puolittamista
vuoteen 2025 mennessa.
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Haasteita toimintaamme tuovat muun
muassa Pakkalan tuotantolaitoksen
kehittamistarpeet ja ruokapalvelujen kil-
pailutukset, joihin varaudumme tehosta-
malla ja kehittamalla palveluja ja toimin-
tatapojamme. Tulevaisuudessa ruokaa
tehdaan toivottavasti uudessa tuotanto-
laitoksessa, entistakin vastuullisemmin,
ilmastoystavallisemmin ja uutta teknolo-
giaa, esimerkiksi tekoalya, hyodyntaen.

Asiakaskokemukseen panostaminen ja
palvelujen kehittaminen yhdessa asiak-
kaiden kanssa esimerkiksi tydpajoissa ja
asiakasraadeissa on meille yha tarkeam-
paa. Tavoitteemme on jatkossakin pal-
vella helsinkildisia paiva paivalta parem-
min ja Parasta yhdessa -arvolupauksen
hengessa.

Antti Vartela,
toimitusjohtaja



Palvelukeskus Helsingin
vuosi 2018 lyhyesti

1465

tyontekijaa (12/2018)

Toimipaikkoja n.

600

Puhelin- ja hyvinvointipalveluissa
kuukausittain lahes

250 000

kontaktia
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Palvelukeskus Helsinki

Me olemme
Palvelukeskus

Helsinki

Palvelukeskus Helsinki on Helsingin kaupungin liikelaitos ja osa
kaupungin keskushallintoa. Tuotamme ja kehittmme ruoka-,
puhelin- ja hyvinvointi-, aula- sekd siivouspalveluja Helsingin
kaupungin toimialoille ja liikelaitoksille. Haluamme toimia paiva
pdaivaltad paremmin ja taata parhaan palvelukokemuksen
“Parasta yhdessa” -arvolupauksen hengessa.

Tehtdvamme on luoda turvallista kasvua.
Varmistamme innovatiivisilla ja ymparis-
ton kannalta kestavilla palveluratkaisuilla
Helsingin kaupunkikonsernin ja sen asuk-
kaiden menestymisen. Olemme helsinki-
laisten kumppani ja huolehdimme paivit-
tain helsinkilaisten hyvinvoinnista.

Monipalvelut-yksikko vastaa ruokapal-
veluista Helsingin kaupungin kouluissa,
paivakodeissa, leikkipuistoissa ja hoitoalan
toimipaikoissa, kuten sairaaloissa, moni-
puolisissa palvelukeskuksissa, seniorita-
loissa ja muissa asumisyksikdissa. Olemme
Suomen suurin julkisten ruokapalvelujen
tuottaja, paivittain olemme mukana yli
100 000 ruokahetkessa.

Ruoka valmistetaan yleensa paikan
paalla toimipaikoissamme. Toimipaikkoja,
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joissa ruoan valmistaminen ei ole mah-
dollista, palvelee tuotantolaitoksemme
Vantaan Pakkalassa. Sen tehtéviin kuuluu
myds poikkeusolojen ruokahuoltotehtavia.
Lisaksi monipalveluissa tuotetaan siivous-
palveluja paivakoteihin.

Puhelin- ja hyvinvointipalvelut -yksi-
kon tuottamiin puhelinpalveluihin kuuluvat
muun muassa koko Helsingin kaupungin
vaihdepalvelu ja puhelinhelpdeskpalvelu
sopimusasiakkaille. Hyvinvointipalvelut
tukevat sosiaali- ja terveystoimialan asiak-
kaiden turvallista kotona asumista turva-
puhelin- ja etdhoitopalvelulla, ja vastaavat
vanhuksille ja vammaisille tarkoitetusta
Helsingin Matkapalvelun vélitystoiminnasta.
Puhelin- ja hyvinvointipalveluissa tyosken-
nellddn 24/7 vuoden jokaisena paivana.



Me olemme Palvelukeskus Helsinki

Tuotamme myds aulapalveluja
Helsingin kaupungin kaupunkiym-
pariston toimialalle. Aulapalveluja
toteutetaan osana turvallisuus- ja
riskienhallintatoimintoa.

Tukipalvelut tuottavat hallinnolli-
sia tukipalveluja muille Palvelukeskus
Helsingin yksikoille.

Asiakkuudet-yksikko vastaa asiakas-
kokemuksen ohjauksesta, sopimuksista,
yhteisista hankinnoista ja logistiikasta,
viestinnasta, vastuullisuudesta ja toiminta-

jarjestelmasta, seka strategian koordinoin-
nista yhdessa toimitusjohtajan kanssa.
1.6.2017 Palvelukeskus Helsinkiin
ja asiakkuudet-yksikk66n siirtyneen
Logistiikkakeskuksen toimintaa kehitet-
tiin ja tehostettiin vuoden 2018 aikana.
Logistiikkakeskus paatettiin siirtaa
3.12.2018 Helsingin kaupungin raken-
tamispalveluliikelaitokseen Staraan.
Siirtopaatoksen myo6ta kaupungin varas-
totoiminto kokonaisuutena tehostui
entisestaan.
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Me olemme Palvelukeskus Helsinki

Palvelukeskus Helsingin organisaatio 31.12.2018

Toimitusjohtaja Antti Vartela

Kansliapaallikko

« P

Puhelin- ja
hyvinvointipalvelut

Asiakkuudet

Tukipalvelut

Turvallisuus ja riskienhallinta seka aulapalvelut

Palvelukeskus Helsingin toimintaan liittyy Oy Ab hoitaa tuotantolaitoksen kiinteis-
myds kaksi kokonaan kaupungin omis- tén ja sen koneiden ja laitteiden huoltoa
tuksessa olevaa yhti6ta: Kiinteisté Oy Ab ja korjausta. Pakkalan tuotantolaitoksen

Pakkalantie 30 ja Tyémaahuolto Oy Ab. tulevaisuuden ratkaisuvaihtoehdot ovat

Kiinteistoyhti® omistaa ja hallitsee tuo- selvitettavana kaupunginkanslian johdolla
tantolaitoksen kiinteistda, jossa osa liike- tyoskentelevassa koko kaupunkia koske-
laitosta on vuokralaisena. Tydémaahuolto vassa ruokapalvelukonseptityéryhmassa.

Toiminta- ja vastuullisuusraportti 2018 9



Me olemme Palvelukeskus Helsinki

Palvelukeskus
Helsingin johtokunta

Palvelukeskus Helsingin johtokunnassa 27.8.2018 alkaen Kari Salovaara), Tiina
ajalla 1.1.2018-31.12.2018 ovat toimineet: Maki (varalla 1.1.-10.9.2018 Ann-Marie
puheenjohtajana Matti Malinen (varalla Turtiainen, 10.9.2018 alkaen Ulla Vuolle),
Atte Malmstrém), jasenina Kati Takanen Sari Hildén (varalla Jarmo Raveala) ja

(varalla 1.1.-27.8.2018 Mauno Kemppi, Jorma Lamminmaki (varalla Asta Enroos).

Vastuullisuustyo
Palvelukeskus
Helsingissa

Palvelukeskus Helsingin palveluilla on jo itsessadn vastuullinen
ja yhteiskunnallisesti tarked tarkoitus, ja olemme sitoutuneet
kehittamaan Palvelukeskuksen toimintatapoja ja palveluja
vastuullisesti, talouden, ympdariston ja ihmisten kannalta
kestavalla tavalla. Vastuullisuus on osa arjen tyéta ja palvelujen
Jjatkuvaa parantamista.

"Meilld ymparistéasiat huomioidaan arjessa ekotukihenkil6ita, joiden tarkea tehtéva on
huolehtia omassa tyonyhteiséssaan yhteis-
ten ymparistotavoitteiden toteutumisesta”,
kertoo kehityspaallikké Taina Turpeinen.
Palvelujen kehityksessa on huomioitu
ilmastonmuutoksen hillinta, olemme esi-
merkiksi pyrkineet lisdéamaan kestavien

ja esimerkiksi muovin keradysta on lisatty
toimipaikkatasolla. Tavoitteena on edel-
leen vahvistaa henkildston ymparisto-
tietoisuutta ja ymparistoystavallisia toi-
mintatapoja. Panostimme vuonna 2018
ekotukitoimintaan ja koulutimme lisaa

10 Palvelukeskus Helsinki

Me olemme Palvelukeskus Helsinki

Taloudellinen

Sosiaalinen

Ymparistovastuu

vastuu vastuu

raaka-aineiden kayttoa, kehittamaan ilmas-
toystavallista reseptiikkaa ja vahentamaan
ruokahavikkia seka autoilusta syntyvia
paastoja. Nama tulevat olemaan tarkeassa
roolissa jatkossakin, koska Helsingin kau-
punki on sitoutunut kunnianhimoisiin
ilmastotavoitteisiin 2018 hyvaksytyssa
Hiilineutraali Helsinki 2035 -toimenpideoh-
jelmassa. Palvelukeskus Helsinki on yhtena
vastuutahona muun muassa

— ymparistoystavallisten reseptien
kehityksen ja kasvisruoan osuuden
lisdadmisessa

— ruokahavikin vahentamisessa ja ylijaa-
maruoan hyédyntamisessa

— ruokakuljetusten ilmastopaastdjen
vahentamisessa

— hankintojen vastuullisuuskriteerien
kehityksessa.

Paastéjen vahentamispolitiikka tulee
liittdd myos esimerkiksi tuotannon-
ohjausjarjestelmien kehitykseen.

Vuonna 2018 Palvelukeskus Helsingissa
laajennettiin vastuullisuusnakékulmaa
ymparistoasioista myos taloudelliseen
ja sosiaaliseen vastuuseen. Sosiaaliseen
vastuuseemme kuuluu muun muassa
henkiléstén hyvinvoinnin, osaamisen ja
osallistumismahdollisuuksien vahvistami-
nen. Tuemme myos asiakkaiden hyvin-
vointia ja kehitimme palvelujen laatua
asiakaslahtoisesti. Tyollistamme ja toi-
mimme porttina tydelamaan, teemme
yhteisty6ta oppilaitosten kanssa ja tarjo-
amme tyoharjoittelumahdollisuuksia seka
kesatyopaikkoja.

Laadimme ymparistévastuuseen seka
sosiaaliseen ja taloudelliseen vastuu-
seen liittyvia tavoitteita sisaltavan vas-
tuullisuusohjelman vuosille 2019-2021.
Vastuullisuusohjelmassa huomioitiin
Hiilineutraali Helsinki 2035 -toimenpide-
ohjelman lisaksi muun muassa kaupungin
henkiléstopolitiikka, osallisuusmalli, ruoka-
kulttuuristrategia ja muita Helsingin kau-
pungin vastuullisuutta edistavia linjauksia.

Toiminta- ja vastuullisuusraportti 2018 11



Me olemme Palvelukeskus Helsinki

Paiva paivalta

parempaa palvelua

Entista vastuullisempien, laadukkaam-
pien ja asiakaslahtdéisempien palvelujen
ja toimintakulttuurin kehittdminen nakyy
myds Palvelukeskus Helsingin strategi-
sissa tavoitteissa ja teemoissa, jotka on
johdettu Helsingin kaupungin Maailman
toimivin kaupunki -kaupunkistrategiasta:

— Palvelemme paéiva paivalta paremmin

— Toimimme vastuullisesti, kestavasti
ja tuottavasti

— Huolehdimme palveluiden laadusta
ja uudistamme niita

— Olemme haluttu tyépaikka ja huoleh-
dimme henkiléstosta

— Kehitymme yhdess3, osallistumme ja
muutamme toimintakulttuuria

Vuonna 2018 toiminnan kehittamista jat-
kettiin ndiden teemojen pohjalta ja paiva
paivalta parempaa palvelua -vuositee-
maan liittyvien tydyhteis6tehtavien ja esi-
miesten yksilo- ja yhteisovalmennusten
avulla. Tehtévien ja esimiesvalmennusten
tavoitteena oli tukea toimintakulttuurin
muutosta Palvelukeskus Helsingissa ja
tuoda tyontekijoille ja esimiehille uusia
vélineita palvelujen parantamiseen.
Esimiesvalmennuksia ja osallistavia tehta-
via jatketaan vuonna 2019.

Toimimme taloudellisesti

kestavasti

Palvelukeskus Helsinki ylitti vuoden 2018
taloustavoitteensa. Tavoite tilikauden ylijaa-
malle talousarviossa oli 2,5 miljoonaa euroa,
toteutunut ylijgdma 7,3 miljoonaa euroa.
Palvelukeskus Helsingin liikevaihto kas-
voi 110,6 miljoonaan euroon, joka oli 3,8
miljoonaa euroa enemman kuin vuonna
2017. Tasta suurin osa liittyi monipalve-
lut-yksikon liikevaihdon kasvuun. Kasvun

taustalla olivat vaestdnkasvu, vammais-
tyon ruokapalvelujen siirtyminen Pakkalan
tuotantolaitokseen seké uusien palve-
lutuotteiden, esimerkiksi vegaaniruoan,
lanseeraus.

Peruspaaoman suuruus oli noin mil-
joona euroa, josta maksettiin suunnitel-
man mukaisesti peruspadoman tuottoa
kaupungille 80 000 euroa (8 %).

12 Palvelukeskus Helsinki

Liikevaihto

110,6

milj. eur

milj. eur
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Vastuullisia
ruokapalveluja

Suurena palveluntuottajana valinnoillamme on merkitysta.
Ruokapalveluja kehitetaan yhteistyéssa kaupungin toimialojen
kanssa vastuullisesti, ottamalla huomioon esimerkiksi raaka-
aineiden ymparistoystavdllisyys ja asiakasryhmien ruokailu-

ja ravitsemussuositukset. Huomioimme myéds kuluttajien
kayttaytymisen ja toimintaymparistéstén muutokset.

Kestavilla raaka-aine-
valinnoilla kevennetaan
ilmastotaakkaa

Kasvisruokaa on kehitetty pitkajanteisesti,
ja ruokalistoillamme on joka paiva kasvis-
vaihtoehto. Kouluissa on kerran viikossa
kasvisruokapaiva, jolloin tarjolla on kaksi
kasvisruokaa, ja muinakin paivina kasvis-
ruoka on vapaasti kaikkien valittavissa.
Viime vuonna koulujen kuuden viikon
kiertavilla ruokalistoilla olevista ruoka-
lajeista noin 60 % oli kasvisruokaa, 22 %
punaista lihaa, 8 % kalkkunaa tai broileria
ja kalapaaruokia 10 %.

Myds paivakodeissa on viikoittainen
kasvisruokapaiva, ja kasvisvaihtoehto pai-
vittain kasvissydjille. Paivakotien ruoka-
listalle lisattiin vuonna 2018 yksi kasvis-

ruoka lisda. Tammikuusta 2018 alkaen
kaikissa paivakodeissa on ollut mahdol-
lista saada myos vegaaniruokaa, mahdol-
lisuutta kaytti viime vuonna noin 50 lasta.
Paivakodeissa leikkeleiden maaraa on
vahennetty viime vuosina, ja vuodesta
2018 alkaen osa niista on korvattu kasvis-
levitteilla, kuten punajuurihummuksella.

Resepteissa soijaa on korvattu muun
muassa harkapavuilla ja harkapapuval-
misteilla. Viime vuoden kasvisuutuuk-
sia olivat esimerkiksi harkiskeitto ja
nuudeli-harkapapuwokki.

Palvelukeskus Helsingissa noudatetaan
WWEF:n kalaopasta ja kaytamme paaasiassa
MSC-sertifioitua tai suomalaista kalaa.
Olemme kehittédneet uusia kalaruokia
muun muassa suomalaisesta lahnasta,
ahvenesta ja sarjesta jo vuodesta 2011.

Toiminta- ja vastuullisuusraportti 2018 15



Vastuullisia ruokapalveluja

Paivakodit luomu-
portailla ylospain

Paivakotiruokailun luomuvalikoiman
kehittamista jatkettiin yhteistyossa
kasvatuksen ja koulutuksen toimialan
kanssa ja luomutuotteet uudistuivat
syksylla 2018 merkittavasti.

Kaikilla paivakotien aterioilla alet-
tiin tarjota luomumaitoa. Uutena vali-
koimaan tuli myds luomuhedelmj, jota
tarjotaan jalkiruokana kahdesti kuuden
viikon kiertavalla ruokalistalla. Aiemmin
kaytdssa olleista luomuraaka-aineista
listalla pysyivat edelleen kaikki luomu-
hiutaleet, luomuohrasuurimot, luo-
mujogurtti, luomupiima ja luomutofu.
Luomuraaka-aineita oli noin 18 % paiva-
kotien raaka-ainehankinnoista.

Luomuvalikoiman uudistamisen
myota helsinkilaiset paivakodit nousivat
Portaat luomuun -ohjelman neljannelle
portaalle. Portaat luomuun on ammat-
tikeittidille suunnattu kuusiportainen
ohjelma, joka tukee keittididen pyrki-
mysta kestaviin valintoihin.

Uusia tapoja ylijaama-
ruoan hyodyntamiseen

Kehitamme jatkuvasti toimintatapoja
ruokahavikin vahentéamiseksi, ja osallis-
tumme esimerkiksi valtakunnalliseen
havikkiviikkoon.

Jos ruokailusta jaa kuitenkin yli sydma-
kelpoista ruokaa, olemme myyneet ruo-

Koulujen ruokalistojen
ruokalajeista noin

0%

oli kasvisruokia

kailun jalkeen linjastoon jaanytta ruokaa
edullisesti muun muassa koulun henkil6-
kunnalle. Lahjoitamme myos seurakun-
nalle ruoka-apuna Pakkalan tuotanto-
laitokselta ylijaaneita ruokapakkauksia,
kuten kotiaterioita.

Vuonna 2018 olimme mukana
kehittdamassa ja kokeilemassa uusia
tapoja hyodyntaa ylijaanytta ruokaa.
Aloitimme kokeilun, jossa Lunchie-
mobiilisovelluksella myytiin ylijadmaruo-
kaa hoitopuolen toimipaikoissa, nel-
jassa koulussa ja kahdessa paivakodissa.
Kokeilu jatkuu kesdkuuhun 2019.

16 Palvelukeskus Helsinki

Suomalaista kalaa kaytettiin raaka-aineena noin

100 000.

Paivakodeissa kaytettiin

680 000

kg luomuraaka-aineita

Lihasta ja
lihavalmisteista noin

80

% on Suomesta
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Vastuullisia ruokapalveluja
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Toteutimme viime vuonna paivakotien kayttéon uusia malliateriakortteja paivakodeissa
tarjottavista aterioista. Tuemme kasvatushenkil6st6a ruokakasvatuksessa.

Lahdimme viime vuonna mukaan myds
Urban Food -muutosprojektiin. Sen tavoit-
teena on luoda paakaupunkiseudulle
uudenlainen kaupunkiruoan verkosto,
jossa ruokaa tuotetaan niin tehokkaasti,
ettei havikkia synny tai sille 16ytyy heti
uusi kayttotarkoitus. Hankkeeseen liitty-
vaa palvelua pilotoitiin vuonna 2019.

Tukea ruokakasvatukseen

Ruokapalvelujen vastuullisuuteen kuuluu,
ettd valmistamme terveellisia ja ravitse-

mussuositusten mukaisia ruokia, tuemme
Helsingin kaupungin kasvatushenkilostoa
ruokakasvatuksessa ja lisédmme ruokasi-
vistysta. Ruokakasvatus on lasten kanssa
yhdessa tekemistd, kokemista ja syomista.
Lapset oppivat terveellisia ruokailutottu-
muksia aistimalla, tutkimalla, kokeilemalla,
ihmettelemalla ja leikkimalla.

Viime vuonna julkaistiin varhaiskas-
vatuksen uudet Terveytta ja iloa ruoasta
-ruokailusuositukset, joita laatineessa
tyoryhmassa ravitsemusasiantuntijamme
Tarja Heikkinen oli mukana.

18 Palvelukeskus Helsinki

Vastuullisia ruokapalveluja

Helsingissa juhlittiin maksuttoman kouluruoan
75-vuotisjuhlavuotta

Helsinki on ollut edellakavija maksuttoman kouluruoan tarjoamisessa. Taalla
kouluruoka on ollut maksutonta jo vuodesta 1943, viisi vuotta muuta maata
aikaisemmin. 75-vuotiasta Helsingin maksutonta kouluruokaa juhlistettiin
5.-9.11.2018 kaikissa Helsingin kouluissa muun muassa erikoisruokalistalla.
Koululaiset maistelivat viikon aikana klassikkoruokia mannapuurosta
broilerinkoipiin.

Kouluruokailu oli esilla my6s kaupungintalon aulassa Helsinki Design Weekilla
6.-16.9.2018. Viikon aikana oppilaille jarjestettiin Kouluruoka 75 -tyépajoja yhteis-
tyossa kasvatuksen ja koulutuksen toimialan kanssa. Tyopajojen tuotoksista koottiin
oppimispeli kouluruokailun 75-vuotisjuhlaviikolle.

Toiminta- ja vastuullisuusraportti 2018
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Vastuullisia ruokapalveluja

Vastuullisuuskriteerit
ja ruokakuljetusten
ymparistoystavallisyys

Palvelukeskus Helsingin hankinnat ja logis-
tiikka toimii tiiviissa yhteistydssa muiden
sidosyksikdiden ja hankintoihin liittyvien
ty6- ja ohjausryhmien kanssa, joissa maari-
tellddn muun muassa uusia vastuullisuus-
kriteereita. Vastuullisuuskriteereja kehi-
tettiin vuonna 2018 seka sisaisesti etta
yhteisty6ssa muun muassa kaupunkiorga-
nisaation, Motivan ja muiden paakaupunki-
seudun kuntien kanssa.

Uudet kriteerit sisaltavat esimerkiksi
ymparistovastuuseen ja eettiseen tuotan-
toon liittyvia vaatimuksia. Ne olivat vuonna
2018 kaytossa koulujen ja paivakotien elin-
tarvikekilpailutuksessa, jossa lopulliset kri-
teerit kohdistuivat lihoihin, kaloihin ja mar-
gariineihin ja pakasteleivonnaisiin. Lisaksi
maariteltiin tyollistamiseen ja kuljetusten
paastoluokitukseen liittyvia kriteereita.

Kilpailutuksella entista
ymparistoystavallisempia
ruokakuljetuksia

Hankinnat ja logistiikka kilpailutti vuoden
2018 aikana myds ruokakuljetuspalvelu-
jen kokonaisuuden. Se sisalsi Pakkalan

tuotantolaitoksen ruokakuljetukset,
kotiaterioiden kuljetukset ja toimipistei-
den viliset kuljetukset. Uusien kuljetusso-
pimusten myo6ta kuljetusten aiheuttamat
paastot vahenivat merkittavasti.
"Kilpailutuksissa korostui maarittely-
tyén merkitys, jonka merkittavimpina
haasteina olivat erittdin suuret volyymit ja
tiukat toimitusaikataulut. Kilpailutuksissa
uudistettiin muun muassa hintarakenne
ja turvattiin sopimuskauden aikainen toi-
minta vaativin sopimusehdoin. Loppu-
tuloksena aikaansaatiin tehokas loppu-
tulos niin ymparistovaikutusten kuin
kustannushyétyjenkin osalta. Myds
Kuntaliiton Julkisten hankintojen neuvon-
tayksikk®d huomioi tehdyn hankintakoko-
naisuuden Vuoden taidokkain hankinta
-kilpailun finaalipaikalla”, kertoo hankinta-
ja logistiikkapaallikkdmme Antti Virtanen.

20 Palvelukeskus Helsinki

Ruokakuljetusten kilpailut-
tamisen ansiosta vahenivat

Hakapaastot

22% 67 %

Hiukkaspaastot jopa

Typenoksidit

2%

aiempaan kuljetuskalustoon
verrattuna

Samalla saatiin aikaan jopa

5%

kustannussaasto
aiempaan verrattuna
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Uusilla kriteereilla
vastuullisempia
elintarvikehankintoja
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Kaikkien kalaraaka-aineiden tulee olla
WWEF:n luokituksessa vihrealla tai keltaisella
merkittyja lajeja, MSC-merkitty kay.

Lihassa ei ole salmonellaa. Antibiootteja ja muita
mikrobilaakkeita kaytetaan vain sairaiden eldinten
hoitoon, eldinlaakéarin maarayksesta ja valvonnassa.

Sianlihan on oltava perdisin elaimestd, jonka saparoa
ei ole katkaistu puremisen ehkaisemiseksi.

Sika, nauta, broileri ja kalkkuna on tainnutettava
ennen verenlaskua, ja eldimen pitaa olla tajuton ja
tunnoton kuolemaansa saakka.

Kananmunat ovat lattiakanalasta tai ulkokanalasta.

Jos rasvoissa tai leipomovalmisteissa kdytetadan

palmudljyd, tuotantojarjestelman pitaa edistaa

vahintadan seuraavia kriteereja:

— Hyvdt tyoolot taataan viljelysten tyontekijoille.

— Luonnonvaraisia sademetsia ei ole hakattu
viljelymaiksi.

— Uhanalaisia eldinlajeja suojellaan plantaasialueilla.

— Paikallisvaeston elinalueita ja oikeuksia suojellaan.

Palvelukeskus Helsinki
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Tarjoajalla on selvitys ympadristéjarjestelmasta.

Toimipaikkojen jakelukuljetuksissa
kaytettava kuljetuskalusto tayttaa vahintaan
Euro 6 -paastoluokituksen vaatimukset.

Sopimustoimittaja sitoutuu osana sopimusta tyol-

listamaan sopimuskauden aikana kolme heikossa

tyomarkkina-asemassa olevaa henkiléa vahintaan
yhdeksaksi kuukaudeksi.

Sopimustoimittaja ja mahdolliset alihankkijat noudat-
tavat ILO:n kahdeksaa keskeista yleissopimusta, YK:n
yleissopimusta lapsen oikeuksista seké voimassa olevaa
ympadristé- ja tydlainsaadantéd, joka on voimassa siina
maassa, missa tuote tuotetaan.
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Palvelukeskus Helsinki

Sujuvia asiointi-
palveluja ja tukea
kotona asumiseen

Palvelukeskus Helsingissa tuotetaan asiantuntevaa ja ratkaisu-
keskeista asiakaspalvelua Helsingin kaupungille ja helsinkilaisille.
Kehitamme myds jatkuvasti kotona asumista tukevia hyvinvoin-
tipalveluja yhteistyossa Helsingin kaupungin sosiaali- ja terveys-

toimialan kanssa.

Uusia asiakas-
palvelukanavia ja
asiakaskokemuksen
mittaamisen valineita

Puhelin- ja hyvinvointipalvelut-
yksikkémme tuottaa kaupungin keskitet-
tya asiakaspalvelua toimialoille ja toimii
muun muassa kaupunkilaisten sdhkoisen
asioinnin tukena. Uusina asiointikanavina
on otettu kayttdéon chat-palvelut, joissa
voi asioida sekd omalla nimella etta ano-
nyymisti. Ensimmainen chatbot otettiin
kayttoon sosiaali- ja terveystoimialalla.
Puhelin- ja hyvinvointipalvelujen ylla-
pitama kontaktienhallintajarjestelma on
kdytdssa suuressa osassa toimialojen
asiakaspalveluja. Viime vuonna kilpailu-
tettiin asiakaskokemuksen mittaamiseen

Vuonna 2018 virtuaalisia
etakaynteja kertyi yli

23 000

kuukaudessa

Toiminta- ja vastuullisuusraportti 2018




Sujuvia asiointipalveluja ja tukea kotona asumiseen

Etsimme jatkuvasti uusia mahdollisuuksia terveysteknologian hyédyntéamiseksi.
Palvelukeskus Helsingin puhelin- ja hyvinvointipalvelut on vastannut Kalasataman terveys- ja
hyvinvointikeskuksessa tyéskentelevan Pepper-robotin sisdltésuunnittelusta yhteistydssa
sosiaali- ja terveystoimialan kanssa.

tarkoitettu pikapalautejarjestelma, jota
tarjotaan palveluna toimialoille. Toimialat
ovat ottaneet sen kayttoon, ja kayton
odotetaan laajenevan voimakkaasti
vuonna 2019.

Tukipalveluja kotona
asumiseen

Tuotamme myds kotona asumista tuke-
via hyvinvointipalveluja yhteistydssa

Helsingin kaupungin sosiaali- ja terveys-
toimialan kanssa.

Vanhuksille ja vammaisille tarkoite-
tussa Helsingin Matkapalvelun kuljetus-
ten valityspalvelussa vastaanotetaan
asiakkaiden asiointi- tai tydmatkojen kul-
jetustilauksia ja valitetaan niita eteen-
pain. Lisaksi asiakaspalvelijamme seu-
raavat valitettyjen kyytien sujuvuutta, ja
ohjeistavat kuljettajia muun muassa ajo-
neuvopaatelaitteiden kaytossa.

26 Palvelukeskus Helsinki

Sujuvia asiointipalveluja ja tukea kotona asumiseen

Etahoidon ja kuljetusten yhdistelyn avulla
saastettiin yli 1,75 miljoonaa ajokilometria

Etahoitopalvelulla ja kuljetusten valityspalvelulla edistetadan myds viisaampaa

ja ilmastoystavallisempaa liikkumista.

Helsingin Matkapalvelun vanhusten ja vammaisten kuljetusten valityspalvelua

on jarkeistetty niin, ettd samaan aikaan ja suuntaan matkustavia asiakkaita
yhdistetdan mahdollisuuksien mukaan samoihin kyyteihin. Viime vuonna matkoja
yhdistelyn ansiosta jai ajamatta yli 435 000 kilometria.

Etahoitopalvelun avulla vuonna 2018 saastyi 1,32 miljoonaa ajokilometria, noin
200 000 kilometria enemman kuin vuonna 2017. Yhteensa matkojen yhdistelyn ja
etahoitopalvelun ansiosta jai vime vuonna ajamatta yli 1 750 000 kilometria.
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Sosiaali- ja terveystoimialan kotihoi-
dolle tuotettaviin kotona asumisen tekni-
siin tukipalveluihin kuuluu turvapuhelin-
halytyspalvelu ja etdhoitopalvelut, lisaksi
turvallista kotona asumista tuetaan muun
muassa ovihalyttimilla, paikannusrannek-
keilla ja alyvaloilla.

Matkojen
yhdistely

Etahoito
2016 2017 2018

Turvapuhelinpalvelu on vastannut jo
vuodesta 2009 kotihoidon asiakkaiden
turvahalytyksiin, jotka liittyvat kaatumisiin,
akuutteihin sairastumisiin tai muihin hoidon
tarpeen arviointeihin. Terveydenhuollon
ammattilaiset arvioivat asiakkaan tarvitse-
man avun halytysten perusteella.
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Sujuvia asiointipalveluja ja tukea kotona asumiseen

Etdhoidossa terveydenhoitoalan
ammattilaisemme tekevat kuva- ja dani-
vélitteisia kotihoitokaynteja kotihoidon
asiakkaille. Etakaynneilla seurataan asi-
akkaiden vointia ja ohjataan heitd muun
muassa ladkkeenotossa, ruokailussa ja
jumppahetkissa.

Palvelu on aina asiakkaan tarpeista
lahtevaa ja hoitosuunnitelman mukaista.
Etayhteys mahdollistaa my6s uusia yhdes-
saolon tapoja, esimerkiksi ruokaryhmassa
ruokailijat voivat keskustella toistensa
kanssa tabletin valityksella.

Etapalvelut esilla
Kotona-tilassa

Palvelukeskuksen kotona asumista
tukevat palvelut olivat syyskuussa esilla
Helsinki Design Week -muotoilufestivaa-
lilla. Kaupungintalolle oli designviikon
ajaksi rakennettu Kotona-tila, joka kokosi
yhteen Palvelukeskus Helsingin etapalve-
lut. Kotona-tilassa kaupunkilaiset paasi-
vat testaamaan esimerkiksi turvapuhe-
linta, jumppaamaan etéafysioterapeutin
johdolla, juttelemaan etdhoitajan kanssa
seka tutustumaan dlyvaloihin. Kotona-
tilaan paasee tutustumaan myos toimis-
tollamme Elimaenkadulla.
"Asiakkaamme kokevat, etta etdhoito
on lisdannyt turvallisuuden tunnetta, kun
he tietavat, etta heille soitetaan paivit-
tain. Etahoitajien soitot vahentavat yksi-
naisyytta, varsinkin niiden asiakkaiden
kohdalla jotka eivat enaa kotoa paase

(P

Turvapuhelinpalvelu
on vastannut jo

10

vuotta asiakkaiden
turvahalytyksiin

liikkkumaan. Asiakkaat ovat myos kerto-
neet, etta etdakuntouksen myé6ta he ovat
huomanneet toimintakyvyn parantu-
neen. Etaryhmissa asiakkaat nakevat ja
kuulevat toisensa, joten muista on sosi-
aalista seuraa”, kertoo erityissuunnittelija
Markitta Karvinen.

Palvelukeskus Helsinki

"Ruokaryhmassa on seuraa ja ruokakin
maistuu paremmalta.”

"Olen huomannut, etta masennus on lievittynyt
sen jalkeen, kun etapalvelu aloitettiin.”

"Etakuntoutusryhmassa tulee entisena
urheilijana vahan kisattuakin muiden kanssa.”

Etéahoidon asiakkaiden kommentteja

Toiminta- ja vastuullisuusraportti 2018
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Hyvinvoiva
henkilosto

Palvelukeskus Helsingin tavoitteena on olla vastuullinen tyénantaja,
Jjoka edistada henkiléstén monimuotoisuutta, yhdenvertaisuutta ja
tasa-arvoaq, ja panostaa tyéhyvinvointiin ja osaamisen kehittami-
seen. Panostukset nakyivat myds kunta-alan tyéntekijéiden tydhy-
vinvointia mittaavassa Kuntal0-kyselyssa, jossa tuloksemme olivat
parantuneet kaikilla tyohyvinvoinnin osa-alueilla.

83,5%

tyontekijoista on naisia ja

16,5 % £

miehia tyontekijoita

1465

Toteutamme Helsingin kaupungin hen-
kilostopolitiikkaa ja tydntekijoillamme
on vahva tydsuhdeturva. Huolehdimme
henkildstéstd muun muassa tukemalla
tyontekijoiden hyvinvointia ja osaami-
sen kehittymista. Palvelukeskus Helsinki

Toiminta- ja vastuullisuusraportti 2018

noudattaa kaupungin tyéhyvinvoinnin
toimintaohjelmaa 2018-2021, jonka poh-
jalta meille on tehty oma tyéhyvinvoinnin
toimintasuunnitelma vuosille 2018-2019.
Siina linjataan tyohyvinvointia edistavat
tavoitteet, toiminta ja vastuut.
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Hyvinvoiva henkilosto

Kunta 10-tulokset

2014 2016

M Tyémittarit
M Tydyhteisomittarit

M Jjohtamisen
mittarit

Il Kunta 10
-kokonaissijoitus

2018

Kuntal0-kyselyn tulokset kertovat tyoyksikén sijoittumisen (0-100) Kuntal0-tyoyksikdiden
joukossa. Mita suurempi luku, sitéd paremmin yksikko sijoittuu.

Tyohyvinvoinnin
tulokset paranivat

Vuonna 2018 toteutettiin jalleen kunta-alan
tyShyvinvointia mittaava Kunta10-kysely,
johon vastasi perati 87 % Palvelukeskus
Helsingin tyontekijoistd. Olemme onnistu-
neet parantamaan tydhyvinvoinnin tuloksia
kaikilla mittauksen osa-alueilla.

Tuloksissa nakyy tydyhteisdjen toi-
mivuuden ja johtamisen parantami-
seksi tehty johdonmukainen tyd, kuten
esimiesvalmennukset ja henkilostén
osallistaminen.

Monipuolisia
mahdollisuuksia
tyossdaoppimiseen

Tarjoamme esimerkiksi opiskelijoille,
tyottomille ja ammatinvaihtajille erilai-
sia mahdollisuuksia tyéssdaoppimiseen,

ja teemme yhteisty6td monien tahojen
kanssa koulutuksiin ja valmennuksiin liit-
tyvien oppimispaikkojen jarjestamiseksi.

Tydssadoppimispaikkoja on tarjolla myés
erityisopiskelijoille. Olemme osallistuneet
useana vuonna Vastuullista kesdduunia
-kampanjaan, jonka ideana on tarjota nuo-
rille laadukkaita kesaty6paikkoja.

Koulutamme omia tyéntekijoita
oppisopimuksella alan tutkintoihin, suo-
situimpina catering-alan tutkinnot ja
esimieskoulutukset.

Vuonna 2018:

— Lahiesimiestyén ammattitutkintoa
suoritti 28 tyontekijaa.

— Oppisopimukseen tyéllisyysvaroin
palkattuja oli 28.
Palvelukeskus Helsingissa oli 13 nuorta
kesatyontekijaa, joiden valinnassa pai-
notettiin alalle suuntautumista.

Palvelukeskus Helsinki

"Vastuullisuus nakyy teoissa ja tuloksissa.
Palvelukeskuksen hyva taloudellinen tulos
on saavutettu motivoituneiden, osaavien
ja hyvinvoivien tyontekijoiden avulla. Myo6s
henkilostomittareissa olemme onnis-
tuneet hyvin. Tyohyvinvointia selvittavan
KuntalO-tutkimuksen tulokset paranivat
huomattavasti, erityisesti johtamisen ja
tyoyhteisomittareiden osalta.

Vuonna 2018 henkilostojohtamisen keskeisia
kehittamisen alueita ovat olleet henkil6stén
osaamisen varmistaminen, tyokyvyn kehitta-
minen seka tyévoiman saatavuuteen liittyva
kokonaisuus. Lisdksi olemme panostaneet
esimiestyohon, erityisesti valmentamalla
esimiehia henkilostojohtamisen taidoissa
sekad ottamaan kayttoon osallistavien
menetelmien tydkaluja.”

Jaana Bruce, henkilostopaallikko

Toiminta- ja vastuullisuusraportti 2018
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Tavoitteena
entista parempi
asiakaskokemus

Kehitamme palveluja yhdessa asiakkaiden kanssa, ja
asiakastyytyvaisyytta mitataan ja seurataan saannéllisesti
kaikkien asiakasryhmien osalta. Viime vuonna asiakkaamme
olivat tyytyvaisia palveluihimme, ja esimerkiksi kouluruoka sai
huomattavasti aiempaa paremmat arviot.

Paiva paivalta parempiin palveluihin tar- kouluista saamme noin 10 000 palautetta
vitsemme asiakkaidemme kokemuksia ja viikossa. Osallistaminen on tarkeéssa roo-
kehitysideoita. lissa ja esimerkiksi oppilaat ovat osallis-
Asiakkailta kerataan jatkuvasti pikapa- tuneet kouluruoan kehitykseen ruokaraa-
lautetta digijarjestelmilla, muun muassa titoiminnan avulla. Ruokaraatitoimintaa

Palvelukeskus Helsingin asiakastyytyvaisyyden kehitys

4.0 N=2 944

3,9 /\

3,8 - o
N=5707 / N=7 861

3.7 ~

36 N=5944 __—

35 -

' B Asiakas-
3.4 tyytyvaisyyden
3,3 kehitys

2015 2016 2017 2018

Vuoden 2018 vastaajamaara sisaltdd mm. suuren kouluruokakyselyn vastaajat (N=4222).
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Tavoitteena entista parempi asiakaskokemus

laajennetaan myds ikdihmisiin hyédynta-
malla digipalveluja, kuten kuvapuhelinta.
Tavoittaaksemme kaikki asiakasryhmat

teemme myo6s perinteisia asiakashaastat-
teluja, ja lisaksi useita kyselyja vuosittain.

Naista merkittavin oli viime vuonna
koulujen oppilaille, opettajille ja muulle
kouluhenkilékunnalle suunnattu koulu-
ruokailukysely, johon saatiin 4 222 vas-
tausta. Edellinen vastaava kysely toteutet-
tiin vuonna 2015. Tulokset olivat hyvia ja
eteenpain kannustavia: oppilaat ja hen-
kilokunta olivat aiempaa tyytyvaisempaa
kouluruokapalveluun. Erityisesti ravin-
tolan tyontekijoiden ystavallisyyden ja
palvelualttiuden arvioitiin parantuneen.
Vuonna 2019 kouluruokailun asiakastyyty-
vaisyyskysely toteutetaan kaikissa helsin-
kildisissa kouluissa.

Syksylla 2018 toteutettiin myo6s ruo-
kailu-, puhelin- ja hyvinvointi-, logistiikka-
ja aulapalveluistamme kysely, joka ldhe-
tettiin muun muassa koulujen rehtoreille,
paivakotien johtajille seka hoitoalan toi-
mipaikkojen ja puhelin- ja hyvinvointipal-
velujen yhteyshenkiléille. Erityisesti aula-
palvelumme saivat huippuarviot, perati
4,6 asteikolla 1-5.

Yhtena toiminnan tavoitteenamme oli
saada asiakastyytyvaisyyden tulokseksi
vahintaan 3,5. Sita laskettaessa otetaan
huomioon kokonaistyytyvaisyys palve-
luihin. Ylitimme hienosti tavoitteen ja
saimme asiakastyytyvaisyydesta tulok-
seksi 3,81.

Vuonna 2019
asiakastyytyvaisyyskyselyyn
osallistuu

50000

oppilasta ja opiskelijaa

Jatkossa olemme siirtymassa asiakas-
tyytyvaisyyden mittaamisesta kokonaisval-
taisemmin asiakaskokemuksen kehittami-
seen ja sen mittaamiseen - siihen, miten
voimme palvella helsinkilaisia entista
paremmin.

36 Palvelukeskus Helsinki

Kouluruokakyselyssa

4222

vastaajaa

Ylitimme tavoitteemme
asiakastyytyvaisyydesta
tuloksella

y

asteikolla 1-5
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Tulevaisuuden
painopisteita

Toimintaympdristéémme vaikuttaa tulevina vuosina paakaupunki-
seudun voimakas vaestonkasvu ja vaeston vanheneminen. Vieras-
kielisten osuus tydvoimasta kasvaa ja ammattitaitoisen tyévoiman
rekrytointiin kiinnitetddn yhd enemman huomiota. IImastonmuu-
toksen haasteisiin vastataan ruokatarjontaa, tuotantotapoja ja
logistiikkaa kehittamdalla. Digitalisaatio tukee entista parempaa
tyontekija- ja asiakaskokemusta seka tiedolla johtamista.

Vuonna 2019 Palvelukeskus Helsinki
tukee Helsingin maailman toimivin kau-
punki -vision toteutumista omilla pai-
nopisteilla ja erityisilla karkiprojekteilla,
joilla kehitdamme palveluja ja ty6tapoja.
Hyédynnamme yha enemman osallista-
via menetelmia ja palvelumuotoilua, jotta
palveluista saadaan entista kaytettavam-
pia ja asiakkaiden tarpeita vastaavia.

Kaikkiin karkiprojekteihin liittyy jol-
lakin tavalla digitaalisuus. Yhtena tule-
vaisuuden painopisteenamme onkin
digitaalisuuden ja infran vahvistaminen
ja tekoalyn hyédyntaminen. Jokaisessa
projektissa olemme myd6s perustehta-
vamme aarella: miten Palvelukeskus
Helsinki ja sen jokainen tyéntekija voi
tukea Helsingin kaupunkia ja kaupunki-
laisia entistd paremmin?

Palvelukeskus
Helsingin
karkiprojektit

— Asiakaskokemuksen mittaaminen
— Asiakkaan osallistaminen

— Palvelupolkujen maarittaminen ja
kuvaaminen

— Strategisen osaamisen kehittami-
nen - "Elinvoimaa osaamiseen”

— Tyévoiman saatavuuden
varmistaminen - "Valovoimaa
rekrytointiin”

— Sahkoisen tiedon keraaminen
kentalta

Toiminta- ja vastuullisuusraportti 2018
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Tulevaisuuden painopisteita

Huomio asiakaskoke-
mukseen ja osallisuuteen

Tavoitteenamme on osaltamme vahvistaa
asiakkaiden osallisuutta palvelukehityk-
seen seka parantaa entisestaan asiakasko-
kemusta. Palvelumuotoilu-karkiprojektilla
pyritddn maarittelemaan tarkeimmat pal-
velupolut, joihin suunnitellaan palveluti-
lanteita parantavaa sisalt6a esimerkiksi
digitaalisilla ratkaisuilla. Vuonna 2019
toiminnan kehittamista jatketaan paiva
paivalta parempaa palvelua -teemalla.
Sita toteutetaan yhdessa asiakkaiden
kanssa palvelukavelyill3, joissa arvioidaan
palvelun kohtaamispisteita ja yhteista
onnistumista.

Yhteistyota asiakkaiden kanssa kehite-
tdan muun muassa yhteisilla tyépajoilla,
asiakasraadeilla, yhteisella palvelukehityk-
sella ja aktiivisella viestinnalla. Myos asia-
kaskokemuksen mittaamista kehitetaan ja
siihen liitetaan Helsinki-tasoinen mittari.

Tulevaisuuden
ruokapalvelukonsepti

Palvelukeskus Helsingille erityisen tarkea
hanke on Helsingin kaupungin ruokapal-
velukonsepti, keittidverkkoselvitys ja sen
ytimena uuden tuotantolaitoksen suun-
nittelu ja toteuttaminen. Palvelukeskus
Helsingin Pakkalan tuotantolaitos on elin-
kaarensa lopussa ja uuden, ilmastoysta-
véllisen tuotantolaitoksen suunnittelu on
ensiarvoisen tarkeasa, jotta Helsingin kau-

pungin paastdéjenvahentamisohjelma pys-
tytaan kytkemaan toiminnanohjausjarjes-

telmiin, kun tavoitteena on hiilineutraalius
vuoteen 2035 mennessa.

Ruokatarjonta
muutoksessa

Hiilineutraali Helsinki 2035 -toimenpide-
ohjelma ja useat valtuustoaloitteet muut-
tavat lahitulevaisuudessa paivittaista
ruokatarjoomaa, ja terveys- ja vastuulli-
suusnakdékohdat korostuvat. Punaisen
lihan osuus tulee vahenemaan ja kasvis- ja
kalaruoan seka siipikarjan osuuden enna-
koidaan kasvavan ruokalistoilla.

Digitalisaatio-ohjelma

Helsingin kaupungin digitalisaatio-ohjel-
man mydéta Palvelukeskus Helsingin oman
infran kehittamisen odotetaan nopeu-
tuvan. Nain kaikki toimipaikat paasevat
digiyhteyksien aareen ja digitaalisten
tyokalujen kaytto, toiminta ja toimitusvar-
muus paranevat. Monikanavaisen asia-
kastuen karkihanke voi tarjota puhelin- ja
hyvinvointipalveluille uuden palvelukoko-
naisuuden rakentamisen nykyisen palve-
lun perustalle.

40 Palvelukeskus Helsinki
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