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TOIMINTAKERTOMUS TILIKAUDELTA 1.1. - 31.12.2019

Helsingin kaupungin palvelukeskus-liikelaitos kaupungin toiminnassa ja talou-

dessa

Palvelukeskus-liikelaitos huolehtii palvelutoiminnan tukipalvelujen tuottami-
sesta kaupungille. Liikelaitoksen paaasiallinen toiminta muodostuu talla het-
kella ateria- ja puhtaanapidon palvelujen, vahtimestaripalvelujen seka puhelin-
ja hyvinvointipalvelujen tuottamisesta ja kehittamisesta Helsingin kaupungin
toimialoille ja liikelaitoksille. Liikelaitos kayttaa toiminnassaan nimea Palvelu-
keskus Helsinki.

Palvelukeskus Helsingin tehtaviin kuuluu myos kaupungin valmius-, paivittais-
tavarahuolto- ja pelastuspalvelusuunnitelmissa maariteltyja poikkeusolojen
ruokahuoltotehtavia.

Palvelukeskus Helsinki tukee turvallista kasvua. Se edesauttaa innovatiivisilla
ja ekologisesti kestavilla palveluratkaisuilla Helsingin ja sen asukkaiden me-
nestymisen. Palvelukeskus Helsinki haluaa toimia paiva paivalta paremmin.
Se tarjoaa parhaan palvelukokemuksen asiakkaille, sidosryhmille ja henkilGs-
tolle Parasta yhdessa -arvolupauksen mukaisesti.

Alkuvuonna 2019 aloitettiin Palvelukeskus Helsingin kaupunkistrategian poh-
jalta luotujen karkiprojektien tydstaminen laaja-alaisissa projektiryhmissa,
jotka edustavat Palvelukeskus Helsingin kaikkia toimintoja. Karkiprojektit kes-
kittyvat asiakaskokemukseen, tydnantajakuvaan ja toimintakulttuurin muutok-
seen, joilla tavoitellaan entista parempaa palvelukehitysta ja asiakkaille naky-
vaa arvoa.

Jo vuonna 2018 aloitettua vuositeemaa, paiva paivalta parempaa palvelua,
jatkettiin vuonna 2019 palvelukavelyjen muodossa. Palvelukavelyilla pyritaan
seka oman henkiloston etta asiakkaiden kanssa tarkastelemaan palvelupol-
kuja ja kehittamaan niita asiakkaan nakokulmasta. Palvelukavelylla asiakas-
polku kavellaan konkreettisesti |api yhdessa asiakkaan kanssa, ja samalla
keskustellaan asioista, joihin asiakas on palvelussa tyytyvainen tai joihin toi-
votaan parannusta. Osallistujien havainnot, huomiot ja kiitokset kirjataan ylos
sahkoiselle lomakkeelle.

Palvelukeskus Helsingin ruokapalvelutuotantoa on paatetty kilpailuttaa kau-
punginvaltuuston 8.10.2014 (§ 322) paatdksen mukaisesti vuosina 2015 -
2022 hallitusti ja vaiheittain sosiaali- ja terveystoimialalla seka kasvatuksen ja
koulutuksen toimialalla.

Palvelukeskus Helsinki on varautunut kilpailutuksiin tehostamalla ja kehitta-
malla omaa toimintaansa, jotta laskevassa liikevaihdossa voidaan varmistaa
toiminnan kannattavuus, palvelujen laadukas tarjonta seka monipuolisuus asi-
akkaita tyydyttavalla tavalla. Tavoite vaikeutuu kilpailutuskierros kierrokselta,
koska kilpailutusten jalkeen liikelaitoksen kiinteiden kustannusten sopeuttami-
nen on koko ajan haastavampaa.
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Palvelukeskus Helsingin liikevaihto oli 101 miljoonaa euroa. Henkilostomaara
vuoden lopussa oli 1345 vakinaista ja 57 maaraaikaista, yhteensa 1402 hen-
kiloa. Peruspadoman suuruus on 1 miljoona euroa, josta maksettiin suunnitel-
man mukaisesti peruspaaoman tuottoa kaupungille 80 000 euroa (8 %).

Liikevaihto supistui 9 miljoonaa euroa edellisesta vuodesta logistiikkakeskuk-
sen ja monipalvelujen kilpailutettujen kohteiden siirron vuoksi. Kaupungin si-
saisille asiakkaille myytavien palvelujen yksikkohintoja tarkistettiin vastaa-
maan palvelun toteuttamiseen kaytettavien raaka-aineiden ja henkiloston
seka vuokratydovoiman kayton kustannuksia. Toimialojen kanssa ei saavu-
tettu yhteistd nakemysta Palvelukeskus Helsingin tavoittelemasta hintojen
korotustasosta, joka olisi samalla mahdollistanut sen budjetoinnin taysimaa-
raisena myaos toimialojen omien tulosbudjettien maararaharaameihin.

Vuoden aikana toteutettiin Palvelukeskus Helsingin vastuullisuuspolitiikkaa ja
-ohjelmaa, jotka pohjautuvat kaupungin linjauksiin; Hiilineutraali Helsinki 2035
-toimenpideohjelmaan, kaupungin yhdenvertaisuusohjelmaan, eettisiin peri-
aatteisiin ja muihin kaupunkitasoisiin linjauksiin. HNH 2035 -toimenpideohjel-
massa on useita toimenpiteita, joissa Palvelukeskus Helsinki on vastuuta-
hona. Vuonna 2019 kaupunginvaltuusto on tehnyt myos paatdksen, jolla tah-
dataan lihan ja maidon kaytdn puolittamiseen kaupungin ruokapalveluissa. II-
masto- ja ymparistotavoitteilla on merkittavia vaikutuksia ruokapalvelujen
suunnitteluun, toteuttamiseen ja palvelukehitykseen.

Palvelukeskus Helsinki on ollut mukana kaupungin digitalisaatiotydpajoissa ja
liikelaitosten digijohtoryhmassa ja nostanut digitaalisuuden vahvistamisen, te-
koalyn hyédyntamisen ja infran vahvistamisen painopisteiksi. Naita hyédynne-
tdan myds tulevaisuudessa mm. uuden mahdollisen tuotantolaitoksen tuotan-
toratkaisuissa. Vuoden 2019 aikana Palvelukeskus laati oman digitalisaatio-
ohjelmansa.

Johtokunta korostaa, etta henkiloston saatavuus ja ammattitaito on Palvelu-
keskus Helsingin yksi merkittavimmista riskeista. Syyksi henkildéstén heikkoon
saatavuuteen on tunnistettu toimialan vaatimaton palkkaus seka yleinen pal-
velutyon arvostus. Henkiloston saatavuutta on pyritty parantamaan Valovoi-
maa rekrytointiin- ja Elinvoimaa osaamiseen -karkiprojektien toimenpiteilla.

Valovoimaa rekrytointiin -karkiprojektissa tyovoiman saatavuuden varmistami-
sen keinoiksi oli painopisteeksi otettu tydnantajakuvan kehittaminen. Tyonan-
tajakuvaa kehitettiin kaytannonlaheisesti neljasta osa-alueesta tarkasteltuna.
Osa-alueet olivat

- henkilostokokemus

- nakyvyys

- rekrytointiprosessi ja -viestinta
- yhteistyo
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Organisaatio ja tilintarkastajat

Helsingin kaupungin palvelukeskus-liikelaitos on osa keskushallintoa. Ke-
vaalla 2019 Palvelukeskus Helsingin organisaatiota tarkennettiin erityisesti
puhelin- ja hyvinvointipalvelujen ja asiakkuudet-yksikon osalta. Puhelin- ja
hyvinvointipalveluihin muodostettiin kehitys- ja asiakasratkaisut -toiminto,
joka suunnittelee ja kehittda uusia palveluja asiakastarpeisiin pohjautuen.
Asiakkuudet-yksikko otti kayttdon nimen kehityspalvelut. Kehityspalveluihin
siirtyi organisaatiotasoinen hankehallinta ja vastuullisuusasioiden koordi-
nointi, suunnittelu ja ohjaus, mukaan lukien ymparistdasiat. Asiakkuudet-yk-
sikkdon sijoitettu hankinnat ja logistiikka -tiimi siirtyivat osaksi tukipalveluja ja
siirtyneen tiimin nimi muutettiin hankinnat ja kilpailuttaminen -tiimiksi.

Palvelukeskusliikelaitoksen johtokunnassa ajalla 1.1.2019 - 31.12.2019 ovat
toimineet seuraavat virkamiehet:

Puheenjohtajana Matti Malinen (varalla Atte Malmstrém), jasenina Kati Taka-
nen (varalla Kari Salovaara), Tiina Maki (varalla Ulla Vuolle), Sari Hilden (va-
ralla Jarmo Raveala) ja Jorma Lamminmaki (varalla Asta Enroos).

JHTT-tilintarkastusyhteisona toimi KPMG Oy Ab ja vastuullisena tilintarkasta-
jana JHT, KHT Jorma Nurkkala.

Toimintaan liittyvat kaupungin yhtiot

Palvelukeskus Helsingin toimintaan liittyy kaksi kokonaan kaupungin omistuk-
sessa olevaa yhtiota: Kiinteistdé Oy Ab Pakkalantie 30 ja Tydmaahuolto Oy Ab.
Kiinteistoyhtié omistaa ja hallitsee Vantaalla sijaitsevaa ruokatuotantokiinteis-
t64a, jossa osa liikelaitosta on vuokralaisena. Tydmaahuolto Oy Ab hoitaa mai-
nitun kiinteiston seka sen koneiden ja laitteiden huollon ja korjaukset. Pakka-
lan tuotantolaitoksen tulevaisuuden ratkaisuvaihtoehdot ovat selvitettavana
kaupunginkanslian johdolla tyoskentelevassa ruoantuotantolaitoksen kartoi-
tusprojektin ohjausryhmassa.

Tavoitteiden toteutuminen
Strategisten tavoitteiden toteutuminen

Palvelukeskus Helsingin strategiset teemat on johdettu kaupunginvaltuuston
hyvaksymasta Maailman toimivin kaupunki -kaupunkistrategiasta. Vuoden
2019 aikana Palvelukeskus Helsingin yksikot jatkoivat kaupunkistrategiasta
johdettujen strategisten teemojen ja toimintasuunnitelmiensa toteuttamista eri-
tyisesti karkiprojektien ja vuositeeman muodossa.

Palvelukeskus Helsingin strategiset teemat ovat:

1. Palvelemme paiva paivalta paremmin

2. Toimimme vastuullisesti, kestavasti ja tuottavasti

3. Huolehdimme palveluiden laadusta ja uudistamme niita

4. Olemme haluttu tydpaikka ja huolehdimme henkilostosta

5. Kehitymme yhdessa, osallistumme ja muutamme toimintakulttuuria
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Palvelukeskus Helsingin strategisia teemoja jalkautetaan osaksi toimintaa ns.
karkiprojekteilla, joita ovat

1) asiakaskokemuksen mittaaminen

2) asiakkaan osallistaminen

3) strategisen osaamisen kehittdminen

4) tydvoiman saatavuuden varmistaminen

5) palvelupolkujen maarittaminen ja kuvaaminen
6) sahkdisen tiedon kerdaminen kentalta

Palvelukeskus Helsingin toimintaa ohjataan yhdistetyn tuloskortin ja vuosikel-
lon avulla. Ne on integroitu johtoryhman ja koko organisaation tydskentelyyn.
Strategian jalkauttamista seurataan tuloskortin mittareilla, joiden pohjana ovat
asiakastyytyvaisyyskyselyt, asiakaspalautteet ja -kyselyt seka palvelujen pa-
rantamiseen tahtaava vuositeema ja palvelukehitys. Vuoden 2019 osalta Pal-
velukeskus Helsingin tulostavoitteet toteutuivat muiden kuin strategisten tulos-
palkkiotavoitteiden taloustavoitteen osalta.

Palvelukeskus Helsingin roolia linjaa Parasta yhdessa -arvolupaus, joka nakyy
luotettavuutena, luovuutena, vastuullisuutena ja yhdessa tekemisena seka si-
sdisessa etta sidosryhmatydssa. Arvolupausta on jalkautettu sisaiseen toimin-
taan seka ulkoiseen asiakastydhon vuoden 2019 aikana mm. karkiprojektien
avulla. Vuonna 2020 Parasta yhdessa -arvolupaus on Palvelukeskus Helsin-
gin vuositeema, jota jalkautetaan kaikkeen toimintaan mm. arvoja yhdessa uu-
delleen sanoittamalla.

Laatutavoitteiden toteutuminen

Laatua kehitetaan mm. sisaisten auditointien avulla. Vuodesta 2017 alkaen on
auditoitu kaikki monipalvelujen toimipaikat mukaan lukien paivakotisiivous.
Hoitoalan toimipaikat auditoidaan joka toinen vuosi ja koulut ja paivakodit joka
kolmas vuosi. Kaikissa toimipaikoissa kaytetaan soveltuvin osin samaa audi-
tointilomaketta. Vuosittain auditoidaan noin 150 toimipaikkaa.

Ymparistotavoitteiden toteutuminen

Palvelukeskuksen tarkeimmat ymparistotoimenpiteet 2019 olivat mm. kasvis-
ruuan lisaaminen, ruokahavikin vahentaminen, kuljetusten tehostaminen ja
hankintojen ymparistokriteereiden tiukentaminen mm. Kohti

hiilineutraaleja kuntia ja maakuntia -hankkeen myéta (Canemure). Monet ta-
voitteet ovat osana Hiilineutraali Helsinki 2035 -toimenpideohjelmaa, ja toi-
menpiteiden toteutumista voi seurata ilmastovahti-sivustolla: https://iimasto-
vahti.hel fi/.

Vuonna 2019 lisattiin ymparistoasioista viestimista ja tiedottamista tavoitteena
koko henkiloston ymparistotietoisuuden lisaaminen. Palvelukeskuksessa on
27 ekotukihenkil6a, joiden tehtavana on tyonsa ohessa huolehtia omalta osal-
taan tyoyhteison ymparistotavoitteiden toteutumisesta. Vuonna 2020 jatkuu
vastuullisuusohjelman teemojen toteuttaminen ja niista viestiminen.


https://ilmastovahti.hel.fi/
https://ilmastovahti.hel.fi/
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Toimintatavoitteiden toteutuminen

Palvelukeskus Helsinki ei saavuttanut vuonna 2019 talousarvion mukaista tu-
lostavoitetta. Tilikauden ylijaamatavoite oli 4,95 miljoonaa euroa. Tilikauden
ylijaadmaksi muodostui 2,98 miljoonaa euroa. Tavoite alittui siis noin 2 miljoo-
nalla eurolla, mutta verrattuna tulosbudjettiin, tulos oli 0,9 miljoonaa euroa pa-
rempi. Suurimpana syyna alempaan tulokseen on Palvelukeskus Helsingin
KuEl-maksun subventoinnin paattyminen, josta tehtiin paatdés TAE:n ja tulos-
budjetin hyvaksymisen valisena aikana.

Sitova toiminnallinen tavoite

Asiakastyytyvaisyystulokset ylittivat asetetut tavoitteet. Sitovana tavoitteena
asiakastyytyvaisyydessa oli vahintaan 3,5 asteikolla 1 (erittdin heikko) — 5
(erittain hyva). Tavoite saavutettiin, silla mittauksen tulos oli 3,82 ja toiminta
parantui hiukan (vuonna 2018 tulos oli 3,81). Palvelukeskus Helsingin asia-
kastyytyvaisyytta laskettaessa kyselyista otetaan huomioon ns. kokonaistyy-
tyvaisyys palveluihin. Palvelukeskus Helsingin asiakastyytyvaisyys muodos-
tuu kyselyjen tulosten, yhteensa 10 tuloskorttikyselya, keskiarvosta. Kyse-
lyissa testattiin myds ns. suositteluindeksia (NPS) ja se otetaan kayttéon vuo-
den 2020 kyselyissa.

Muut toiminnalliset tavoitteet

Ensimmaisena toiminnallisena tavoitteena oli saavuttaa vahintaan 5,1 % liike-
ylijadma liikevaihdosta. Palvelukeskus Helsingin toteutunut liikeylijgama liike-
vaihdosta oli 3,0 %.

Toisena toiminnallisena tavoitteena oli sijoitetun paaoman tuotto vahintaan 7,0
%. Palvelukeskus Helsingin sijoitetun padoman tuotto oli 4,2%.

Kolmantena toiminnallisena tavoitteena oli henkiléstokulujen osuus (mukaan
lukien tydvoiman ostot) enintdan 48,2 % liikevaihdosta. Palvelukeskus Helsin-
gin henkildstdkulujen osuus v. 2019 oli 53,9 % . Henkildstokulujen kasvuun
vaikuttivat KuEl-maksun nostaminen ja vuokratyovoiman lisaantynyt kaytto.

Neljantena toiminnallisena tavoitteena oli Palvelukeskus Helsingin karkipro-
jektit, joista osa valmistui vuoden 2019 aikana. Talta osin on paasty tavoit-
teeseen, kun asiakkaan osallistamisen ja tyovoiman saatavuuden karkipro-
jektien toimintatapakuvaukset valmistuivat vuonna 2019. Nelja muuta karki-
projektia valmistuu vuoden 2020 aikana.

Lyhyt katsaus yksikoittain
Monipalvelut

Monipalvelut-yksikko tarjoaa ruokapalveluja seka ruoka- ja siivouspalvelujen
yhdistelmapalveluja mm. Helsingin kaupungin kouluissa, paivakodeissa, leik-
kipuistoissa ja hoitoalan toimipaikoissa, kuten sairaaloissa, seniorikeskuk-
sissa, palvelutaloissa ja muissa Helsingin kaupungin yllapitamissa asumisyk-
sikoissa seka kotiaterioiden kautta kuntalaisten kotona.
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Vuoden 2019 aikana Palvelukeskus Helsingilta siirtyi liikevaihtoa ja kohteita
kilpailutusten myota muille toimijoille siten etta vuoden 2019 alussa ulkoistet-
tiin 11 paivakotia ja 11 koulua seka 1.8.2019 alkaen uudelleenkilpailutuksen
myo6ta kymmenen koulua.

Muita taloudellisesti merkittavia kulueria vuonna 2019 oli vahittaistukun kilpai-
lutuksen myo6ta nousseet palveluhinnat. Uuden sopimuksen ja sen logistiikka-
palveluiden tuoma kustannustennousu on arviolta noin 1,3 miljoonaa euroa
vuodessa. Sopimuskausi alkoi 1.4.2019 ja sen vahentava vaikutus tulokseen
oli vuonna 2019 noin 900 000 euroa. Kustannusnousu nakyy lahinna paivako-
tien ruokapalvelujen tuotantokustannuksissa.

Vuoden 2019 aikana monipalveluyksikdlle alihankkijoiden ilmoittamat muut
tuotantokustannuksien (raaka-aineet, palkat, vuokrat ja logistiikka) nousupai-
neet vuodelle 2020 olivat yhteensa noin 3 miljoona euroa (yli 3 % /Iv).

Toimintakauden aikana ruokapalvelua tarjottiin noin 460 kohteessa ja siivous-
palvelua 180 kohteessa. Lisaksi toimitettiin aterioita noin 165 kohteeseen, joita
olivat mm. leikkipuistot, ryhmaperhepaivakodit ja pienet asumisyksikot. Paivit-
tain tarjottiin asiakkaille noin 100 000 ateriaa, joista erityisruokavalioiden
osuus kasvoi entisestaan.

Vastuullisen ruoan kehitysty6ta jatkettiin yhteistydssa kasvatuksen ja koulu-
tuksen toimialan kanssa. Palvelukeskus Helsinki palkittiin neljannen kerran
paivakotien ruokapalvelujen luomun Suomen mestaruudella vuonna 2019.

Digitalisaation hyodyntamista jatkettiin mm. alyvaaka-sovelluksen pilotoinnilla.
Alyvaaka-projektilla on tarkoitus I0ytaa ratkaisuja ruokahavikin vahentami-
seen.

Muita mainittavia kehityshankkeita ovat olleet mm. Helsinki Education Weekin
aikana koululaisille jarjestetty kouluruokatyopaja, jossa oppilaat saivat itse val-
mistaa pienimuotoisesti kouluruokansa, havikkiruoan myynti Lunchie-sovel-
luksella ja Urban Food -pilotit Etu-To0l6ssa, Viva Espanja -ruokateema kaikilla
toimilinjoilla, Koulusafkaa Helsingissa -Instagram-tilin avaaminen ja osallistu-
minen Pointti-kansalaisfestivaalin yhteydessa jarjestettyyn pop up -leikkipuis-
totapahtumaan yhdessa Kaskon kanssa.

Vuoden lopussa monipalvelut-yksikdssa oli 1126 kokoaikaista ja 32 maaraai-
kaista tyontekijaa. Yksikon johtoryhmaan kuuluivat yksikonjohtajan lisaksi viisi
palvelupaallikkoa, Pakkalan tuotantopaallikkd seka laatukoordinaattori ja asi-
antuntijoina ruoka-, siivous- ja hankkeista vastaavat kehityspaallikot. Lisaksi
monipalvelut-yksikon asiantuntija- ja kehitystehtavissa toimi vuoden lopussa
24 henkil6a. Osa vapautuneista tehtavista taytettiin sisaisin siirroin.

Alkavan toimintakauden painopisteena on jatkaa strategian jalkauttamista.
Vuoden 2020 aikana monipalvelut-yksikkd yhdessa kaupunginkanslian

kanssa kilpailuttaa seuraavat ostosopimuksensa: pakkausmateriaalit, astiat ja
lautaset, maitotaloustuotteet, liha ja lihajalosteet seka tyovaatteet.
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Pakkalan tuotanto valmistaa Helsingin kaupungin toimialoille noin 50 000 an-
nosta / 10 000 kg ruokaa paivassa. Lisaksi tehtaviin kuuluu poikkeusolojen
ruokahuoltotehtavia, jotka liittyvat kaupungin valmiussuunnitteluun, kansan-
huoltoon ja pelastuspalveluun. Kotiateria-asiakkaiden maara on noin 1200.

Monipalvelut yksikon tuotannonohjausjarjestelmana toimivan Aromi-ohjelman
versiopaivitys kaynnistyi syksylla 2019. Tama aiheutti valittomia kustannuksia
noin 200 000 euroa ja vuoden 2020 aikana tietojen siirrosta syntyy noin 3-4
henkilon ylimaarainen tydkustannus.

Monipalvelut joutunee lisaksi Iahivuosina luopumaan useista tuotantokiinteis-
toiden tuotantokeittidista niiden peruskorjauksen, saneeraustarpeen tai palve-
lujen ulkoistuksen johdosta. Koko kaupungin keittioverkkoinvestoinnit on no-
pealla aikataululla kyettava ratkaisemaan siten, ettd kaupungin oma tuotanto
sailyy tehokkaana ja laadukkaana, jotta Palvelukeskus Helsingin erinomai-
sena pysynyt toimintavarmuus sailyy jatkossakin.

Osana toimintavarmuuden yllapidon haasteita nousee esiin myds tydvoiman
saatavuusongelmat, jotka nakyivat vuoden 2019 suurena henkiléstovuokra-
kustannuksina ja henkildkunnan jaksamisongelmina.

Puhelin- ja hyvinvointipalvelut

Puhelin- ja hyvinvointipalveluissa tydskenteli vuoden 2019 lopussa 163 tyon-
tekijaa. Yksikkd on organisoitunut hoivapalveluihin, matkapalveluihin, asiakas-
palveluun ja asiakasratkaisut ja kehitys -toimintoon. Yksikdn organisaatiota
muutettiin vuoden 2019 kevaalla siten, ettéa kehitys eroitettiin omaksi toimin-
nakseen liiketoiminnoista.

Yksikko tuottaa sosiaali- ja terveystoimialalle kaupunginvaltuuston edellytta-
mia digitaalisia palveluja esimerkiksi kotihoidon etahoitoa, kotihoidon turvapu-
helinpalvelua ja erityisryhmien kuljetuspalveluja. Turvapuhelinpalveluasiak-
kaita on noin 4000 ja etahoitoasiakkaita noin 900. Palvelujen tarve on kasva-
nut tasaisesti, valitettyja matkoja on noin 70 000 kuukaudessa ja virtuaalisia
etakaynteja on noin 40 000 kuukaudessa.

Kotona asumisen tukipalveluilla on nahtavissa kasvua tulevaisuudessa ja uu-
sia teknologioita pilotoidaan ja otetaan kayttoon. Naista esimerkkeina muisti-
sairaiden GPS-kello, ladkeautomaatti, biometriikka-anturit, etadiagnostiikka ja
erilaiset kodin anturit. Vuonna 2019 yksikko otti onnistuneesti kayttoon uuden
tavan kayttaa olemassa olevaa tekniikkaa tarjoamalla kesasta lahtien valvotta
etalaakkeenottoa sellaisille kotihoidon tyontekijoille, joilla ei ole laakkeenanto-
lupia.

Puhelin- ja hyvinvointipalvelut juhlisti vuonna 2019 10-vuotis syntymapaiviaan.
Yksikkd on kasvanut tasaisesti olemassa olonsa ajan, jonka takia vuonna
2019 yksikko painotti "perusta kuntoon” —ohjelmalla prosessiensa ja esimies-
tydnsa toimivuutta. Ohjelma jatkuu vuonna 2020.
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Yksikon yllapitama kontaktienhallintajarjestelma on kaytdssa suuressa osassa
toimialojen ja liikelaitosten asiakaspalveluja. Yksikko tuottaa lisaksi itse 24 tun-
tia vuorokaudessa kaupungin keskitettya asiakaspalvelua. Kanavia ovat esi-
merkiksi perinteinen puhelinvaihde ja uusina chat ja chatbot.

Yksikko tarjoaa tietojarjestelmiin pohjautuvia palveluita kaupunkikonsernille,
esimerkiksi pikapalautejarjestelman ja uutena vuonna 2020 saavutettavuuden
mittauksen ja sovellusrobotiikkapalvelun (RPA). Myos useita Helsingin kau-
pungin digitalisaatio-ohjelman tavoitteita on mahdollista toteuttaa palveluina
puhelin- ja hyvinvointipalveluissa, esimerkiksi digitaalisen perustan uudistami-
nen ja monikanavainen asiakaspalvelu.

Tukipalvelut

Tukipalvelujen tehtavana on tukea liiketoimintayksikkdja niiden omassa tehta-
vassaan. Lisaksi toiminto tuottaa hallinnollisia tukipalveluja. Vuonna 2019 jat-
kettiin edelleen tukitoimintojen prosessien ja tydnkulkujen sahkoistamista eri-
tyisesti viemalla paatoksentekoprosesseja Luukku-jarjestelmaan.

Hankinnat ja logistiikka toimii tiiviissa yhteistydssa kaupunginkanslian hankin-
tayksikon kanssa mm. maarittelemalla hankintatarpeita ja kriteereja. Erityi-
sena painopisteena on ollut vastuullisuuskriteerien tarkentaminen ja kotimais-
ten raaka-aineiden kayton lisdaminen. Hankinnat ja kilpailuttaminen -tiimi on
ollut mukana EU-tasoisessa Canemure-hankkeessa, jossa on keskitytty erityi-
sesti lihan ja maidon hankinnassa vastuullisuus- ja ymparistdkriteerien toteut-
tamiseen, jolloin ruokalistoille voisi tulla entistd enemman vastuullisesti tuotet-
tuja raaka-aineita.

Vuoden 2019 aikana jatkettiin esimiesten ja ohjaajien ryhma- ja yksilovalmen-
nuksia. Valmennuksen tavoitteena oli henkilostojohtamisen taitojen kehittami-
nen, toimintakulttuurin yhtenaistaminen ja strategian jalkauttaminen.

Elinvoimaa osaamiseen -karkiprojektissa on vuoden 2019 aikana toteutettu
OsaamisLuotsi-tyoskentely, jossa kartoitettiin avainhenkildiden nakemyksia
tulevaisuuden muutostrendeista ja tarvittavista osaamisista. Projektissa maa-
riteltiin likkelaitoksen toimintaympariston muutokset, tulevaisuuden vahvuudet
ja kriittiset menestystekijat seka yhteiset ydinosaamiset.
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Kehityspalvelut

Kehityspalvelut-yksikko vastaa Palvelukeskus Helsingin asiakkuuksien kehit-
tamisesta, laatu- ja vastuullisuustyosta, ymparistéasioista, viestinnasta, bran-
din ohjauksesta ja markkinoinnista. Yksikko vastaa my0s strategian ohjauk-
sesta ja toimintajarjestelman kehittamisesta seka Palvelukeskustasoisesta
kehittamishankkeiden hallinnasta. Yksikko tukee liiketoimintoja ja toimii tii-
viissa yhteistydssa seka sisaisten etta ulkoisten asiakkaiden kanssa. Yksikon
johtoryhmaan kuuluvat yksikdnjohtajan lisaksi toimintojen paallikot.

Kehityspalvelut toteuttaa kehittamista suhteessa kaupunkistrategiaan, kau-
punkitasoisiin ohjelmiin ja tilaajan strategisiin tavoitteisiin ja painopisteisiin
Palvelukeskus Helsingin kokonaisedun nakokulmasta ja pitaen huolta tavoit-
teiden toteutumisesta.

Vastuullisuustydn ohjaamiseen liittyvat ymparistdvastuun, taloudellisen vas-
tuun ja sosiaalisen vastuun tavoitteet, jotka on koottu Palvelukeskus Helsin-
gin vastuullisuusohjelmaan. Vastuullisuus- ja laatutiimi ohjaa tavoitteiden
asetantaa ja tavoitteiden saavuttamista yhdessa tulosyksikdiden ja kaupunki-
tasoisten ryhmien, mm. HNH2035, kanssa.

Asiakkuudenhoito on organisoitu asiakasvastuittain ja keskittynyt asiakkuus-
tydhon ja osallistamiseen mm. asiakkuudenhoito-ohjelman ja asiakkuussuun-
nitelmien laatimisella seka asiakaskokemuksen seuraamisella. Palautejarjes-
telmaa on kehitetty kaupunkiyhteisen jarjestelman puitteissa. Koulu- ja oppi-
laitosruokailussa pilotoitu pikapalautekanava on vakiintunut siten, etta puhe-
lin- ja hyvinvointipalvelut tarjoavat pikapalautejarjestelmaa palveluna kaupun-
gin asiakaskokemuksen seuraamiseen. Tilaaja- ja kayttajaasiakkaisiin pide-
taan jatkuvaa yhteytta mm. uutiskirjeella, mutta myos palveluiden ohjausryh-
missa seka yhteisissa toimialakohtaisissa tyopajoissa.

Viestintaa on tehostettu erityisesti asiakasviestinnalla ja sisaisella viestinnalla.
Sidosryhmille suunnattua viestintda toteutetaan sahkoéisella uutiskirjeella.
Viestinnan painopisteena on jatkossa vahvistaa entisestaan toimintaa tukevaa
viestintaa seka tyonantajakuvan rakentamista, jolla pyritaan varmistamaan
ammattitaitoisen tydvoiman saantia. Tyonantaja- ja brandikuvaa tarkennetaan
vuoden 2020 aikana osaksi kaupungin brandihierarkiatyota.

Kehityspalvelut-yksikko on tiiviisti mukana Palvelukeskus Helsingin yhteisten
karkiprojektien koordinoinnissa. Yhteinen palvelupolku -palvelumuotoilupro-
jektissa pyritaan maarittelemaan tarkeimmat palvelupolut, joihin suunnitel-
laan palvelutilanteita parantavaa sisaltoa mm. digitaalisilla ratkaisuilla. Vuo-
den 2019 tilaaja- ja kayttajaasiakaskyselyissa nousi esiin erityinen tarve yh-
teisille palvelukehitystyopajoille seka yhteisille strategisille tavoitteille ja mitta-
reille saannollisten asiakastapaamisten lisaksi. Asiakaskokemuksen mittaa-
mista kehitetaan ja siihen liitetdan mahdollisesti Helsinki-tasoinen mittari.
Lahtokohtana on, etta Palvelukeskus Helsingin tuottama asiakasarvo on me-
nestymisen lahtdkohta ja toiminnan edellytys.
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Talouden kehitys

Tuloslaskelma

Talousarvio | Toteutunut | Talousarvio Toteutunut |Tot. suhde ta-
2018 2018 2019 2019 lousarvioon
Tuloslaskelma |1 000 e 1000e 1000e 1000e %
Liikevaihto 107 241 110 561 96 976 101 336 104,5 %
Liiketoiminnan | 880 725 480 856 178 %
muut tuotot
Varsinaiset ku- |-105 024 -103 544 -91 696 -98 942 108 %
lut
Poistot -500 -317 -523 -190 36 %
Yli-/ alijaama |2 598 7 426 5031 3 060 61 %
Korkotuotot / 0 0 0 -1
-kulut
Korvaus perus- |-80 -80 -80 -80 100 %
paaomalle
Satunnaiset
erat
Tilikauden yli- |2 518 7 346 4 951 2980 60 %
| alijaama

Liikevaihto oli noin 4,0 miljoonaa euroa talousarviota suurempi. Tilikauden yli-
jaama oli noin 2,98 miljoonaa euroa eli talousarvion mukainen tulos alittui noin
2 miljoonalla eurolla.

Kehityksen tunnuslukuja

Toteutunut Toteutunut
2018 2019

Kayttokate-% 7.0 % 32%
Liikeylijaama-% liikevaihdosta 6,6 % 3,0%
Liikevaihto/henkilo, 1000 e 75,5 72,3
(vuoden lopun henkildomaara)
Tuottavuus (jalostusarvo / henkild) 106 104
(2015 = 100)
Kokonaispaiaoman tuotto, % 9,0 % 3,5%
Omavaraisuusaste, % 82,9 % 84,0 %
Oman paaoman kehitys, 1000 e 70 818 73 798

edellinen sisaltaa muutoksen 7 345 2980
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Rahoitus
Rahoituslaskelma Toteutunut | Talousarvio | Toteutunut
2018 2019 2019
1000 e 1000 e 1000 e
Varsinaisen toiminnan ja investoin-
tien kassavirta
Tulorahoitus
Liikeylijagdma 7 426 5031 3 060
Poistot 31 523 190
Rahoitustuotot ja -kulut
-korvaus peruspaaomalle -80 -80 -80
-muut -1
Investoinnit
Kayttdomaisuusinvestoinnit =71 -800 -259
Pysyvien vastaavien luovutusvoitot
Varsinaisen toiminnan ja investoin- 7 590 4674 2910
tien nettokassavirta
Oman padoman muutokset
Vaihto-omaisuuden muutos 975 62
Yhdystilisaamisten muutos kunnalta -11 876 0 -3 167
Lyhytaikaisten saamisten muutokset -4 193 -320 718
muilta
Korottomien lyhytaikaisten velkojen -883 0 -531
muutos
Rahoitustoiminnan nettokassavirta -7 591 -320 -2 918
Kassavarojen muutos 0 4354 -8
Investoinnit
Kayttoomaisuusinvestoinnit | Talousarvio | Toteutunut | Talousarvio | Toteutunut Tot.
yksikoittain talous-ar-
2018 2018 2019 2019 viosta
1000 e 1000 e 1000 e 1000 e %
Yhteensa 800 7 800 259 32 %
Investoinnit / liikevaihto, % 0,9 % 0,1 % 0,9 % 0,3 %
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Henkilosto
Henkiloston tunnus-lu- Talous- | Toteutunut | Talous- | Toteutunut Muutos
kuja arvio arvio
2018 2018 2019 2019 vuoteen 2018

Henkilostomaara 31.12. 1462 1465 1370 1402 -63

- vakinaiset 1 391 1345 -46

- maaraaikaiset 74 57 -17
Vakinaisen ja maaraaikai- 46,07 46,46 +0,39
sen henkildston
keski-ika, vuotta
Sairauspoissaolot, (vaki- 5,8 5,65 -0,15
naiset ja maaraaikaiset) %
Vakinaisen henkiloston 1,06 1,51 +0,45

koulutuspaivat/henkild
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HELSINGIN KAUPUNGIN PALVELUKESKUSLIIKELAITOS

TULOSLASKELMA
01.01.-31.12,2019 01.01.-31.12.2018

LIIKEVAIHTO
Liiketoiminnan muut tuotot

Materiaalit ja palvelut
Aineet, tarvikkeet ja tavarat
Palvelujen ostot

Henkilostokulut
Palkat ja palkkiot
Henkilosivukulut
Elakekulut
Muut henkilésivukulut

Poistot ja arvonalentumiset
Suunnitelman mukaiset poistot

Liiketoiminnan muut kulut
Vuokrat ja muut kulut

LIIKEYLIJAAMA/ ALIJAAMA (-)

Rahoitustuotot ja -kulut
Muille maksetut korkokulut
Korvaus peruspaaomasta

Satunnaiset erat
Satunnaiset tuotot

101 336 164,21

856 010,34

-25 584 275,42
-19 540 157,22

110561 483,40

725 085,06

-31 153 028,43
-18 840 288,13

-45 124 432,64

-38 275 765,10

-9 358 576,59
-1 448 887,89

-49 993 316,56

-39 107 494,04

-7 555 400,46
-1 692 368,25

-49 083 229,58

-48 355 262,75

-189 860,85 -316 637,59
-189 860,85 -316 637,59
-4 734 153,60 -5195 272,86

-4 734 153,60

3 060 497,88

-5 195 272,86

7 426 078,70

-937,67 -850,05
-80 000,00 -80 000,00
-80 937,67 -80 850,05
0,00 0,00

TILIKAUDEN YLIJAAMA/ ALIJAAMA (-) 2 979 560,21 7 345 228,65

Tunnusluvut
Sijoitetun padoman tuotto, % 4,2 11,1
Kunnan sijoittaman paaoman tuotto, % 4,8 11,8
Voitto, % 2,9 6,6
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TASE
VASTAAVAA

PYSYVAT VASTAAVAT

Aineettomat hyodykkeet
Aineettomat oikeudet

Aineelliset hyodykkeet
Koneet ja kalusto

VAIHTUVAT VASTAAVAT

Vaihto-omaisuus
Aineet ja tarvikkeet

Saamiset

Lyhytaikaiset saamiset
Myyntisaamiset
Saamiset kunnalta/kuntayhtymalta
Saamiset kunnalta/lahetetili
Muut saamiset
Siirtosaamiset

Rahat ja pankkisaamiset

VASTAAVAA YHTEENSA
VASTATTAVAA

OMA PAAOMA
Peruspaaoma
Edellisten tilikausien yli-/alijaama
Tilikauden yli-/alijaama

VIERAS PAAOMA

Lyhytaikainen
Ostovelat
Korottomat velat kunnalta/kuntayhtymalta
Muut velat
Siirtovelat

VASTATTAVAA YHTEENSA

Tunnusluvut
Omavaraisuusaste, %
Suhteellinen velkaantuneisuus, %
Kertynyt ylijaama/alijaama (-)
Velat ja vastuut % kayttotuloista

TILINPAATOS 1.1.2019 — 31.12.2019
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31.12.2019 31.12.2018
33 507,01 22 231,62

33 507,01 22 231,62
313 750,20 255 838,87
313 750,20 255 838,87
835 140,95 897 233,53
835 140,95 897 233,53
472 116,82 397 432,13
1727221,14 2327 117,16
82 985 363,64 79 818 689,96
1472 788,44 1666 338,96
4 277,99 9 374,85

86 661 768,03

40 115,00

87 884 281,19

84 218 953,06

48 174,28

85 442 431,36

1 000 000,00
69 817 974,66
2 979 560,21

1 000 000,00
62 472 746,01
7 345 228,65

73 797 534,87

3 525 773,05
69 480,14
794 664,26
9 696 828,87

70 817 974,66

3473 244,85
79 050,08
743 787,75
10 328 374,02

14 086 746,32
87 884 281,19

14 624 456,70
85 442 431,36

84,0
13,8
72 798
13,78

82,9
13,1
69 818
13,14
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RAHOITUSLASKELMA

TOIMINNAN RAHAVIRTA
Liikeylijaama (-alijaama)
Poistot ja arvonalentumiset
Rahoitustuotot ja -kulut
Satunnaiset tutot

INVESTOINTIEN RAHAVIRTA
Investointimenot

TOIMINNAN JA INVESTOINTIEN RAHAVIRTA

RAHOITUKSEN RAHAVIRTA

Oman paaoman muutokset

Muut maksuvalmiuden muutokset
Vaihto-omaisuuden muutos
Saamisten muutos kunnalta
Yhdystilisaamisten muutos kunnalta
Saamisten muutos muilta
Korottomien velkojen muutos muilta

RAHOITUKSEN RAHAVIRTA
RAHAVAROJEN MUUTOS

Rahavarojen muutos
Rahavarat 31.12.
Rahavarat 1.1.

Tunnusluvut
Toiminnan ja investointien rahavirran kertyma vii-
deltd vuodelta, 1 000 euroa

Investointien tulorahoitus, %
Quick ratio
Current ratio

TILINPAATOS 1.1.2019 — 31.12.2019

2019

3 060 497,88
189 860,85
-80 937,67

0
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2018

7 426 078,70
316 637,59
-80 850,05

0

3 169 421,06

-259 047,57

7 661 866,24

-71 448,28

-259 047,57

2910 373,49

62 092,58
606 579,92
-3 166 673,68
117 278,79
-537 710,38

-71 448,28

7 590 417,96

975 101,42

3 807 245,84
-11 875 828,74
385 566,88
-882 879,97

-2 918 432,77

-2 918 432,77

-7 590 794,57

-7 590 794,57

-8 059,28 -376,61
40 115,00 48 174,28
48 174,28 48 550,89
-8 059,28 -376,61
29 787 34 974
1223,5 9 726,3
6,2 5,8

6,2 5,8
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Tuloslaskelman ja taseen liitetiedot

Tilinpaatoksen laatimista koskevat liitetiedot

PYSYVAT VASTAAVAT
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Pysyvien vastaavien aineettomat ja aineelliset hyddykkeet on merkitty taseeseen
hankintamenoon vahennettyna suunnitelman mukaisilla poistoilla. Suunnitelman
mukaiset poistot on laskettu ennalta laaditun poistosuunnitelman mukaisesti.

Kayttbomaisuuslaiji Poistoaika

Aineettomat

Poistomenetelma

Atk-ohjelmistot 3 vuotta tasapoisto
Muut pitkavaikutteiset
menot 3 vuotta tasapoisto
Koneet ja kalusto
Henkilbautot 5 vuotta tasapoisto
Atk-laitteet 3 vuotta tasapoisto
Muut koneet ja ka-
lusto 3 vuotta tasapoisto
Taseen liitetiedot
PYSYVIEN VASTAAVIEN MUUTOKSET
Aineettomat hyddykkeet
Poistamaton hankintameno
1.1.2019 22 231,62
Lisaykset tilikaudella 33249,72
Siirrot erien valilla
Sumupoistot -219 74,33
Aineettomat hyddykkeet
31.12.2019 33 507,01
Aineelliset hyodykkeet
Poistamaton hankintameno
1.1.2019 255 838,87
Lisaykset tilikaudella 225 797,85
Sumupoistot -167 886,52
Aineelliset hyodykkeet
31.12.2019 313 750,20




HELSINGIN KAUPUNGIN TILINPAATOS 1.1.2019 — 31.12.2019
PALVELUKESKUS-LIIKELAITOS

Sivu 18 (21)
SIIRTOSAAMISET 31.12.2019 31.12.2018
Lyhytaikaiset siirtosaamiset
Muut siirtosaamiset muilta 11 960,97 9 374,85
11 960,97 9 374,85
OMA PAAOMA 31.12.2019 31.12.2018
Peruspadoma 1.1. ja 31.12. 1 000 000,00 1 000 000,00
Edellisten tilikausien ylijaama 69 817 974,66 62472 746,01
Tilikauden ylijadma 2 979 560,21 7 345 228,65
SIIRTOVELKOIHIN SISALTYVAT ERAT 31.12.2019 31.12.2018
Lyhytaikaiset siirtovelat
Menojaamat
Palkkojen ja henkildsivukulujen
jaksotus 8 538 010,26 9 236 981,56
Muut menojaamat 1158 818,61 1 091 392,46
9 696 828,87 10 328 374,02

Siirtovelat sisaltavat varovaisuuden periaatteella kirjatun varauksen 1.000.000,
00 euroa Dueton jaljella olevasta vuokravastuusta ja riitatapaukseen liittyvista
kuluista. KPL 5 luku 14 §

Vuokra- ja leasingvastuut

Palvelukeskuksen kayttoon on vuokrattu 1.2.2016 alkaen toimistotila osoitteesta
Elimaenkatu 15 6. krs. Tama noin 1861 m2:n suuruinen toimistotila Areim Invest-
ment 3-3 Oy:lta. Vuokrasopimus on toistaiseksi voimassa 6 kuukauden irtisano-
misajalla. Lisaksi on vuokrattu samasta osoitteesta 8 krs 372 m2 toimistotila,
jonka sopimus on voimassa 30.4.2025 asti . Vuokravastuita eraantyy vuonna
2020 312 043,27 euroa.

Leasingvastuita Palvelukeskuksella on Tukirahoitus Oy:lta ja De Lage Landen
Rahoitus Oy:ltd vuokratuista tulostin- ja kopiokonelaitteista. Vuokravastuita
eraantyy vuonna 2020 yhteensa 13 114,68 euroa seka vuonna 2021 yhteensa
8 400,42 euroa.

Henkilostoa koskevat liitetiedot

31.12.2019 31.12.2018
Henkilostomaara 1402 1465
osa-aikaisten osuus koko henkilostosta 9.4 % 8,6 %
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Sisaisen valvonnan ja riskienhallinnan jarjestaminen

Sisainen valvonta ja riskienhallinta on organisoitu suoraan liikelaitoksen toimi-
tusjohtajan alaisuuteen turvallisuus ja riskienhallinta -toiminnolle, jota johtaa
likelaitoksen turvallisuuspaallikkd. Palvelukeskuksen johdon vastuulla on
huolehtia siita, etta liikelaitoksessa on sen talouden ja toiminnan laajuuteen ja
sisaltoon nahden toimiva riskienhallinta ja sisdinen valvonta.

Sisaista valvontaa ja riskienhallintaa on toteutettu johtoryhman vuosikellon
seka muiden suunnitelmien mukaisesti. Palvelukeskuksen omat sisaisen val-
vonnan ja riskienhallinnan toimintaperiaatteet on kuvattu 18.3.2016 laaditussa
ohjeessa.

Sisaisen valvonnan ja riskienhallinnan toteutumisen arviointi

Palvelukeskus Helsinki on arvioinut osana jatkuvaa toimintaa sisaisen valvon-
nan ja riskienhallinnan jarjestamista, toimeenpanoa ja toimivuutta kuluvan tili-
kauden aikana toteutuneiden sisaisten tarkastusten perusteella. Arvioinnin tu-
kena on kaytetty sisdisen valvonnan ja riskienhallinnan muistilistaa, jossa on
arvioitu eri liikketoiminnan osa-alueita ja niiden nykytilan tasoa.

Arvio sisdisen valvonnan ja riskienhallinnan nykytilasta

Palvelukeskus Helsinki pitda oman arviointinsa perusteella sisaisen valvon-
nan ja riskienhallinnan tilaa kokonaisuudessaan riittdvan hyvaksyttavalla ta-
solla.

Toteutuneet merkittavat riskit
Tilikauden aikana ei ole toteutunut merkittavia riskeja.
Merkittavimmat riskit ja niiden hallinta

Palvelukeskus-liikelaitos on arvioinut liiketoiminnan kannalta merkittavimpia
riskeja (strategiset, taloudelliset ja operatiiviset). Palvelukeskuksen merkitta-
vimmat riskit on kasitelty yksikon johtajien kokouksessa. Keskeisimpia vaihto-
ehtoja riskien hallinnassa ovat riskin poistaminen, valttaminen, pienentami-
nen, hyvaksyminen tai siirtaminen. Riski voidaan siis hyvaksya tietoisella paa-
toksella tai ottaa hallittu riski mahdollisuuksien hyodyntamiseksi.

Turvallisuus ja riskienhallinta -toiminnossa on nostettu esiin merkittavimmat
riskikokonaisuudet, jotka on muodostettu erillisista yksikoiden riskeista. Ra-
portoitavana on viisi riskikokonaisuutta, joiden vaikutukset on todettu merkit-
taviksi, mikali jokin niista toteutuu. Nama ovat:

- Pakkalan tuotannon keskeytyminen

- keittioverkko

- ICT-jarjestelmahairiot

- henkiloston vaihtuvuus ja ammattitaito
- laskutusprosessi
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Merkittavimpien riskien hallintatoimet on kuvattu Granite-riskienhallintajarjes-
telmassa, jossa niiden seuranta, arviointi ja hallinta suoritetaan.

Liiketoiminnan riskit on tunnistettu jokaisessa liiketoimintayksikdossa Granite-
riskienhallintajarjestelman avulla. Yksikot tunnistivat toimintaansa liittyvat riskit
ja niille on maaritelty hallintatoimenpiteet, joilla riskia pyritaan hallitsemaan
seka mahdollisuuksien mukaan pienentdmaan. Liikelaitos- ja yksikkokohtaiset
merkittavimmat tunnistetut riskit ja niiden hallintakeinot otetaan huomioon seu-
raavan vuoden toiminnansuunnittelussa ja budjetoinnissa.

Valvontatoimenpiteillda Palvelukeskus edistaa tavoitteidensa saavuttamista,
varmentaa riskienhallinnan toimenpiteiden toimeenpanoa seka hallinnon ja ta-
loudenhoidon menettelyiden asianmukaisuutta. Riskeja pienentavia valvonta-
menettelyja ovat esim. toimivaltuudet, suunnitelmat, ohjeet, prosessikuvauk-
set, raportointimenettelyt, erilaiset taloudenhoidon ja hallinnon kontrollit, tyon-
jaot seka jarjestelmakontrollit.

Sisaisen valvonnan ja riskienhallinnan kehittamiskohteet ja kehittami-
nen

Palvelukeskus Helsingin ruokatuotantoon ja sen hairiéttdmaan jatkumiseen
liittyy edelleen merkittavia ja vuosittain kasvavia riskeja, silla Pakkalan tuotan-
tolaitos on teknis-taloudellisen elinkaarensa lopussa. Naita riskeja hallitaan
Palvelukeskusta lahella olevien yhtididen kautta paivittain priorisoimalla ja to-
teuttamalla valttamattdémia korjausinvestointeja.

Korvaavan tuotantolaitoksen suunnittelun valmistelua ja sen kustannusarviota
selvitetaan kaupunginkanslian vetamassa tyoryhmassa siten, etta alustava
hinta-arvio uudesta tuotantolaitoksesta on tarkoitus saada alkuvuodesta 2020.
Lisaksi tehdaskiinteiston omistajana toimiva Kiinteisté Oy Pakkalantie 30 hal-
litus on omalta osaltaan lahestynyt omistajaa omissa vuosiraporteissaan ja
yhtiokokoukselle esittamissa kannanotoissaan tarkoituksella saada asiaan no-
peita ratkaisuja.

Vuoden 2019 lopussa havaittiin laskutusprosessissa poikkeama, jonka takia
puhelin- ja hyvinvointipalveluissa on jaanyt laskuttamatta yksityisasiakkailta
huomattava maara. Asiassa kaynnistettiin liikelaitoksen oma sisainen tarkas-
tus, jonka on tarkoitus valmistua alkuvuodesta 2020. Tarkastuksen tulokset
raportoidaan toimitusjohtajalle seka johtokunnalle.

Palvelukeskuksessa controllerin ja hankintapaallikon vetama ostojen seuran-
taryhma jatkaa edelleen toimintaansa, ja tarkoituksena on seurata ostoja so-
pimustoimittajilta ja ulkopuolisilta toimittajilta. Ostoja keskitetdan sopimustoi-
mittajille, jolloin tilaajavastuulain seka harmaan talouden torjunnan mukaiset
velvoitteet tulee huomioitua jo sopimuksentekohetkella. Seurantaryhma seu-
raa lisaksi toimittajien euromaaraista kertymaa, jolloin havaitaan etupainoittei-
sesti mahdollisen kilpailutustarpeen syntyminen. Kaikki palvelukeskuksen so-
pimukset on tallennettu Cloudia-sopimustenhallintajarjestelmaan.
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Kassatarkastuksia on suoritettu pistotarkastuksina vuoden 2019 aikana ja nii-
den tarkoituksena on varmistaa kassakohteiden toiminnan oikeellisuus tilitys-
kaytantojen ja kateisen rahan kasittelyn osalta. Jokaisesta tarkastuksesta on
laadittu poytakirja kohteelle, yksikdon edustaijille seka kirjanpitoon. Palvelukes-
kuksessa on meneillaan projekti, jonka tarkoituksena on 10ytda sahkdiseen
maksamiseen soveltuva vaihtoehto. Sen myo6ta kateisen rahan kasittelysta
voitaisiin luopua suuressa osassa kohteista, jolloin kateisen rahan kasittelyyn
littyvia riskeja saadaan pienennettya merkittavasti.

Palvelukeskus kehittaa ja toteuttaa vuoden 2020 aikana sisaisen valvonnan ja
riskienhallinnan jatkuvaa seurantaa ja arviointia. Palvelukeskus viestii sisdisen
valvonnan ja riskienhallinnan puutteista ajantasaisesti niille tahoille, jotka ovat

vastuussa korjaavista toimenpiteista, ja tarvittaessa toimitusjohtajan pyyn-
ndsta johtokunnalle.

Ehdotus tilikauden tuloksen kasittelysta
Johtokunta esittaa, etta tilikauden ylijgama 2 979 560,21 euroa

siirretdan edellisten tilikausien ylijagamaan.

Helsingissa 6.2.2020
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