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1. ARVIOINNIN TAUSTATIEDOT

1.1. Arvioinnin tavoite ja laajuus

Tavoitteena oli arvioida, vastaako ostopalvelun laatu tilaajan edellyttamaé laatua
eraissad kotihoidon palveluissa ja ruokapalveluissa. Arvioinnissa pyrittiin selvitta-
maan, miten laatu palveluissa méaaritellaan, miten tuottajaa ja palvelun laatua seura-
taan sopimuskaudella sekd mitké ovat olleet hankinnan kustannusvaikutukset, asia-
kasvaikutukset ja vaikutukset tydelaman laatuun.

Arviointi rajattiin koskemaan sosiaali- ja terveystoimialan seka kasvatuksen ja koulu-
tuksen toimialan kilpailutettuja ruokapalveluita, joista on tehty valtuustotason paatos,
seka sosiaali- ja terveystoimialan erdiden kotihoidon palveluiden kilpailutusta. Palve-
lut valittiin siten, ettd oli mahdollista verrata koko hankintaprosessia ja sopimuksen
aikaista toimintaa seka sita, miten hankinta- ja kilpailutus vaikuttaa tilanteessa, jossa
a) kilpailutetaan vain ulkopuolista tuotantoa b) kilpailuun osallistuu kaupungin oma
tuottaja.

1.2. Arvioinnin kohde ja taustatiedot

Kaupungin strategian 2017-2021 mukaan kaupungin perustehtdava on jarjestaa
asukkailleen laadukkaita palveluja. Kokonaistuottavuuden parantamista tehdaan joh-
tamiseen panostaen ja hyvassa yhteistydssa henkiloston kanssa palvelujen laadusta
huolehtien. Helsingin kaupungin menoista 40 prosenttia on palvelujen, aineiden, tar-
vikkeiden ja tavaroiden ostoa. Hankinnoista 38 prosenttia oli asiakaspalvelujen ostoa
kuntalaisille ja 43 prosenttia muiden palvelujen ostoa®. Merkittavin hankkija on sosi-
aali- ja terveystoimiala, 1,1 miljardia euroa vuonna 2017. Summasta lahes puolet on
HUS-kuntayhtymalta ostettavia palveluita. Kasvatuksen ja koulutuksen toimialalla
hankinnat olivat kuudenneksi suurimmat (110 miljoonaa euroa). Yksityiset palvelun-
tuottajat tdydentavat kunnallisia palveluja ja tarjoavat niille vaihtoehtoja.

Kotihoidossa peruspalvelua taydentavista tukipalveluista osa tuotetaan itse, mutta
suurin osa ostetaan. Myo6s peruspalvelua ostetaan, kuten kotihoitoa ja kotisairaan-
hoitoon kuuluvaa la&kkeiden koneellista annosjakelua. Tukipalveluista ostetaan tur-
vapuhelin-, kauppapalvelu-, kotiateria-, kuljetus-, siivous-, vaatehuolto-, kylvetysapu-
ja saattajapalvelua. Tukipalvelujen tuottajat valitaan useamman vuoden sopimuk-

1 vuoden 2016 tiedoilla laskettuna, osuudet eivét vaihtele suuresti vuosittain.
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silla. Tuottajien maarat vaihtelevat tukipalvelun mukaan (siivouspalvelu, kauppapal-
velu jne.). Kotihoidon asiakkaita vuonna 2018 oli yhteensa noin 15 600 ja kuukau-
dessa keskimaarin 10 900. Heisté ateriapalvelua sai 2 410 ja kauppapalvelua 1 888.2

Kaupunki ei pdaasiallisesti kilpailuta omia tuottajia eivatka tuottajat osallistu muiden
jarjestamiin kilpailutuksiin. Aiempina vuosina kaupunki on kuitenkin Kilpailuttanut
osan tukipalveluistaan siten, etta kaupungin oma tuottaja osallistuu kilpailuun. Tallai-
sia ovat esimerkiksi koulujen ja palvelutalojen ruokapalvelu ja kotiateriapalvelu.

Kaupunginvaltuusto p&éatti 8.10.2014 § 322 Palmia-liikelaitoksen toiminta- ja hallinto-
mallien jarjestamisesta jakamalla sen kahtia, liikelaitokseksi ja yhtioksi. Liikelaitos
tuottaa ruokahuoltopalvelutoiminnan (pois lukien henkilostéruokailu) seka puhelin- ja
hyvinvointipalvelutoiminnan. Perustetun yhtion eli Helsingin kaupungin Palvelut Oy:n
my6hemmin Palmia Oy:n toiminnaksi siirrettiin henkiléstoruokailu, kiinteisto-, siivous-
seka turvapalvelutoimintoja. Palvelukeskus Helsinki jai liikelaitoksena tuottamaan
ruokapalveluita peruspalveluilleen, kuten paivahoitoon, kouluihin, sairaaloihin ja pal-
velukeskuksiin. Valtuusto paatti kuitenkin lisata kilpailuttamisen maaréa opetustoi-
messa 30 prosenttiin ja sosiaali- ja terveyspalveluissa seka varhaiskasvatuksessa 20
prosenttiin viiden vuoden aikana kuitenkin siten, etta “kilpailutettavat kohteet valitaan
tasapuolisesti ja tarkoituksenmukaisesti” ja etta kilpailutuksissa sovelletaan tarvitta-
essa liikkeenluovutuksen periaatteita. Valtuusto myos edellytti, ettéd ruokahuoltopal-
velujen kilpailuttamisen lisddmisen vaikutuksia erityisesti palvelujen hintaan ja laa-
tuun seka henkilostdon asemaan seurataan.

Kaupunginhallitus paatti 20.10.2014 (8 1053) kehottaa opetusvirastoa, sosiaali- ja
terveysvirastoa seka varhaiskasvatusvirastoa laatimaan yhteistydéssa kaupungin-
kanslian, hankintakeskuksen ja Palmia-liikelaitoksen kanssa 31.12.2015 mennessa
kaupunginvaltuuston linjaamaan viiden vuoden kuluessa toteutettavaan ruokahuol-
topalvelujen kilpailutuksen lisddmiseen liittyvat useampivuotiset ja asteittain laajene-
vat suunnitelmat, joissa muun muassa maaritellaan siirtymakauden aikana kunakin
vuonna kilpailutettavat toimipisteet, seka kehottaa opetusvirastoa, sosiaali- ja ter-
veysvirastoa seka varhaiskasvatusvirastoa toteuttamaan Kkilpailutuksen lisdéamisen
laadittujen suunnitelmien mukaisesti.

1.3. Arviointikysymykset ja -kriteerit

Arvioinnin paakysymyksena oli, vastaako ostopalvelujen laatu tilaajan edellyttamaa
laatua palveluissa.

Arvioinnin kohteena olivat eraat kotihoidon kilpailutetut palvelut ja sosiaali- ja terveys-
toimen seka kasvatuksen ja koulutuksen toimialan kilpailutetut ruokapalvelut.

2 Kotihoidon toiminnansuunnittelija 24.1.2019.
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Osakysymyksia olivat:

1. Onko palvelukuvauksessa tai -sopimuksessa méaaritelty laatukriteerit?

2. Seurataanko sopimuksen toteutumista eli sopimustuottajaa ja palvelun laatua so-
pimusaikana?

3. Onko laatu palvelukuvauksen ja palvelusopimuksen mukainen?

4. Onko tilaajalla mahdollisuus puuttua asiaan, mikali palvelun laatu ei vastaa odo-
tuksia?

Arviointikriteerina ensimmaiselle osakysymykselle oli, etta laatukriteerit on maaritelty.
Arviointikriteerina toiselle osakysymykselle oli, etta tilaaja seuraa sopimustuottajan
tilaajavastuuvelvoitteita saanndllisesti, palvelun laadun seurantaan on olemassa me-
netelmia ja laatua seurataan seka tilaaja seuraa myods asiakaspalautteita. Arviointi-
kriteerina kolmannelle osakysymykselle oli se, etta tilaajan kasitys palvelun laadusta
vastaa palvelukuvauksessa /palvelusopimuksessa kuvattua laatua koko sopimus-
kauden ajalla ja etta palvelun laadusta ei ole tullut valituksia. Kriteerin toteutumista
arvioidaan haastatteluilla ja kyselyilla saaduilla aineistoilla. Arviointikriteerina neljan-
nelle osakysymykselle oli, ettd sopimukseen on kirjattu menettelytavat laatupoik-
keamille ja ettd menettelytapoja on noudatettu.

Arviointikysymysten liséksi tarkasteltiin,

- mitk& ovat ostopalvelun hankintakriteerit (taloudellisuus, laatu, ymparistokriteerit,
sosiaaliset kriteerit)?

- mita tuottajalta edellytetddn laadun osoittamiseksi ja turvaamiseksi?

- kuka/ketka hallinnoivat ja seuraavat sopimuksen toteutumista ja palvelun laatua,
miten ja kuinka usein?

- miten asiakas paasee vaikuttamaan palvelun sisaltéon ja laatuun?

- onko laadussa ollut puutteita ja jos, mita siitd on seurannut?

Edellisten lisdksi arvioitiin,

- onko tilaaja seurannut kilpailuttamisen vaikutuksia?

- mikali kylla, mitk& ovat olleet kilpailuttamisen kustannusvaikutukset, vaikutukset
palvelun tuottavuuteen ja laatuun, palvelun vaikuttavuuteen ja tyéelaman laa-
tuun? Naitd tarkastellaan silta osin, kuin tietoa on saatavilla.

- mitk&a ovat seuraukset ostopalvelun kilpailuttamisesta verrattuna siihen, etta kil-
pailussa on mukana kaupungin oma tuottaja?

1.4. Arvioinnin aineistot ja menetelmat

Arviointi kynnistettiin sosiaali- ja terveystoimen sekad kasvatuksen ja koulutuksen
toimialan hankintayksikoissa tehdyilla haastatteluilla, joiden pohjalta kilpailutetut pal-
velut ja kilpailutusvuodet valittiin tasmallisemmin. Arviointiaineistona kaytettiin han-
kinta-asiakirjoja, tilastoja ja muita toimialoilta saatuja aineistoja, kuten kotihoidon
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asiakastyytyvaisyyskyselya 2018. Lisaksi henkilostbvaikutusten osalta tehtiin haas-
tattelu kaupunginkansliaan ja Palvelukeskukseen.

2. HAVAINNOT

Sosiaali- ja terveyslautakunta hyvaksyi 24.11.2015 ruokapalvelujen kilpailutussuun-
nitelman, jossa lisataéan viraston kilpailutettujen ruokahuoltopalvelujen maaréa 20 pro-
senttiin viiden vuoden kuluessa. Liséksi lautakunta p&aétti, etta sille raportoidaan kil-
pailutuksen vaikutuksista vuosittain vuosi kilpailuttamisen aloittamisen jalkeen al-
kaen valtuuston asettamien kriteerien eli hinnan, laadun ja henkiléston aseman néa-
kokulmasta. Taman perusteella voidaan paattda muutoksista kilpailutussuunnitel-
maan. Samalla lautakunta p&aétti oikeuttaa talous- ja tukipalvelut -osaston osasto-
paallikdn tarvittaessa tarkentamaan ja hyvaksymaan muutoksia kilpailutussuunnitel-
maan. Ruokapalveluista on 31.12.2017 mennessé kilpailutettu paatoksen mukaan
edelld mainitut kotiateriat ja automaattipohjaiset kotiateriat ja Haartmanin sairaalan
ruokahuoltopalvelut (sidosyksikkdhankintana). Kilpailutussuunnitelmasta poiketen
Myllypuron monipuolisen palvelukeskuksen ruokapalvelujen kilpailutus siirrettiin vuo-
delle 2020 palvelukeskuksen saneerauksen vuoksi.?

Palmian jakaantuessa liikelaitokseen ja yhtioon vuoden 2014-15 taitteessa, seka
opetuslautakunnassa etta varhaiskasvatuslautakunnassa oli suunnitelma ruokapal-
velujen kilpailuttamissuunnitelmasta seuraavan viiden vuoden aikana.* Niissa edel-
lytettiin, etté opetustoimi ja varhaiskasvatustoimi tekevat yhteistyota hankintakeskuk-
sen ja palvelukeskuksen kanssa, kuullen liikelaitosta ennen lautakuntakasittelya.
Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan mukaan nain myos tapahtui. °

Jotta sopimuksia voitiin seurata pidemmalta aikavaliltéa ja monipuolisemmin, taman
arvioinnin piiriin valittiin sosiaali- ja terveyspalvelujen kotipalvelun ja ruokapalvelujen
seka kasvatuksen ja koulutuksen toimialan ruokapalvelujen osalta seuraavat palve-
lujen kilpailutukset:

- palvelutalojen ruokapalvelun kilpailuttamiset 2014 (Hopeatie, Kannelméaen pal-
velutalo ja Madetoja),

- la&kkeiden koneellisen annosjakelun palvelujen kilpailuttaminen 2014,

- kauppapalvelun kilpailuttaminen 2016 ja

- kotiateriapalvelun ja sille vaihtoehtoisen ateria-automaattipalvelun kilpailuttami-
nen 2016.

- kouluruokailun kilpailutus 2018 (vrt. 2012 ja 2014).

8 Sote Itk 24.11.2015 § 344.
4 Opetuslautakunta 27.10.2015 ja Varhaiskasvatuslautakunta 27.10.2015.
5 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapalveluissa tehty haastattelu 23.8.2018.
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2.1. Palvelutalojen ruokapalvelut, ladkkeiden koneellinen annosjakelu, kauppapalvelu
ja kotiateriapalvelu

2.1.1. Kilpailutus

Palvelutalojen ruokapalvelut

Vanhusten palvelutalojen Hopeatie, Kannelmaki ja Madetoja ruokapalvelujen han-
kinnan periaatteet hyvaksyttiin sosiaali- ja terveyslautakunnassa 15.4.2014 (164 8).
Voimassa olevien sopimukset paattyivat 30.11.2014. Periaatteissa hyvaksyttiin pal-
velun siséllon kuvaus, kelpoisuus- ja vahimmaisvaatimukset, tarjousten vertailu ja
palveluntuottajien valinta, sopimuskausi ja muut ehdot. Suunniteltu sopimuskausi oli
nelja vuotta, 1.12.2014 - 30.11.2018. Ruokapalvelu kattoi sek& asiakasruokailun
(noin 280 asiakasta) etta henkilostoruokailun (noin 33 ruokailijaa) joko kaikissa pal-
velutaloissa yhteensa tai kussakin erikseen. Varsinaisen hankinnan, kokonaisarvol-
taan noin 6,6 miljoonaa euroa (ml. optiovuodet) lautakunta hyvaksyi 17.6.2014 (265
8). Kilpailuttamisen toteutti hankintakeskus. Tarjouksia saatiin kaksi, jotka molemmat
tayttivat tarjouskriteerit. Yksi tuottaja valittiin kahteen kohteeseen ja yksi yhteen koh-
teeseen hinnan perusteella. ©

Hankintakriteerit ja edellytykset tuottajalle

Palvelutalojen kilpailuttamisperiaatteissa 2014 tavanomaisten vaatimusten lisaksi
tuottajilta edellytettiin tietynlaisia ammatillisen patevyyden vaatimuksia. Valintaperus-
teena oli halvin hinta niilla tarjoajilla, jotka tayttavat tarjoajille ja tarjouksille asetetut
kriteerit. Valintakriteerein& hinnassa painottui ravintopaivan hinta (80 %), erityisruo-
kavalion hinta (10 %), henkiléstdaterian hinta (5 %) ja valitystuotteiden hintojen kes-
kiarvo (5 %). Palvelutalojen ruokapalvelujen palvelukuvaus oli 14 sivuinen asiakirja,
jossa asetettiin tarkat tavoitteet ja tarkat vaatimukset ravinnolle (mm. ravitsemussuo-
situkset), perusruokavaliot, erityisruokavaliot, asukasruokailun ravintosisaltoa koske-
vat vaatimukset, ruuan hygieenista laatua ja ruokaturvallisuutta koskevat vaatimuk-
set seka toimittamista ja tarjoamista koskevat vaatimukset. Lisaksi esitettiin vaati-
muksia henkilostéruokailulle ja muille mahdollisille asiakkaille tarjolla olevasta ruu-
asta, yhteistyosta, asiakastyytyvaisyyden ja asiakaspalautteen seurannasta ja rapor-
toinnista seka kehittamisesta.’

Ymparivuorokautisesta toiminnasta johtuen ruokapalvelut tarvitaan vuoden jokai-
sena paivana. Palvelun tuottaja suunnittelee tilaajan maarittelemien ruokavalioiden
toteutuksessa tarvittavat ruokalistat ja ruokaohjeet, valmistaa ruoan tilausten mukaan

6 Sote Itk 24.11.2015 § 344 ja sosiaali- ja terveystoimialan hankintapalveluissa tehty haastattelu 8.8.2018.
7 Palvelutalojen ruokapalvelujen palvelukuvaus. Tarjouspyynté H044-14, HEL 2014-002626.
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ja toimittaa ruoan asiakkaalle noudattaen sovittuja aikatauluja ja toimintatapoja. Asu-
kasruoka suunnitellaan ja toteutetaan siten, ettd mahdollisimman moni asukas voi
nauttia perusruokavalioruoan joko sellaisenaan tai yksittaisia ateriakomponentteja
vaihtamalla. Palvelun tuottajan tulee laatia asukasruokailuun kuuden viikon ruokalis-
tat riittdvan vaihtelun aikaansaamiseksi seké tasapainoisen energian ja ravintoainei-
den saannin turvaamiseksi. Perusruokavalioiden ruokalistojen lisédksi palvelun tuot-
tajan tulee laatia tarvittavat ruokalistat erityisruokavalioita noudattaville. Ravinnon
tarve on yksildllinen ja se tulee ottaa huomioon ravitsemushoidon toteutuksessa. Asi-
akkaan yksildllinen energiantarve, sairauden mahdollisesti vaatima ravitsemushoito
ja puremis- ja nielemiskyky maarittavat asiakasruokailussa tarvittavan ruokavalion.
Ruokavalion valinnassa otetaan lisdksi huomioon asiakkaan yksil6lliset toiveet, eet-
tinen vakaumus ja uskonnon vaatimat ruokarajoitukset. Ruokapalveluun kuuluvat aa-
mupala, lounas, iltapaiva kahvi, paivallinen ja iltapala.®

Palvelun tuottajalla tulee olla valmiudet asukasruokapalvelujen toimittamiseen kai-
kissa olosuhteissa ja erityistilanteissa. Palvelun tuottajan tulee tasta syysta varata
riittvat resurssit ja varajarjestelmat ruokapalvelujen toimitusten turvaamiseksi myos
normaalioloista poikkeavissa tilanteissa ilman erillista kustannusta. Tilaaja ilmoittaa
tuottajalle ruokailijamaariin, henkildstdvahvuuteen ja muihin ateriapalveluihin huo-
mattavasti vaikuttavista muutoksista samaan aikaan kuin omalle henkilostolleen. Pal-
velun tuottajalla on oikeus tarjota ruokapalveluita myds muille mahdollisille asiakas-
ryhmille palvelutalon ravintolassa sen aukioloaikoina esimerkiksi alueen elékelaiset
voivat aterioida ravintolassa. Palvelutalon omien asukkaiden ja henkiloston ruokailun
hoitaminen on kuitenkin ensisijaista, eika ulkopuolisista ruokailijoista saa aiheutua
haittaa, kustannuksia tai esimerkiksi turvallisuusriskia palvelutalon toiminnalle.®

Taman liséksi kustakin palvelutalosta oli 7-8 sivun mittainen kohteen kuvaus. Ruoka-
palvelujen palvelukuvaukset palvelutaloittain sisaltavat kilpailutettavien palvelutalo-
jen yhteystiedot, palvelutalojen asiakasmaarat, ateriat ja tarjoiluajat, alustavan vas-
tuunjaon tilaajan ja palvelun tuottajan valilla, keittion laitevarustelun ja tarvittavien
ruokavalioiden maaréat. Helsingin kaupungin asunnot Oy (HEKA) omistaa palveluta-
lon keittion tilat seka tiloihin ja toimintaan kuuluvat laitteet ja kalusteet. Se vastaa
laitteiden kunnossapitoon liittyvista tehtéavista seka rikkoontuneiden laitteiden hankin-
nasta. HEKA perii vuokran, johon sisaltyy tilat, vesi, sahko ja laitteet sosiaali- ja ter-
veystoimialalta, joka perii vuokran palvelun tuottajalta. Palvelun tuottajan kayttoon
tilavuokrauksen yhteydessa siirtyvien laitteiden luettelo on kunkin palvelutalon ku-
vauksen yhteydessa. Tuottajan ja HEKAn on ennen tilojen vastaanottamista hyvak-
syttava laiteluettelot.®

8 Palvelutalojen ruokapalvelujen palvelukuvaus. Tarjouspyyntd H044-14, HEL 2014-002626.
9 Palvelutalojen ruokapalvelujen palvelukuvaus. Tarjouspyynté H044-14, HEL 2014-002626
10 pPalvelutalojen ruokapalvelujen palvelukuvaus. Tarjouspyyntd H044-14, HEL 2014-002626.
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Palvelutalojen johtajat tapaavat myQs itse tuottajat ja ovat olleet mukana tekemassa
palvelukuvausta. Palvelukuvaus on ollut onnistuneen tarkka, eika sen sisallosta ole
ollut tarvetta erikseen neuvotella.'!

Laakkeiden koneellinen annosjakelu

Sosiaali- ja terveyslautakunta paatti laakkeiden koneellisen annosjakelun hankinnan
periaatteista ja ehdoista 13.5.2014 (193 8). Hankinnan kohteena oli lagkkeiden ko-
neellinen annosjakelu- ja toimituspalvelu, johon siséltyvat |ladkkeiden jako koneelli-
sesti kerta-annospusseihin, reseptien hallinnointi ja asiakkaiden kokonaislaakitysten
tarkistaminen seka laakkeiden kuljettaminen kahden viikon vélein kotihoidon ja pal-
veluasumisen toimipisteisiin. Palvelua tarjotaan kotihoidon ja palveluasumisen asi-
akkaille. Annosjakeluasiakkaita kotihoidossa oli noin 3000-3500 ja palveluasumi-
sessa 1300.%?

Laakkeiden koneellinen annosjakelupalvelu on sosiaali- ja terveysministerion
2.10.2013 antaman kuntainfon mukaisesti terveydenhuoltolaissa (1326/2010) mé&ari-
teltyd sairaanhoitopalvelua. Kaupunki muutti myoés omiin asiakirjoihinsa maaritelman
vuonna 2014.13

Kilpailutuksessa oli 46 eri hankinnan kohdetta. Hankinnan kohteet maariteltiin toimi-
pisteiden mukaan. Kilpailutuksesta julkaistiin julkisten hankintojen nettiportaalissa
kutsuun perustunut keskustelu- ja informaatiotilaisuus, jossa esiteltiin alustavaa kil-
pailutusmallia, palvelukuvausta seka pyydettiin palvelutuottajilta kommentteja. Jo-
kaiseen hankinnan kohteeseen eli toimitusosoitteeseen valittiin palveluntuottajaksi
yksi halvimman hinnan antanut tarjoaja. Valittujen kanssa tehtiin hankintasopimukset
hankintakohteittain. Hankinnan arvioitu kokonaisarvo oli noin 5 miljoona euroa. Pal-
velu kilpailutettiin neljan vuoden sopimuskaudelle, alkamaan 1.1.2015. Tarjouksia
saatiin 31 palveluntuottajalta, joista valittiin 22 tuottajaa (apteekkia).** Uusin kilpailu-
tus oli meneillaan alkusyksyna 2018.1°

Hankintakriteerit ja edellytykset tuottajalle

Valintaperusteena oli halvin hinta vahimmaislaadun ollessa vakioitu. Palvelukuvauk-
sessa (6 sivua) todetaan palvelun laadun seurannasta, etté apteekilla on annosjake-
lupalvelua koskeva reklamaatiomenettely, ja se toimittaa reklamaatiosta kirjallisen
selvityksen tilaajalle. Apteekki dokumentoi annosjakelupalveluun liittyvat reklamaa-

11 Hopeatien ja Madetojan palvelutalojen johtajien haastattelu 22.11.2018.

12 Sote Itk 13.5.2014 § 193.

13|déan palvelualueen kotihoitopaallikdn ja etelan palvelualueen palvelupaallikon haastattelu 19.11.2018.
14 Sote Itk 13.5.2014 § 193.

15 Sosiaali- ja terveystoimialan hankintapalveluissa tehty haastattelu 8.8.2018.
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tiot ja raportoi ne puolivuosittain tilaajalle. Apteekin tulee myds maarittdd annosjake-
lupalvelun ja siihen liittyvien prosessien osalta laatukriteerit ja jarjestad systemaatti-
nen laadunseuranta ja raportointi.*®

Jo kilpailuttamisen alkuvaiheessa havaittiin, etta tilaajan olisi tullut tarkemmin selvit-
taa tuottajille, ettad kyseessa on pelkastaan annosjakelua eika ladkkeita yleensa. Tar-
joukset olivat jo tulleet ja sopimukset tehty, kun yksi apteekeista valitti hankintapal-
veluihin olettaen myds laakkeiden kuuluvan tarjouskilpailun piiriin. Asia kuitenkin sel-
visi kaupungin eduksi. Uudessa kilpailutuksessa on tehty markkinakartoitus. Siin& on
my0s otettu aiempaa tarkemmin huomioon laékkeiden kiireellinen toimitus (esimer-
kiksi antibioottikuuri), joista voidaan peria eri hinta.l” Asiakas paattaa mista hankkii
annosjakelun ulkopuoliset ladkkeensa. Jos asiakas ei itse pysty noutamaan kiireel-
lista laakitysta apteekista, voi seké kotihoito etta ymparivuorokautisen asumisen yk-
sikot tilata kiireellisen ladkkeen toimituksen sopimusapteekista tarpeen mukaan. Toi-
sena vaihtoehtona on noutaa laakkeet apteekista.*®

Kauppapalvelut

Sosiaali- ja terveyslautakunta paatti 31.5.2016 (142 8) kauppapalvelujen hankinnan
periaatteista ja ehdoista. Hankinnan kohteena olivat Helsingin kaupungin sosiaali- ja
terveysviraston kotihoidon ja palvelutalojen asiakkaiden kauppapalvelut sellaisille
asiakkaille, jotka eivat itse kykene asioimaan kaupassa tai jarjestamaan kauppa-asi-
oidensa hoitamista. Kyseessa oli kayttdoikeussopimus, jossa sopimuskumppani saa
yksinoikeuden toimittaa kauppapalvelua asiakkaalta kerattavaa maksua vastaan.
Ennen tarjouspyynnon tekemista kilpailuttamista valmisteltiin selvittamalla markki-
noilla olevia kauppapalvelua tuottavia yrityksia ja pyytamalla hankintailmoituksella
yrityksia kertomaan toimintatapojaan ja nakemyksiaan kauppapalvelujen jarjestami-
sestd. Vuonna 2016 kilpailutetun kauppapalvelun asiakasméaéara on noin 1627 ja han-
kinnan laskennallinen arvo enemman kuin 500 000 euroa. Sopimuskausi oli kolme
vuotta ja suunniteltu alkavaksi 16.11.2016. Tarjouskilpailussa saatiin maaraaikaan
mennessa kaksi tarjousta, joista molemmat tarjoajat tayttivat tarjouspyynnossa ase-
tetut kelpoisuus- ja vahimmaisvaatimukset.*®

Kauppapalvelujen kilpailutuksesta tehtiin hankintapaatds 26.8.2016, jolla tarjouskil-
pailun voittajaksi valittin Servea Oy. Osastopaallikko keskeytti hankinnan p&aatoksel-
l&d&n 14.11.2016 § 389, koska hankintapdatoksen jalkeisissa sopimusneuvotteluissa
oli kaynyt ilmi, etta voittaneen yrityksen tarjoukseen eivat siséltyneet puhelintilaukset
silloin, kun sosiaali- ja terveysviraston asiakkaalla ei ole mahdollisuutta kayttaa verk-
kopohjaista tilausjarjestelm&&. Sosiaali- ja terveyslautakunnassa perusteltiin kes-
keyttamista silla, ettda tarjouksissa oli kolminkertainen hintaero tarjouspyynnossa

16 | aakkeiden annosjakelun ja toimituspalvelun hankinnan palvelukuvaus. HEL 2014 — 004942 H009-14.
17 Hopeatien ja Madetojan palvelutalojen johtajien haastattelu 22.11.2018.

18 |dan palvelualueen kotihoitopadllikké 17.1.2019.

19 Sote Itk 31.5.2016 § 142 ja sosiaali- ja terveystoimialan hankintapalveluissa tehty haastattelu 8.8.2018.
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esiintyneen epatasmallisen sanamuodon vuoksi, jonka vuoksi oli syyta olettaa, ettei-
vat tarjoukset olleet yhteismitallisia. Toiseksi jddnyt palveluntuottaja teki asiasta oi-
kaisuvaatimuksen.?°

Kotihoidon edustajien mukaan kauppapalveluissa ilmeni jo sopimuskauden alkaessa
ongelmia toimituksessa ja laskutuksessa. Keskustelu tuottajan kanssa oli &arettbman
hankalaa, neuvotteluyhteyttd ei kaytanndssa ollut. Kaikki toimitus oli ongelmallista;
ruokaa tuotiin vaaria maaria, ajankohtia ei ilmoitettu etukateen, vaan asiakkaat jou-
tuivat odottamaan kauppakassin tuomista kotonaan. Liséksi tuottaja edellytti, etta ti-
laukset tehdaan sahkdpostitse, puhelimitse se ei kaynyt. Tuottajan piti toimittaa myos
asiakkaan kayttoon tuotehinnasto, jonka tuli olla paperimuodossa ja ajantasainen.
Tama saatiin ihan alussa, mutta myohemmin ei. Yksittaisissa tapauksissa joku asia-
kas saattoi jaada ilman ruokaa. Mikali tama tuli kotihoidon tietoon, tilanne pyrittiin
selvittamaan. Tuottajalta edellytettiin kauppapalvelun kasikirjan laadintaa mutta sitéa
ei tehty. Neuvottelut sopimuksen purkamisesta ja uuden tuottajan valinnasta aloitet-
tiin varsin pian.?!

Kauppapalvelu jarjestettiin taman jalkeen suorahankintana Kespro Oy:lta helmikuun
2017 loppuun. Tammikuussa 2017 tehtiin uusi tarjousvertailu, jolloin tuottajaksi vali-
koitui jalleen Servea Oy ja sopimuskausi alkoi 1.3.2017. Sosiaali- ja terveystoimi teetti
laatuauditoinnin palvelusta ja toimitti maaliskuussa 2017 palveluntuottajalle rekla-
maation kauppapalvelun puutteista, johon palveluntuottaja toimitti niistd oman vasti-
neensa. Osapuolten valilla k&ydyissa neuvotteluissa ei kuitenkaan péaéasty sopimuk-
seen puutteiden korjaamisesta ja sopimus paattyi 12.6.2017. Kotipalvelu toimi ilman
kauppapalvelun tuottajaa kuukauden ajan, jolloin kotihoito ja mahdolliset omaiset
avustivat asiakkaita hankkimaan ruuan muilta yksityisilta yrityksiltd ja kaupunki kayn-
nisti neuvottelut palvelun valiaikaisesta tuottamisesta. Neuvottelujen tuloksena Posti
Kotipalvelut alkoi huolehtia heindkuusta 2017 alkaen Helsingin kaupungin kotihoidon
ja tukipalveluasiakkaiden ruokaostosten toimituksista tammikuun 2018 loppuun asti.
Uusi hankinta kaynnistettiin 15.8.2017 ja hankintapaatds tehtiin 18.12.2017. Uusi so-
pimuskausi kotipalvelu Mehildisen kanssa alkoi 1.4.2018.22 Nykyisen tuottajan
kanssa kauppapalvelun kasikirja on tehty yhdessa.??

Hankintakriteerit ja edellytykset tuottajalle
Vuoden 2016 kilpailutuksessa kauppapalvelujen palvelukuvaus oli laaja (12 sivua)

maaritteli muun muassa, etta tuottajalla tuli olla laadunhallintaohjelma tai -jarjestelma,
katkeamaton tuotanto- ja jakeluketju, velvollisuus tilastoida toimituksia, asiakkaille

20 Sote Itk 14.11.2016 § 389 ja 31.1.2017 § 142.

2lldan palvelualueen kotihoitopaallikon ja etelan palvelualueen palvelupaallikon haastattelu 19.11.2018.

22 Helsingin kaupungin sosiaali- ja terveystoimialan tiedote 12.6.2017 ja 10.7.2017.

23|dan palvelualueen kotihoitopaallikon ja etelan palvelualueen palvelupaallikén haastattelu 19.11.2018 ja
kommentti 27.12.2018.
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kayttoon palautekortti ja omaisille palautelomake internetisséa ja sdhkopostitse ja vel-
voite reagoida palautteeseen valittomasti, kerran vuodessa toteutettava asiakasky-
sely.2# Liséksi tuottajalla oli seuraavat velvoitteet: avainten vastaanotto, sailyttaminen
ja palauttaminen, kuljetusaikataulun toimittaminen asiakkaalle, tuotevalikoiman uu-
distaminen ja paivittaminen, oman henkilokunnan perehdyttaminen ja vastuu kotihoi-
don henkiloston perehdyttamisesta toimintamalliin.?®

Kotiateriapalvelut ja ateria-automaatti

Kotihoitoyksikoita on kahdeksan ja niista kahden, eteldisen ja kaakkoisen, ateriapal-
velu on kilpailutettu vuonna 2016. Sosiaali- ja terveyslautakunta paatti etelaisen ja
kaakkoisen kotihoitoyksikdn kotiaterioiden hankinnan periaatteista ja ehdoista seka
hankintavaltuudesta 17.5.2016 (114 8). Hankinnan kohteena ovat sosiaali- ja ter-
veysviraston jarjestamat kotiateriapalvelut eteldisen ja kaakkoisen alueen kotihoidon
asiakkaille. Kotiateriapalvelun piirissé on kaiken kaikkiaan noin 1400 asiakasta, kil-
pailuttaminen koski noin 350 ateriaa paivaa kohden. Maarat ja asiakkaat vaihtelevat
vuoden aikana. Asiakkailla on vaihtoehtoja myds vapailla markkinoilla. Ennen tar-
jouspyynnon tekemisté kilpailuttamista valmisteltiin selvittamalla markkinoilla olevia
kotiateriapalvelua tuottavia yrityksia ja pyytamalla hankintailmoituksella yrityksia ker-
tomaan toimintatapojaan ja nakemyksiaan kotiaterioiden jarjestamisesta.?® Tarjouk-
sia saatiin viisi, joista valittiin yksi.?” Palvelukeskus Helsingin mukaan kaupungin ko-
konaisedun kannalta olisi kotiateriat kannattanut keskittdéd Pakkalan tuotantoon,
jonne jaivat kiinteat kustannukset katettavaksi jéljelle jaavan volyymin osalta.?®

Ateria-automaatti on vaihtoehtoinen kotiaterialle. Kilpailutussuunnitelman mukaisesti
automaattipohjaiset kotiateriat kilpailutettiin siten, ettd sopimuskauden péaatyttya
30.6.2017 alkoi uusi sopimuskausi 1.7.2017 Menumat Oy:n kanssa. Muita tarjouksia
ei saatu. Palvelun piirissa oli yli 500 asiakasta.?®

Hankintakriteerit ja edellytykset tuottajalle

Seka kotiateriapalvelujen ettad ateria-automaattipalvelujen kilpailuttamisessa tuotta-
jan tuli vastata 14-sivuisen palvelukuvauksen mukaisesta toiminnasta, jossa palvelun
siséltd oli tarkkaan kuvattu ja palvelun laatuvaatimukset maaritelty. Vertailuperus-
teena oli alin hinta, silla viimeisissa kilpailutuksissa on painotettu laatua niin, ettei sita
ole tarvetta kayttaa valintakriteerind. Kaupunki on saanut palautetta “liian tiukkojen
ravitsemuskriteerien kayttamisesta. Tuottajalta edellytetdén laadunhallintaohjelmaa

24 Palvelukuvaus. Sosiaali- ja terveysviraston kauppapalvelu. Helsingin kaupunki 20.4.2016.

25 Etelan palvelualueen monipuolisen palvelukeskuksen palvelupaallikén kommentti muistioon 17.1.2019.

26 Sote Itk 24.11.2015 § 344, 17.5.2016 § 114 ja sosiaali- ja terveystoimialan hankintapalveluissa tehty haas-
tattelu 8.8.2018.

27 Sote Itk 24.11.2015 § 344 ja sosiaali- ja terveystoimialan hankintapalveluissa tehty haastattelu 8.8.2018.

28 Palvelukeskus Helsingin sahkdpostivastaus 15.2.2019.

29 Sote Itk 24.11.2015 § 344 ja sosiaali- ja terveystoimialan hankintapalveluissa tehty haastattelu 8.8.2018.
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tai -jarjestelmaa, tilastoimaan laatupoikkeamat ja toimittamaan koonnit tilaajalle seka
kertomaan, miten asiakaspalautteisiin reagoidaan, tekemaan asiakastyytyvaisyysky-
selyita ja vastaamaan siita, miten tulokset otetaan huomioon palvelussa.3° Kotihoidon
edustajien mukaan tarjouksissa edellytetyt ravitsemusvaatimukset ovat suositusten
mukaiset, eivat liian tiukat. Tuottajat haluavat myos tehda hyvaa palvelua, heidan
kanssa tehdaan yhteistyota. 3!

Ymparisto- ja sosiaaliset kriteerit

Ymparistotekijoiden osalta hankintakriteereissé viitataan kaupungin hankintastrate-
giaan ja globaaliin vastuustrategiaan ja nailla yritetddn huomioida ymparistdarvoja.
Yrityksiltéa edellytetdan omavalvontaa ja siihen sisaltyy ymparistévalvonta.®?

Kotihoidon edustajien mukaan ymparistdasioita on otettu huomioon siten, etta kulje-
tuksissa otetaan huomioon paastottomyys, ovatko astiat kertakayttoisia vai kierratet-
tavia. Kuljetuskaluston on seka kotivateriapalveluissa ettéa kauppapalveluissa taytettava
vahintaan EURO 5 -luokan paastdtasos3. Ateria-automaattipalvelua tarjoava yritys on
laskenut energiankulutusta.3*

Sosiaalisia kriteereita on kaytetty kilpailutuksessa: seka kotiateria- etta ateria-auto-
maattihankinnassa oli tyoéllistamisvelvoite. Kotiateria- ja ateria-automaattipalvelun
sopimuksessa palvelutuottaja sitoutuu osana sopimusta tyollistamaan sopimuskau-
den aikana yhden 18-29 -vuotiaan kuusi kuukautta tyéttomana olleen tai 300 paivaa
passiivista tydmarkkinatukea saaneen tydnhakijan vahintaan kuudeksi kuukaudeksi.
Palveluntuottaja sitoutuu mya@s tilaajan niin pyytaessa raportoimaan muista yhteis-
kuntavastuutaan edistavista toimista.®® Tama maariteltin myos kauppapalveluita
koskevassa sopimuksessa.3¢ Kriteerien toteutumista nailta osin ei ole seurattu. Myo-
hemmisséa sopimuksissa (2017-2018) on maaritelty raportointivelvoite.3” Lagkkeiden
koneellisen annosjakelun kilpailutuksessa ei ole kaytetty ymparistd- tai sosiaalisia
hankintakriteereita.3®

Asiakkaan vaikutusmahdollisuudet

30 Palvelukuvaus, Sosiaali- ja terveysviraston kotiateriapalvelut 21.4.2016 ja sosiaali- ja terveystoimialan han-
kintapalveluissa tehty haastattelu 8.8.2018.

31ldan palvelualueen kotihoitopaallikon ja etelan palvelualueen palvelupaallikon haastattelu 19.11.2018.

82 Sopimus sosiaali- ja terveysviraston kotiateriapalveluista. Sopimusluonnos, Liite 2 / HEL 2016-004508.

33 Sosiaali- ja terveystoimiala, ostopalvelupaallikké 21.1.2019.

34]dan palvelualueen kotihoitopaallikon ja etelan palvelualueen palvelupaallikén haastattelu 19.11.2018.

35 Sosiaali- ja terveystoimialan hankintapalveluissa tehty haastattelu 8.8.2018 ja sopimus sosiaali- ja terveys-
viraston kotiateriapalveluista. Sopimusluonnos, Liite 2 / HEL 2016-004508.

36 Sopimus sosiaali- ja terveysviraston kauppapalveluista. Sopimusluonnos, Liite 2 / HEL 2016 — 004509.

87 Sosiaali- ja terveystoimiala, valinehuoltopaallikké 21.1.2019.

38 Sosiaali- ja terveystoimialan vastaavan hankinta-asiantuntijan kommentit muistioon 2.1.2019.
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Palvelutalojen ruokapalvelujen palvelukuvauksessa todetaan, etta ruokavalion valin-
nassa otetaan lisaksi huomioon "asiakkaan yksilolliset toiveet, eettinen vakaumus ja
uskonnon vaatimat ruokarajoitukset”. Palvelun tuottajan tulee kerata jarjestelmalli-
sesti palautetta ja tehda valittémia korjaavia toimenpiteita tarvittaessa. Palvelun tuot-
tajan tulee jarjestaa vahintad&n kerran vuodessa asukasruokailua koskeva asiakas-
tyytyvaisyyskysely hoitohenkilékunnalle ja laatia tulosten perusteella kehittamissuun-
nitelmat, joiden toteutumista seurataan tilaajan ja tuottajan yhteistyd- ja seurantako-
kouksissa.

Kotihoidon kilpailuttamista varten kootaan yleensa tyéryhma, johon kuuluu kotihoito-
paallikdita ja — ohjaajia. Tilaaja ja palveluntuottaja jarjestavét vahintdan kerran vuo-
dessa seurantakokouksia, joissa kasitelladn muun muassa laatuun, reklamaatioihin
ja asiakaspalautteisiin liittyvid asioita. Naissa kokouksissa kasitellaan myos toimen-
piteet, mihin asiakaspalautteen johdosta on tarvetta.®

Palvelutaloissa asiakkaat paasevat vaikuttamaan ruokapalveluihin seka itse kerto-
malla hoitajille toiveistaan, myds omaiset esittavat toiveita. Lisdksi jarjestetaan ns.
toiveruokaviikkoja.4°

Asiakkailla on ollut varsin paljon vaikutusvaltaa myds ateria- ja automaattipalveluihin
ja nykyaan myds kauppapalveluihin verrattuna useisiin muihin palveluihin, kuten laa-
keannosjakeluun. Kotihoidon edustajat kokevat, etta ravitsemukselliset seikat ja asi-
akkaiden toiveet pystytdan melko hyvin yhdistamaan.4:

Kauppapalvelun aloittaessa asiakkaalla ei kdytdnndssa ollut minkaanlaista sananval-
taa. Mikali asiakas otti yhteytta kotihoitoon tai tyontekijat saivat muutoin asian tie-
toonsa, etta palvelu ei toimi lainkaan, he alkoivat reklamoida, joskaan yritys ei vas-
tannut tulleisiin yhteydenottoihin. Asiakkaan naktkulmasta palvelu saattoi olla hyvin
huonoa, kauppakassin tuontiaikaa ei tiedetty, ruokaa puuttui ja tilaukset olisi tullut
pystya tekemaan sahkopostitse. Tilanne korjaantui, kun tuottaja vaihdettiin.

2.1.2. Sopimuksen seuranta

Tuottajan valvonta

Tuottajien tilaajavastuuvelvoitteiden valvonta on keskitetty sosiaali- ja terveystoimen
hankintayksikon hankintasihteerille. Mikali tuottaja ei kuulu tilaajavastuu.fi -palvelun
piiriin (pienet tuottajat eivat usein kuulu), todistukset tulee toimittaa kolmen kuukau-
den valein tilaajalle. Tatd seurataan erillisen taulukon avulla. Mikali todistus jaa toi-

39 Sosiaali- ja terveystoimialan hankintapalveluissa tehty haastattelu 8.8.2018 ja sopimus sosiaali- ja terveys-
viraston kotiateriapalveluista. Sopimusluonnos, Liite 2 / HEL 2016-004508.

40 Hopeatien ja Madetojan palvelutalojen johtajien haastattelu 22.11.2018.

41ldan palvelualueen kotihoitopaallikon ja etelan palvelualueen palvelupaallikén haastattelu 19.11.2018.
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mittamatta, siitd lahtee toimituskehote tuottajalle, jonka jalkeen se useimmiten toimi-
tetaan saman tien tai mikéali ei, on havaittavissa, etta tuottajalla on muitakin ongelmia.
Kolme kuukautta koetaan tihedné aikavalind. On suunnitteilla, etta kaupungin ohjei-
siin kirjattaisiin todistusten toimitusvali puoleksi vuodeksi. Tosin on havaittu, etta jo
sopimuksen alkuvaiheessa voidaan usein arvioida, onnistuuko ostopalvelu. Joitakin
asioita pystytaan alussa myos hyvin korjaamaan.*?

Sosiaali- ja terveystoimen hankintapalvelujen kaytdssa olevat resurssit on perintei-
sesti ohjattu kilpailutusprojektien lapivientiin sopimuskauden aikaisen ohjauksen ra-
joittuessa lahinna reklamaatioihin ja hinnantarkistuksiin liittyvaan koordinaation ja oh-
jeistukseen. Vuoden 2019 alusta hankintapalveluissa aloittaneen osto- ja neuvonta-
palveluyksikén on tarkoitus tarjota myods tuottajaohjausresurssia sopimuskauden ai-
kana.*?

Laadun seuranta

Tilaajan ja tuottajan valinen yhteistyd on méaéritelty palvelukuvauksissa. Palvelutalo-
jen ruokapalvelujen palvelukuvauksen 2014 mukaan tilaaja ja palveluntuottaja jarjes-
tavat yhteistyo- ja seurantakokouksia vahintaan kaksi kertaa vuodessa. 44 Laakean-
nosjakelun palvelukuvauksessa 2014 todettiin, etta tuottajat seuraavat tulleita rekla-
maatioita ja toimittavat niisté kirjallisen selvityksen tilaajalle puolivuosittain. 4

Palvelutalojen ruokapalvelujen osalta sopimuksen seurantaa tekee ruokapalveluoh-
jaaja, joka tapaa tuottajan kolme kertaa vuodessa toimipisteessa. Tapaamiseen osal-
listuvat palveluntuottaja, ruokapalveluohjaaja ja taloista johtajat ja ravitsemusyhdys-
henkilot. Lisdksi tarvittaessa tavataan senkin lisdksi esimerkiksi tapahtumien suun-
nittelussa ym. Tuottajan edustaja, joka on ravintolapaallikkd, on my6és mukana talojen
ravitsemusvastaavien kokouksissa useamman kerran vuodessa. Lisaksi tukipalvelu-
paallikko tapaa tuottajan sopimusasioista vuosittain. Tuottajan kanssa tapaamisen
saa jarjestettya todella nopeasti. Tuottaja tulee myds aktiivisesti palvelutaloon kerto-
maan ruokapalveluihin liittyvista asioista ja ovat mukana tapahtumien suunnittelussa.
46

Jokaisessa palvelutalossa on ravitsemusyhdyshenkild ja jokaisessa ryhmakodissa
tai tyotiimissa ravitsemusvastaava, joka on ammatiltaan toimintaterapeutti tai lahihoi-
taja. He ovat avainhenkildita palautteen kerdamisessa. Palautteen keraamisessa py-
ritddn reaaliaikaisuuteen: palaute annetaan suoraan tuottajalle arjessa, eli keittioon.
Liséaksi ravitsemusyhdyshenkild voi kerata palautetta erikseen ja kay kyseleméassa
palvelun laadusta ennen kokouksia. Mikali jokin ongelma toistuu saanndllisesti, ne

42 Sosiaali- ja terveystoimialan hankintapalveluissa tehty haastattelu 8.8.2018.

43 Sosiaali- ja terveystoimialan vastaavan hankinta-asiantuntijan kommentit muistioon 2.1.2019.

44 Palvelutalojen ruokapalvelujen palvelukuvaus. Tarjouspyynté H044-14, HEL 2014-002626.

45 Laakkeiden annosjakelun ja toimituspalvelun hankinnan palvelukuvaus. HEL 2014 — 004942 H009-14.
46 Hopeatien ja Madetojan palvelutalojen johtajien haastattelu 22.11.2018 ja kommentit 2.1.2019.
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tulevat pian myds johtajan tietoon. Tama koskee erityisesti henkiloston kayttayty-
mista, josta tulee tieto ainakin johtajalle asti. Laadunvalvonta toimii myoés siten, etté
palvelutalon henkilokunta syd samaa ruokaa kuin asiakkaat. 4’

Laakkeiden annosjakelupalvelun palvelukuvauksessa todetaan, ettd apteekki ni-
medaa palvelukokonaisuudesta vastaavan yhteyshenkilon, hanelle varahenkilén sekéa
ilmoittaa naissa tapahtuneista muutoksista sosiaali- ja terveysviraston toimintayksi-
koiden nimeamille yhteyshenkil6ille eli kotihoitopaallikét ja monipuolisten palveluta-
lojen johtajat. Apteekin yhteyshenkiloon on saatava yhteys apteekin aukioloaikoina.

Haastattelussa palvelutalojen johtajille ei ollut taysin selvaa, kuka laékkeiden annos-
jakelun voimassa olevaa sopimusta seuraa. Todettiin, etta henkilokunta yleisesti te-
kee yhteistyota apteekin kanssa. Usein osastonhoitajat selvittavat apteekin kanssa
iimenevia yksittaisia epaselvyyksia. Palvelutalon johtaja on yhteydesséa apteekkariin
mahdollisista reklamaatioista tai suuremmista sovittavista asioista.*®

Kotihoidon paallikét sopivat keskenaan, ketka kulloinkin ovat mukana kilpailuttamis-
tyoryhmissa. Kaikki kilpailutukset ovat erilaisia, joten niihin kuluu myds tyoaikaa eri
tavoin.*® Kilpailuttamiseen osallistumiseen vaikuttaa kaikkein eniten kotihoitopaalli-
koiden erityisosaaminen ja se, miten se liittyy yhteisessé tyonjaossa muihin nimettyi-
hin vastuualueisiin.>®

Kauppapalvelun palvelukuvauksessa 2016 todetaan tilaajan ja tuottajan yhteisen ty6-
ryhméan perustaminen toiminnan sujuvuuden varmistamiseksi, joka alkuvaiheessa
kokoontuu viikoittain ja my6hemmin tarvittaessa. Kotiateria- ja ateria-automaattipal-
velun kuvauksissa alkuvaiheen seurannaksi mainitaan kaksi viikkoa. Tyéryhma pe-
rustetaan kolme kuukautta ennen sopimustoiminnan alkua. Lisaksi tuottajan ja ope-
ratiivisen toiminnan tilaajan yhteyshenkilon valilla ja sopimusyhteyshenkildiden valilla
tuli jarjestaa palautekeskustelu kerran vuodessa. Kotiateriapalvelujen ja ateria-auto-
maatin palvelukuvaksen 2016 mukaan tuottajan tuli perehdyttaa kotihoidon yhteys-
henkil6t palveluun ja laatia kotiateriapalvelun kasikirja. Tilaajan operatiivisilla yhteys-
henkil6illa tuli olla mahdollisuus taydentaa tuottajan laatimaa alustavaa toimintasuun-
nitelmaa. Asiakkaalle menevét tiedotteet hyvaksytetaan tilaajalla.5*

47 Hopeatien ja Madetojan palvelutalojen johtajien haastattelu 22.11.2018.

48 Hopeatien ja Madetojan palvelutalojen johtajien haastattelu 22.11.2018 ja kommentit 2.1.2019.

49ldan palvelualueen kotihoitopaallikon ja etelan palvelualueen palvelupaallikén haastattelu 19.11.2018.

50 |dan palvelualueen kotihoitopaallikkd 17.1.2019.

51 Palvelukuvaus. Sosiaali- ja terveysviraston kauppapalvelu. Helsingin kaupunki 20.4.2016 ja Palvelukuvaus,
Sosiaali- ja terveysviraston kotiateriapalvelut 21.4.2016.
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Palvelutalojen hankintasopimukseen 2014 kirjattiin erimielisyyksien osalta sovellet-
tavaksi Jyse 2009 Palvelut®? -ehtoja.>® Samaten ladkkeiden annosjakelusopimuk-
seen oli kirjattu sovellettavaksi Jyse 2009 Palvelut -ehtoja.>* Kauppapalvelusopimuk-
seen vuonna 2016 oli kirjattu sovellettavan Jyse 2014 Palvelut -ehtoja.>® Kotiate-
riapalvelujen ja ateria-automaatin osalta sopimukseen vuonna 2016 oli kirjattu sovel-
lettavaksi Jyse 2014 Palvelut -ehtoja, mutta sen lisdksi sopimukseen oli liitetty tau-
lukkomuotoinen ns. sanktioliite, jossa maariteltiin laatukriteerit, laadun mittaamista-
vat, sykli, tavoitetaso ja toimenpide, mikali tavoite ei toteudu.>®

Palvelun kaynnistymisen alkuvaiheessa ruokapalveluohjaajat palvelutalojen tai koti-
hoidon edustajat ja tuottajan edustajat pitavat yhteistyo- ja seurantapalavereja, ns.
sopimuskatselmuksia noin kahdesta kolmeen kertaan vuodessa. Tapaamisiin kutsu-
taan tarvittaessa hankinta-asiantuntija. Jos tilaaja on havainnut puutteita tai laatuon-
gelmia, ne on useimmiten pyritty ratkaisemaan valittémasti eika niita valttamatta ole
tarpeen kasitella yhteiskokouksissa. Palvelutaloissa palvelutalon ravitsemusyhdys-
henkil6 ja ravitsemusvastaavat tapaavat lisaksi ravintolapaallikon 2-4 kertaa vuo-
dessa. Ruokapalveluihin liittyva tieto valittyy hyvin myos sosiaali- ja terveystoimialan
ruokapalveluohjaajalle pain, mutta todennakoisesti eivat kaikki poikkeamat. Kaikkiin
palvelukuvauksiin sisaltyy kohta, jonka mukaan tuottaja mittaa asiakastyytyvaisyytta
ja -palautetta seka raportoi tasta tilaajalle.>’

Useissa tukipalvelujen tai muiden kotipalvelujen ostopalvelutilanteissa on tuottajan ja
tilaajien (kotihoidon) valilla on alkuvaiheessa tavattu useammin varsinkin, jos pienia-
kin ongelmia. Monille tuottajille on ollut todella vaikeaa ymmartaa Helsingin suurta
volyymi&, kun on ollut kyse yksittaisten asiakkaiden kotiin vietavista palveluista. Jot-
kut tuottajat ovat tarjonneet palvelua koko kaupunkiin ja tulevat valituksi, mutta eivat
ole osanneet ottaa huomioon Helsingin kaupungin laajuutta maantieteellisesti tai
asiakasmaariltaan, vaikka maarat onkin kerrottu. Laatukriteerit maariteltiin aikaisem-
min tarkasti ja niille annettiin ns. prosenttiosuuksia, nykyaan valitaan kokonaistalou-
dellisesti edullisin tuottaja. Liséksi tuottajat ovat jarjestaneet aina sopimuskauden
alussa koulutustilaisuuksia omien palvelujensa kayttamisesta.>®

Kotihoidon edustajat paésevat testaamaan seké ateria-automaattia etta kotiaterioita.
Automaatti on toiminut erinomaisesti ja kotiateriat ovat myods kehittyneet. Sopimuksen
aikaisissa seurantapalavereissa kasitellaan palvelusta tullutta palautetta. Kotihoidon
edustajien mukaan tuottajat vaikuttavat tuovan saamansa palautteen varsin hyvin

52 Julkisten hankintojen yleiset sopimusehdot, valtiovarainministerio https://vm.fi/julkaisu?pubid=4001.

53 Hankintasopimus H044-14, HEL 2014-016410.

54 Laakkeiden annosjakelun ja kuljetuspalvelun palveluhankinnan sopimusluonnos, sosiaali- ja terveysvirasto
HEL 2014 — 004942 H009-14.

55 Sopimus sosiaali- ja terveysviraston kauppapalveluista. Sopimusluonnos, Liite 2 / HEL 2016 — 004509.

56 Sopimus sosiaali- ja terveysviraston kotiateriapalveluista. Sopimusluonnos, Liite 2 / HEL 2016-004508.

57 Sosiaali- ja terveystoimialan hankintapalveluissa tehty haastattelu 8.8.2018.

58 Kotihoidon tukipalvelujen kilpailutukseen saadut kommentit 27.12.2018.
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esille, silla niille on tarkeaa onnistua tuotannossa. Mikali koetaan, ettd sopimuspro-
sessissa tarvitaan apua, sitd saadaan hankintayksikon lakimiehelté ja sisaltdasioissa
toimialan paatoksenteon tuki —yksikossa tyoskentelevilta lakimiehilt&.>®

Ateriapalvelun ja ateria-automaattipalvelun laadunseurantaan on edellisen lisaksi
harkittu lisaksi erillista laadunseurantatyokalua.®®

2.1.3. Vaikutukset

Kilpailuttamisen vaikutusten seuranta

Ateriapalveluissa tuottaja kehittdd toimintaa yhdessa tilaajan kanssa ja toimii asia-
kasystavallisesti. Kaakkoisella ja etelaisella alueella on sdanndllisia tapaamisia tuot-
tajan kanssa. Lisdksi tuottaja tekee asiakaskyselyn seka kotihoidon ohjaajille, etta
asiakkaille. Mahdolliset valitukset menevat suoraan ruokapalveluohjaajalle.5?

Kotihoidon ja palvelutalojen ateriapalveluita kasitellaan sairaala-, kuntoutus- ja hoi-
vapalveluosastottasoissa ravitsemustyoryhmassa. Hoitajille tehdééan vuosittain ravit-
semuskysely vuoron perdan kotihoidossa ja palvelutaloissa. Toimintaa ohjaa muun
muassa kotiateriaopas, jossa maaritelldan ravitsemusasiat ja tuottajan kanssa tehty
yhteisty6. Opas on vastikaan paivitetty ravitsemusterapeuttien kanssa. Ruokapalve-
luohjaajat ovat mukana sopimusten seurantaryhmissa ja palvelualueiden ravitsemus-
ja ruokapalveluryhmassa ja heidan kanssaan kasitellaan esimerkiksi asiakaskysely-
jen tuloksia.t?

Sosiaali- ja terveyslautakunta paatti kilpailutussuunnitelman hyvaksyessaan, etta sille
raportoidaan kilpailutuksen vaikutuksista vuosittain vuosi kilpailuttamisen aloittami-
sen jalkeen alkaen valtuuston asettamien kriteerien eli hinnan, laadun ja henkiloston
aseman nakokulmasta, jonka perusteella voidaan p&attaa muutoksista kilpailutus-
suunnitelmaan.®?

Sosiaali- ja terveyslautakunta merkitsi 27.2.2018 tiedoksi raportin kilpailutuksen vai-
kutuksesta ruokahuoltopalvelujen hintaan, laatuun ja henkiloston asemaan. Raportti
koski arvioinnin piirissa olleista palveluista vain kotiateria- ja ateria-automaattipalve-
lua.

Kotihoidossa tehdaan saanndéllisen kotihoidon asiakkaille asiakastyytyvaisyystutki-
muksia noin kahden vuoden vélein. Naissé kyselyissa tiedustellaan kotihoidon liséksi

59ldan palvelualueen kotihoitopaallikon ja eteldn palvelualueen palvelupaéllikén haastattelu 19.11.2018.
60 Sosiaali- ja terveystoimialan hankintapalveluissa tehty haastattelu 8.8.2018.

6lldan palvelualueen kotihoitopaallikdn ja etelan palvelualueen palvelupaallikén haastattelu 19.11.2018.
62|dan palvelualueen kotihoitopaallikon ja etelan palvelualueen palvelupaallikén haastattelu 19.11.2018.
63 Sote Itk 24.11.2015 § 344.
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myo0s tyytyvaisyytta ateriapalveluun, kauppapalveluun ja ladkkeiden annosjakeluun,
joten ne antavat tietoa myods ostopalvelujen onnistumisesta. Asiakastutkimuksen
2018 tiedonkeruu toteutettiin 1.10.2018-19.10.2018 6935 lomakkeella. Vastauspro-
sentti oli 35.54

Kustannusvaikutukset

Palvelutalojen johtajien mukaan huolimatta siita, etta sopimuksessa on pyritty ratkai-
semaan tilaajan ja tuottajan vastuut (vastuunjakotaulukko), ongelmana on ollut se,
kuka vastaa keittion laitteista. HEKA omistaa palvelutalon ja vuokraa sen sosiaali- ja
terveystoimialalle. Keittioon siséltyy tietty kiinted varustus, kuten liesi, uuni, jadkaappi
ja pakastin. Taman lisaksi tarvitaan suuria laitteita, kuten tehosekoittimia, leikkureita,
suuria patoja yms., joita tarvitaan ruuan valmistukseen. Mikéli joku naista laitteista
edellyttaa korjausta tai tarvitaan uusi, ei ole ollut taysin selvda onko laite Hekan, so-
siaali- ja terveystoimialan vai tuottajan vastuulla. Jos laite on sosiaali- ja terveystoi-
mialan vastuulla, ainakaan sitd varten ei ole varattu maararahoja budjettiin. Sama
koskee ns. lampdokarryja, joilla ruoka kuljetetaan ryhmakoteihin. 8 Palvelukeskus Hel-
singin mukaan sama ongelma on myo6s Palvelukeskuksen hallinnoimissa tiloissa.®®

Kotiateria- ja ateria-automaatin osalta Palvelukeskus-liikelaitoksen tuotantoa subven-
toidaan. Kun palvelutuotantoa on kilpailutettu, hinta on saatu laskemaan niin paljon,
ettei subventiota tarvita. Asiakkaalle télla ei ole merkitystd, silla hanen valinnanvaih-
toehtonsa ei lisddannyt eika hinta muutu.%” Asiakas valitsee ateriapalvelun tai auto-
maatin. Laskutusperuste kotiaterioissa ja ateria-automaatilla on hieman erilainen. Au-
tomaatti vuokrataan tuottajalta, jolloin asiakkaalta peritaan kuukausittain palvelu-
maksu. Asiakas maksaa valitsemansa ateriavalikoiman (4,99-6,69 euroa). Kotiate-
riapalveluissa asiakas maksaa kylman aterian ja sen kuljetusmaksun 1-2 kertaa vii-
kossa. Lisaksi asiakkaalta peritédn maksu mahdollisesta aterian lammittdmisesta asi-
akkaan kotona. Kokonaiskustannukset muodostuvat melko samaksi eri ateriamuoto-
jen valilla, noin 10 euroksi/asiakas.®8

Ruokapalvelujen kilpailuttamista koskevan raportin 27.2.2018 mukaan aterioiden ko-
konaiskustannukset ovat kaikissa kilpailutetuissa palveluissa pudonneet kilpailutusta
edeltavaan aikaan verrattuna. Kotiaterioiden subventiokustannukset ovat pudonneet
kilpailutetun palvelun osalta vuositasolla keskimaarin lahes 90 prosenttia, joka on
euromaaraisesti vuositasolla noin 176 000 euroa ja kohdistuu kahteen kotihoitoyk-
sikkdon. Ateria-automaattipalvelun uudella sopimuskaudella subventiokustannukset
ovat pudonneet puolessa vuodessa 7 prosenttia (vaikka tuottajia ei ole kuin yksi),
mika vastaa vuositasolla noin 27 000 euron sédéstdd. Kustannussaaston selityksena

64 Helsingin sosiaali- ja terveystoimen kotihoidon asiakastutkimus 2018.

65 Hopeatien ja Madetojan palvelutalojen johtajien haastattelu 22.11.2018.

66 Palvelukeskus Helsingin sahkdpostivastaus 15.2.2019.

67 Sosiaali- ja terveystoimialan hankintapalveluissa tehty haastattelu 8.8.2018.

68|dan palvelualueen kotihoitopaallikon ja etelan palvelualueen palvelupaallikén haastattelu 19.11.2018.
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ovat palveluntuottajan toimet kayttamattomien laitteiden noutaminen pois asiakkai-
den kotoa, jolloin laitevuokran aiheuttama subvention kokonaiskustannus pienenee.
Kilpailutus ei ole muuttanut laitekohtaista subventiota. Erityisruokavalioiden aiheut-
tama subventiokustannusten lisays on vuositasolla alle 400 euroa.®®

Palvelukeskus Helsinki on tehnyt oman vertailun ruokapalveluista. Liikelaitoksen mu-
kaan siihen ei kiinnitetty huomiota raportissa.’®

Annosjakelun ostaminen apteekeilta on kustannustehokkaampaa kuin laékejakelun
tuottaminen itse. Suurin vaikutus on kuitenkin koneellisen annosjakelun tuomassa
ladketurvallisuudessa, jolla pystytaan valillisesti vaikuttamaan moniin erilaisiin kus-
tannuksiin. Kauppapalvelua ei subventoida eika siitd seuraa kustannuksia toimin-
tayksikdille. Kilpailutuksella on tavoiteltu ensisijaisesti tasalaatuista kauppapalvelua
koko kaupunkiin kotihoidon ja palvelutalojen asiakkaille.”

Vaikutukset palvelun laatuun

Palvelutalojen osalta nykyisella sopimuksella on saatu liséattya ruokapalvelujen moni-
puolisuutta aikaisempiin sopimuskausiin nahden. Toimittaja on erittdin joustava.
Tuottajan edustaja keittiostd on mukana suunnittelemassa palvelutalojen ruokailua.
Palvelutalojen nakoékulmasta ravitsemukseen ja ruokapalvelujen kilpailuttamiseen ja
ostoon liittyvat asiat ovat toimineet yleensa ottaen hyvin. Yhteistyd toimii erityisesti
ylemman tason esimiesten kesken, mutta seké kaupungilla etta tuottajalla itsellaan ei
tieto kulje aina tyontekijatasolle, jossa ei valttamatta tunneta sopimuksen sisaltoa. 2

Madetojan palvelutalon ruokapalvelussa oli pienia ongelmia vuonna 2017 niin, etta
tuottaja joutui tekemaan henkildvaihdoksia. Lisaksi henkilokunnasta oli tuolloin pulaa.
Palvelutalon johtaja tiedotti tilanteesta talldin myos ruokapalveluohjaajaa ja palvelu-
paallikk6a. Tuottaja on kuitenkin aktiivisesti ottanut huomioon tilaajan toiveet. Parissa
palvelutalossa on saatu vain yksittaisia valituksia — syyna on ollut esimerkiksi keikka-
tyontekijan kaytos. Tuottaja maksoi useiden reklamaatioiden vuoksi kompensaatiota
1 500 euroa. Syksylla puolestaan tilaaja (Kannelmaen palvelutalo) maksaa kompen-
saatiota tuottajalle vahaisen asiakasmaaran vuoksi, koska tilat ovat remontissa ja osa
asiakkaista asuu muualla. "3

Palvelutaloissa ollaan laakkeiden koneellisen annosjakeluun tuottajiin vaihtelevasti
tyytyvaisia. Joskus apteekki on voinut joustaa tilanteessa, jossa asiakas tarvitsee
ladkkeen, mutta ei pysty maksamaan sita heti. Tallainen voi olla tilanne, jolloin omai-
nen ei ole ostanut ladkkeité tai kyennyt hoitamaan asiakkaan raha-asioita. Joissakin

69 Sote Itk 27.2.2018 § 52.

70 Palvelukeskus Helsingin sahkdpostivastaus 15.2.2019.

1 |dan palvelualueen kotihoitopaallikkd 17.1.2019.

72 Hopeatien ja Madetojan palvelutalojen johtajien haastattelu 22.11.2018.
73 Hopeatien ja Madetojan palvelutalojen johtajien haastattelu 22.11.2018.
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tilanteissa palvelutalo on itse maksanut laakkeen tai onnistunut saamaan asiakkaalle
toimeentulotukipaatoksen vuorokauden sisalla. Edunvalvojan jarjestaminen asiak-
kaalle on pitk& prosessi, eika valttamatta auta akuuttien raha-asioiden hoitoon. Jotkut
apteekit puolestaan eivét jousta lainkaan maksuasioissa.’*

Kotihoidon asiakastyytyvaisyyskyselyssa vastanneiden laakehoito on paasaantoi-
sesti jarjestetty kotihoidon jarjestaman apteekin annosjakelun kautta (79%). Apteekin
annosjakelulle annetussa yleisarvosanassa (ka. 8,47) ei ole tapahtunut juuri muu-
tosta aiempaan, vuoden 2016 mittaukseen verrattuna. Keskiarvo vaihteli kotihoitoyk-
sikoittain 8,4-8,6.7° Laakejakelu on merkittavasti turvallisempaa ja siten laadukkaam-
paa koneellisena jakeluna kuin manuaalisesti jaettuna hoitajan toimesta. Liséksi an-
nosjakelun siirryttya koneelliseen jakeluun, ei hoitajien tybaikaa tarvitse kohdentaa
siihen, vaan hoitoty6hon.”®

Kauppapalvelussa sopimus jouduttiin irtisanomaan. Perusteina sopimuksen purka-
miselle ovat palvelujen siséltéon kohdistuvat olennaiset puutteet. Puutteet koskevat
muun muassa kauppatarvikkeiden ilmoitettua toimitusaikaa, tuote- ja hinnastoinfor-
maatiota seka tarjottavaa puhelinpalveluaikaa asiakkaille. Lisaksi laskutuksessa on
ollut puutteita.”” Huonojen kokemusten jalkeen kauppapalvelun palvelukuvausta tar-
kennettiin olennaisesti.”® Kauppapalvelusopimukseen liittyen teetettiin auditointi, jotta
saataisiin riittava syy sopimuksen irtisanomiselle.”® Kotihoidon vuoden 2018 asiakas-
tyytyvaisyyskyselyssa kauppapalveluiden tuotevalikoima on koettu aiempaa harvem-
min riittavaksi. Kauppapalveluita kayttaneista 56% vastasi, etté tuotevalikoima on riit-
tava aina tai usein. Edellisella tutkimuskerralla vuonna 2016 vastaava luku oli 63% ja
vuonna 2015 74%. Keskiarvolla mitattuna yleisarvosana kauppapalvelulle on laske-
nut (ka. 8,10 -> 7,93). Keskiarvo vaihteli kotihoitoyksikoittain 7,7-8,2 valilla.8°

Kotiateriapalveluissa ruokapalvelujen kilpailuttamista koskevan raportin 27.2.2018
mukaan palvelujen laatua arvioitiin katselmuksissa kayttajien paivittaisten arvioiden,
kommenttien ja kerran vuodessa toteutettujen sopimuksen mukaisten asiakastyyty-
vaisyysmittausten perusteella. Kotiateriasopimuksessa on sovittu lisdksi laatukritee-
reistd seka sanktioista, mikali vaadittu laatu ei toteudu (kotiateriasopimus, ateria-au-
tomaattipalvelun sopimus). Palveluntuottaja organisoi itse asiakastyytyvaisyysmit-
taukset seka raportoi niiden tuloksista, joita verrataan sanktiotaulukkoon. Tulosten
perusteella kilpailutettujen ruokapalvelujen taso on ollut hyva. Muu asiakaspalaute
on osoittanut palvelun laadun kokonaisuuden olevan hyvalla tasolla.8?

74 Hopeatien ja Madetojan palvelutalojen johtajien haastattelu 22.11.2018.

5 Helsingin sosiaali- ja terveystoimen kotihoidon asiakastutkimus 2018.

76 |dan palvelualueen kotihoitopaallikké 17.1.2019.

77 Helsingin kaupungin sosiaali- ja terveystoimialan tiedote 12.6.2017 ja 10.7.2017.

8|dan palvelualueen kotihoitopaallikon ja etelan palvelualueen palvelupaallikén haastattelu 19.11.2018.
79 Sosiaali- ja terveystoimialan hankintapalveluissa tehty haastattelu 8.8.2018.

80 Helsingin sosiaali- ja terveystoimen kotihoidon asiakastutkimus 2018.

81 Sote Itk 27.2.2018 § 52.
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Kolme neljastad kotiateriapalveluita kayttaneista (74%) kertoi saaneensa riittavasti
opastusta ateriapalvelun kayttoon. Keskiarvolla mitattuna yleisarvosana ateriapalve-
lulle on parantunut edelliseen tutkimukseen 2016 verrattuna (ka. 7,97 -> 8,09). Vas-
tanneista 72% antoi vahintaan hyvan yleisarvosanan. Keskiarvo vaihteli kotihoitoyk-
sikoittain 7,9-8,4 valilla.8? Eraan tuottajan suorittaman kotiaterioiden asiakastyytyvai-
syysmittauksen 1/2017 mukaan asiakastyytyvaisyys oli 4,13 asteikolla 1-5. Toisen
tuottajan monipuolisen mittauksen mukaan vuonna 2018 asiakkaiden kokonaisarvo-
sana (N=129) oli 8,58 asteikolla 1-10, keskihajonnan ollessa 1,05. Ateria-automaat-
tituottajan asiakaskyselyn 2018 mukaan palvelu ja ruoka koettiin pdéosin hyvaksi ja
valikoima monipuoliseksi. Palvelun laatua ja toimitusten toteutumista pidettiin hyvana
tai erinomaisena (asteikko erittdin hyva, hyva, huono, erittdin huono).

2.2. Kouluruokailu

2.2.1. Kilpailutus

Taustaa

Perusopetuslaki®® (31 8) velvoittaa antamaan opetukseen osallistuville jokaisena tyo-
paivana tarkoituksenmukaisesti jarjestetyn, ohjatun, taysipainoisen ja maksuttoman
aterian. Varhaiskasvatuslaki edellyttaa, ettd varhaiskasvatuksessa olevalle lapselle
on jarjestettava lapsen ravitsemustarpeet tayttava terveellinen ja tarpeellinen ra-
vinto.®4

Edelliset kouluruokailun ja siivouksen Kilpailutukset toteutettiin vuoden 2012 touko-
kuussa. Yhden tuottajan kanssa ei paasty sopimukseen optiovuoteen sisaltyvasta
hinnantarkistuksesta, joten kohteet eriytettiin ja toteutettiin uusi kilpailutus huhti-
kuussa 2014, jolloin sopimuskausi oli pAdosassa kohteita 1.8.2014 — 31.7.2018. Kil-
pailutettujen ruokapalvelujen osuus oli 12,5 prosenttia ja 20 kohdetta eli toimipistetta.
Ensimmainen ruokapalvelukilpailutus oli vain osalla lantisesta alueesta.®®

Kilpailutettavista toimipisteistd muodostettiin pienempié kilpailutettavia kokonaisuuk-
sia eli ryhmia siten, etta kunkin yksittdisen ryhman toimipisteet muodostivat sijainnil-
taan, asiakasryhmiltdén ja kooltaan tarkoituksenmukaisia kokonaisuuksia. Yhdessa
ryhmassa oli 1-5 toimipistettd. Vuonna 2017 kilpailutettiin ns. ensimmainen kori (noin
miljoona euroa), joka sisélsi siivous- ja kayttajapalvelut. Vuonna 2018 kilpailutetaan
toinen alueellinen “kori” koulujen ja erdiden paivakotien®® ruokapalvelun osalta.

82 Helsingin sosiaali- ja terveystoimen kotihoidon asiakastutkimus 2018.

83 628/1998.

84 540/2018.

85 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapalveluissa tehty haastattelu 23.8.2018.
86 Jos koulun yhteydessa on paivakoti, kilpailutus koski myds sitd. Naitd on muutamia.
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Tassa korissa oli myds opetuksen siivous- ja kayttajapalveluita seka varhaiskasva-
tuksen siivouspalveluja. Valtuuston paatoksen mukaan Palvelukeskus -liikelaitok-
sella ei ollut enaa oikeutta osallistua tarjouskilpailuun. Kun ruokapalvelujen kilpailut-
tamista laajennettiin, sovellettiin jossakin maarin sité jakoa, mita kohteita siivous- ja
kayttajapalveluiden osalta oli kilpailutettu vuonna 2017. Tarjousten vertailu tehtiin al-
kusyksysta ja toiminnan laatua pyritddn varmistamaan ennen toiminnan kaynnisty-
mista 1.1.2019. Vuonna 2019 on tarkoitus kilpailuttaa kolmas alueellinen "kori”. Var-
haiskasvatuksen ruokapalvelujen kilpailuttaminen toteutetaan hitaammalla tahdilla.
Kaytannossa valtuuston paatoksen mukainen kilpailutettu tuotanto kaynnistyi osittain
vuonna 2017 ja tavoitetaso, 30 prosenttia, saavutetaan vuonna 2021.8’

Palvelujen kilpailutuksen siirtyméakaudeksi paatettiin kaksi vuotta, jonka jalkeen kaikki
yhtion tuottamat palvelut kilpailutetaan viidessa (5) erassa eli korissa vuosien 2017
— 2021 valilla (korit 1-5) siten, etta palvelut kaynnistyvat 1.1.2018-1.1.2022 kilpailu-
tettavasta korista riippuen. Yhtion palvelujen kilpailutusaikataulu ja yksittaisten korien
kilpailutettavista kohteista paatettiin edella kuvatulla tavalla. Ensimmainen kilpailu-
tusvuosi oli 2017 ja sopimukset astuivat voimaan 1.1.2018.88

Kouluruokapalvelujen laajentuva osa (enintddn yhteensa 29,7 %) kilpailutetaan péaa-
tosten mukaan siivous- ja kayttajapalvelujen kilpailutuksen korien 2 ja 3 yhteydessa
vuosina 2018 ja 2019.89

Vuonna 2018 Kkilpailutettujen ruokapalvelujen laatuvertailu tehtiin elo-syyskuussa
2018 ja paatokset lokakuussa 2018. Ruokapalvelujen kilpailutuksen laajentaminen
perustui Palmia -hallintomallia koskevaan valtuuston paatékseen vuonna 2014.%°

Ensimmaisessa vaiheessa tilaaja tapasi palveluittain palveluntuottajan edustajat ja
toisessa vaiheessa lasna olivat henkilokohtaisesti kutsuttuna myés asiakkaan edus-
tajat. Tapaamisissa kaytiin yksityiskohtaisesti lapi mm. ostettavan palvelun sisalto,
osapuolten vastuut ja tehtavat, sopimukset, resurssit, sijaisiin liittyvat velvoitteet,
asiakasyhteistyo-, laadunseuranta- ja palautemenettelyt.%!

Vuoden 2018 kilpailutuksen paattsten jalkeen ja ennen toiminnan kaynnistamista
jarjestettiin marras-joulukuussa 2018 kaksivaiheinen perehdytysprosessi palvelujen
kaynnistdmiseksi ja laadun varmistamiseksi. Tilaisuuksien jarjestamisesta vastasi
kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapalvelut.®?

87 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapalveluissa tehty haastattelu 23.8.2018.
88 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapaallikko 15.2.2019
89 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapaallikkd 15.2.2019
9 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapaallikkd 15.2.2019
91 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapaallikkd 15.2.2019
92 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapaallikkd 15.2.2019
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Varhaiskasvatuksen ruokapalvelujen kilpailuttaminen toteutetaan vuosien 2018-—
2022 valilla ja kilpailutuksen laajentaminen usean vuoden ajalla.®?

Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintayksikkd kilpailutti tarjouspyynnolla
12.6.2018 tukipalvelujen, korin 2, ruoka-, siivous-, kayttajapalvelut ajalle 1.1.2019—
31.7.2022. Kilpailutettavia toimipisteita oli yhteensa 49 osoitteessa, joista muodos-
tettiin 19 kilpailutettavaa ryhmé&a eli hankinnan kohdetta. Ryhmét muodostettiin p&aa-
asiallisesti maantieteellisesti lahekkain olevista toimipisteista. Yhdessa ryhmassa toi-
mipisteita oli 1-6. Toimipisteiden maaraan vaikutti osin kilpailutettava palvelu ja asia-
kasryhma. Yleensa toimipisteita yksittaisessa ryhmassa oli 2-5.%94

Palvelut jaettiin vuoden 2018 kilpailutuksessa ruokapalveluissa kahdeksaan ryh-
maan, siivouksen osalta 15 ryhmaan ja kayttajapalveluissa 13 ryhmaan. Tarjouksen
sai antaa yhdestd, useammasta tai kaikista ryhmista kuitenkin siten, etta kaikki ryh-
man toimipisteet tuli tarjota. Tarjottava ryhma sisalsi pelkastaan ruokapalveluja, sii-
vouspalveluja tai kayttajapalveluja.®® Palvelujen kilpailuttamisen jakaminen pienem-
piin ryhmiin mahdollistaa myds pienten toimijoiden osallistumisen tarjouskilpailuun
kaupungin strategian mukaisesti. Vuonna 2018 kilpailutetut toimipisteet sijaitsivat
paaosin Koillis-Helsingissa.%

Hankintakriteerit ja edellytykset tuottajalle

Ravintolapalvelujen asiakasryhmi&a ovat peruskoulujen, ylaasteiden, ala-asteiden,
esikoulujen, koululaisten iltapaivakerhojen ja lukioiden oppilaat, henkilokunta ja vie-
raat ja Stadin ammattiopiston ja aikuisopiston ravintolapalveluja. Koululounaita oste-
taan vuosittain keskimaarin noin 190 koulupaivana. Esikouluissa ja koululaisten
aamu- ja iltapaivakerhoissa toimintaa saattaa olla my6s kouluty6ajan ulkopuolisina
aikoina esimerkiksi syys-, joulu- ja hiihtolomalla seka kesalla kesa- ja elokuun
alussa.®” Tama koskee myos Stadin ammattiopistoa.®®

Kodin ulkopuolella tapahtuvan ruokailun tulee mahdollistaa terveytta edistavat ate-
riavalinnat. Ateriavaihtoehdot antavat paivittdin ruokailijoille riittavasti ravintoa ja
energiaa, jotta heidan tyovireytensa sailyy koulu-, opiskelu- ja tyopaivan aikana. Ra-
vintolapalvelujen merkitys tydvireyden, terveyden ja hyvinvoinnin yllapitajana on téar-
ked. Ravintolapalvelujen tavoitteena on ohjata ruokailijoita ymmartdmaan monipuo-
lisen ravinnon merkitys terveydelle ja hyvinvoinnille, ruokailemaan kiireettomasti ja
ottamaan muut ruokailijat huomioon. Ravintolapalvelujen suunnittelussa ja toteutuk-

98 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapaallikko 15.2.2019

94 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapaallikko 15.2.2019

9 Kasko Itk 9.10.2018 § 206

9 Kasko Itk 9.10.2018 § 206.

97 Ruokapalveluiden palvelukuvaus. Tarjouspyynté HEL2018 - 005308
98 Ruokapalveluiden palvelukuvaus. Tarjouspyyntd HEL2018 — 005308.
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sessa noudatetaan voimassa olevia suomalaisia asiakas- ja ikdryhmékohtaisia ravit-
semussuosituksia. Suunnittelussa tulee kiinnittdd huomiota ravitsemussuositusten
mukaiseen rasvan ja suolan maaréaan, rasvan laatuun ja kuidun saantiin, ruoka-ai-
neiden, ruokatuotteiden ja aterioiden laatuun seka niiden merkitykseen ravintoainei-
den lahteena. Palveluhankinnassa kaytettavéat suositukset ovat seuraavat: Terveytta
ruoasta (Valtion ravitsemusneuvottelukunta VRN 2014) ja Sy6daan ja opitaan yh-
dessa - kouluruokasuositus (VRN 2017), varhaiskasvatuksessa terveytté ja iloa ruo-
asta — varhaiskasvatuksen ruokailusuositus (VRN 2018).%°

Aterioiden edellytetdan olevan monipuolisia, riittavid, herkullisia, maukkaita, vaihte-
levia, ulkonaoltaan houkuttelevia, ruokahalua heréattéavia, korkealuokkaisista raaka-
aineista valmistettuja ja ravitsemuksellisesti tasapainoisia ateriakokonaisuuksia. Eri-
tyista huomiota on kiinnitettava paivittain ruoan riittavyyteen ja ruoan soveltuvuuteen
kohteen eri asiakasryhmille. Annoskoot ovat ohjeellisia. Ruokaa tulee olla tarjolla eri
aterioilla riittavasti ja ruokaa pitdd olla mahdollista ottaa lisaa. Helsingissa koulu-,
lukio- paivéakoti ja opiskelijaruokailussa otetaan vahintddn huomioon erityisruokava-
liot ja ruokarajoitukset uskonnollisissa seké eettisissa syissa. Erityisruokavaliota tar-
jotaan, mikali ruokavalio on terveydenhuollon asiantuntijan, paasaantoisesti ladkarin,
toteama ja siihen on laaketieteelliset tai uskonnolliset/eettiset syyt.1%

Aikaisemmissa kilpailutuksissa hinnan painoarvo oli 60 prosenttia ja laadun 40 pro-
senttia. Vuoden 2018 kilpailutuksessa suhde oli 70/30. 101

Vuoden 2018 kilpailutuksessa oli laatukriteereita kaksi kappaletta. Ensimmainen kri-
teeri oli se, miten ruokalistan aterioiden ja tuotevalikoimien vaihtelevuus, monipuoli-
suus ja soveltuvuus toteutuvat kohteen ruokapalveluja kayttaville asiakasryhmille ja
palvelukuvauksen vahimmaislaatutason toteutuminen kaytanndssa. Toisena kritee-
rind oli se, miten palveluntuottaja varmistaa palvelutuotannon kaynnistamisvai-
heessa ja sopimuskauden aikana paivittisten ruokapalvelujen toteutumisen palve-
lukuvauksen ja sopimuksen mukaisesti.'0?

Tilaaja luovuttaa palveluntuottajan kayttoon veloituksetta kohteen keittidtilat. Jos koh-
teessa on valmistuskeittio, valmistetaan ruoat toimipisteessa. Jos toimipisteessé on
kuumennuskeittid, voidaan paaruoat kuumentaa toimipisteen keittiossa. Kuumen-
nuskeittiossakin vahintdéan salaatit, raasteet, pastat, riisit ja perunat valmistetaan pai-
kan paalla. Myos osa aterian muista ruokalajeista voidaan valmistaa paikan paalla.
Tarjouspyynnon liitteen& on ohjeellinen luettelo niisté laitteista ja varusteista, jotka
palveluntuottaja saa veloituksetta kayttdonsa. Ravintolasalin ja kohteen muiden kuin
keittidtilojen kaytosta vastaa tilaaja. Tilaaja vastaa kohteiden vuokra-, energia-, vesi-

99 Ruokapalveluiden palvelukuvaus. Tarjouspyyntd HEL2018 — 005308.

100 Ruokapalveluiden palvelukuvaus. Tarjouspyyntd HEL2018 — 005308.

101 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapalveluissa tehty haastattelu 23.8.2018.
102 Ruokapalveluiden tarjouspyyntd HEL2018 — 005308.
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ja toimintapaivien aikaisista jatekustannuksista. Helsingin kaupungin kaupunkiympéa-
riston toimiala vastaa tilaajan edelleen toimittajan kayttoon antamista laitteista, niiden
hankinnasta, yllapidosta ja huolloista. Ruokapalveluntuottajalla on aina ilmoitusvel-
vollisuus tilojen ja laitteiden huolto- ja korjaustarpeesta.®?

Ymparistbasioiden huomioon ottaminen on rakennettu sisdan palvelukuvaukseen.
Vahimmaisvaatimuksena on pidetty liséksi koulun omia vaatimuksia esimerkiksi jat-
teiden lajitteluun liittyen. Ymparistoasiat ovat olleet pitkdan hyvin tiukat opetuksen ja
kasvatuksen toiminnoissa. My0s sosiaaliset kriteerit ovat olleet pitkaan mukana pal-
velutuotannon kilpailuttamisissa. On edellytetty, etta yritys palkkaa tyollistettyja. 04
Palvelukeskus Helsingin mukaan kriteerien tulee olla tarkkaan méaaritelty, koska ne
heijastuvat tarjoushintoihin.19

Kilpailutetuista koulu- ja opiskelija-aterioista ja valvonta-aterioista tai niihin verratta-
vista aterioista veloitetaan syotyjen aterioiden mukaisesti. Koululaisten iltapaivaker-
hojen, esikoulujen ja paivakotiaterioista laskutetaan tilattujen aterioiden mukaisesti.
Oppilasruokailun laskutus perustuu lautaslaskentaan tai muuhun tilaajan hyvaksy-
maan toimittajan kayttamaan menettelyyn esimerkiksi sahkodiseen mittausjarjestel-
maan. Laskutus tapahtuu kuukausittain toimipistekohtaisesti jalkikateen ja asiakkait-
tain. Ei kilpailutetuissa liikelaitoksen oppilasruokapalveluissa laskutus tapahtuu ker-
tomalla oppilasméaara ateriahinnalla ja koulupéaivien maaralla (190 paivaa). Stadin
ammattiopistossa ja aikuisopistossa laskutus tapahtuu kilpailutetuissa ja ei kilpailu-
tetuissa ruokapalveluissa syotyihin aterioihin perustuen.196

Asiakkaan vaikutusmahdollisuudet

Opetustoimessa mallinnettiin ns. ravintolatoimikuntia Palvelukeskus -liikelaitoksen
kanssa vuonna 2015. Taman jalkeen kouluja, lukioita ja oppilaitoksia ohjeistettiin pe-
rustamaan ravintolatoimikuntia. Toiminta voidaan integroida myds osaksi koulun mui-
den ryhmien toimintaa, kuten esimerkiksi ymparistoryhmaa. Noin puolessa kouluista
toimii ravintolatoimikunta. Ravintolatoimikuntatoiminnasta vastaa asiakas ja palve-
luntuottajat on velvoitettu osallistumaan niiden toimintaan. Tilaaja on sopinut palve-
luntuottajien kanssa, etta tuote- ja palveluvalikoimien ja ruokalistojen kehittdmisen
tueksi palveluntuottajat jarjestavat otantana yhteistydssa koulujen ja tilaajan kanssa
ruokaraateja. Ruokaraatien avulla oppilailla on mahdollisuus antaa palautetta kehi-
tettavista ruoista ja vaikuttaa muun muassa ruokalistojen suunnitteluun.0’

103 Ruokapalveluiden palvelukuvaus. Tarjouspyyntd HEL2018 — 005308.

104 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapalveluissa tehty haastattelu 23.8.2018.
105 palvelukeskus Helsingin séahkopostivastaus 15.2.2019.

106 Ruokapalveluiden palvelukuvaus. Tarjouspyyntdo HEL2018 — 005308.

107 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapalveluissa tehty haastattelu 23.8.2018.
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Koulu- ja opiskelijaruokailu on yksi oppilas- ja opiskelijahuollon osa-alueista ja sen
jarjestamisvastuu on koulutuksen jarjestgjalla. Ravintolatoimikuntatoiminnan tavoit-
teet ovat nuorten osallisuuden ja vaikuttamismahdollisuuden lisddminen koulu- ja
opiskelijaruokailun kehittamiseksi, yhteisollisen toimintakulttuurin ja vuoropuhelun
varmistaminen seka vastuullisen vaikuttamistavan vahvistaminen yhteisen toiminnan
ja ajattelun avulla — nuorten henkilékohtainen vastuun ottaminen arjen ruokapalve-
luista. Ravintolatoimikuntien tehtévien ja tavoitteiden integrointi osaksi opetussuun-
nitelmia edesauttaa toiminnan kaynnistamistd, varmistaa parhaiten nuorten osalli-
suuden ja vaikuttamismahdollisuuden toteutumisen koulujen seka toisen asteen op-
pilaitosten arjessa.1%®

Koulu- ja opiskelijaruokailun suunnittelun periaatteet on kuvattu palvelukuvauksissa
ja niiden liitteissa. Nama periaatteet ohjaavat myos ravintolatoimikuntien toimintaa ja
kehittamista. Suunnittelun periaatteet perustuvat mm. kouluruokailun valtakunnalli-
siin suunnitteluohjeisiin ja ravitsemussuosituksiin. Ravintolatoimikunnan suositeltava
kokonaisjasenmaara on noin 6-8 jasenta. Ryhma sisaltada oppilasjasenet, koulura-
vintolan edustajan ja opettajakunnan edustajan. Ravintolatoimikunnan jasenten va-
lintamenettely ja -tapa paatetaan koulussa ja toisen asteen oppilaitoksessa, samoin
toimikunnan toimintakausi.%

Ravintolatoimikunnan toimintasuunnitelmassa kuvataan, miten paivittaista ruokailijoi-
den ravintolaan antamaa palautetta kerataan ja kasitelladn yhteisossa sekd miten
varmistetaan, etta ravintolaan annettu kehittamispalaute menee tarvittaessa tiedoksi
suunnittelijoille. Palautemenettelyn kehittdmisen tavoitteena on toimipaikan paivit-
taisten ruokapalvelujen kehittaminen ja tiedon vélittdminen ruokalistojen suunnitteli-
joille ruokalistojen, tuotevalikoimien kehittamiseksi unohtamatta ravitsemussuosituk-
sia.110

2.2.2. Sopimuksen seuranta

Sopimuksen seurantavastuu

Ruokapalvelujen hankinnoissa palvelukuvaukset laaditaan kouluruokailusuositusten
mukaan. Vuosien 2012 ja 2014 kilpailutuksissa varhaiskasvatuksen ruokapalvelut
kuvattiin koulujen ruokapalvelukuvauksissa. Vuoden 2018 ruokapalvelujen kilpailu-
tuksissa laadittiin erikseen palvelukuvaus myds paivakoteihin peruskoulujen, lukioi-
den ja ammattioppilaitosten kuvausten mukaisesti. Sopimuksiin on kirjattu sanktiot
sopimuksen noudattamatta jattdmisesta. Vuonna 2018 siivous- ja kayttajapalveluissa
on jouduttu jonkin verran kayttamaan sopimuksen mukaisia sanktiokeinoja.*!!

108 Ravintolatoimikuntatoiminta Helsingin kaupungin opetustoimessa.
109 Ravintolatoimikuntatoiminta Helsingin kaupungin opetustoimessa.
110 Ravintolatoimikuntatoiminta Helsingin kaupungin opetustoimessa.
111 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapalveluissa tehty haastattelu 23.8.2018.
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Lakisdateisten ruokapalvelujen tuottaminen ja niiden vahimmaisvaatimukset edellyt-
tavat sellaista osaamista ja riittavia resursseja, jotka ovat kaytannossa mahdollisia
vain isommille organisaatioille. Tastd johtuen potentiaalisten palveluntuottajien
maara Helsingin kokoisen kaupungin ruokapalveluissa ei ole suuri (noin 5). Pienilla
yrityksilla ei ole kaytdnnossa riittavasti resursseja tai osaamista, jota muun muassa
koulujen ruokapalveluissa tarvitaan ja edellytetaan. 112

Ruokapalveluissa tilaajan edustaja tapaa vuosikellon mukaisesti kunkin palveluntuot-
tajan edustajia viisi kertaa vuodessa. Tapaamisissa keskustellaan tulevan lukukau-
den ruokalistojen teemoista ja ruokapalvelujen kehittamistoimenpiteista seka sovi-
taan lukuvuoden aikaisten eri jaksoruokalistojen sisalldista. Esimerkiksi opetuksen
ruokapalveluissa on télla hetkellda kolme eri palveluntuottajaa, joten tilaajan edusta-
jalla on yhteensa vahintaan 15 tapaamista vuodessa.!*3

Kilpailutetuissa ruokapalveluissa jarjestetaén vahintdan kaksi kertaa lukuvuodessa
sopimuksellisia laatukatselmuksia, joihin osallistuu palvelun kayttajan (asiakkaan),
tilaajan ja palveluntuottajan edustaja. Asiakasta edustaa esimerkiksi rehtori, paiva-
kodin johtaja tai heidan valtuuttamansa henkil6.114

Tilaajan edustaja laatii katselmuksesta dokumentin. Dokumenttiin kirjataan muun
muassa se, miten palvelut ja asiakasyhteisty6 toteutuvat palvelukuvausten ja sopi-
musten mukaan ja tarvittaessa yhdessa sovitut kehittdmistoimenpiteet. Pohjana kay-
tetdan tilaajaan laatimaa laatukatselmuslomaketta. Edellisen katselmuksen lomake
on pohjana seuraavassa katselmuksessa. Katselmukset dokumentoidaan syste-
maattisesti. Lisaksi tilaajan ja palveluntuottajan edustajat suorittavat kumpikin erik-
seen omavalvonnallisia laatukatselmuksia verkon eri toimipisteiss&.1®

Tilaaja on muun muassa edellyttdnyt osa palvelusopimuksia ja —kuvauksia siita, etta
palveluntuottajilla on muun muassa vararuokajarjestelma, mikali paivan yksittainen
vaihtoehto syysta tai toisesta loppuisi kesken.'1® Uusien kilpailutusten sijaisjarjestelyt
ja niitéa koskevat ohjeet palvelukuvauksessa ovat tiukat, koska niiden avulla varmis-
tetaan jo tarjousvaiheessa riittavien resurssien varaaminen. Sijaisjarjestelmalla puo-
lestaan varmistetaan myos ruokapalveluhenkilokunnan jaksaminen.t’

Kayttajien velvoite on reklamoida puutteista ja antaa ylipaataan palautetta palveluista
tilaajalle ja palveluntuottajalle. Kilpailutetuista ruokapalveluista on tullut viime aikoina
vain vahan laatuun liittyvid palautteita. Tilaaja tekee selvityspyynnon saaduista pa-

112 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapalveluissa tehty haastattelu 23.8.2018.
113 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapaallikkd 15.2.2019
114 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapaallikkoé 15.2.2019
115 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapaallikké 15.2.2019
116 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapalveluissa tehty haastattelu 23.8.2018.
117 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapaallikké 15.2.2019
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lautteista ja esityksen korjaavista toimenpiteista palveluntuottajalle. Valituksen koh-
teena ollut asia tai tapahtuma todennetaan. Todennetuista laatualenemisesta tai
muista laatupoikkeamista tilaaja edellyttda korjaavien toimenpiteiden lisdksi kor-
vausta palvelumaksuun (sanktio).18

Tilaajalle erilaisia palautteita tulee eniten sahkopostitse, mutta myos sahkoéisen kau-
pungin palautejarjestelmén kautta. Laatupalautteet ja reklamaatiot kaydaan lisaksi
erikseen lapi vuosittain kaikkien palveluntuottajien kanssa.**®

Palveluntuottajilta edellytetdén palvelujen systemaattista omavalvontaa, sdéanndéllis-
ten asiakastyytyvaisyyskyselyjen tekemista ja paivittaisen spontaanin asiakaspalaut-
teen antamisen mahdollisuutta. Opetuksessa asiakastyytyvaisyyskyselyja tehdaan
rehtoreille ja opettajille seka otantana oppilaille. Paivékodeissa kyselyyn vastaa
yleensa paivakodin johtaja. Oppilaille kyselyt tehdaan eri vuosina eri kohteissa, jotta
mahdollisimman monet paasisivat osallistumaan kyselyihin. Spontaania palautetta
kerataan esimerkiksi Happy or not -laitteen avulla tai palautelomakkeilla. 12°

Ruokapalvelutuottajat ovat tilaajavastuu.fi -palvelussa. Jarjestelmasta saadaan au-
tomaattisesti halytys, jos tulee poikkeamia velvoitteiden hoitamisessa. Kasvatuksen
ja koulutuksen toimialalla on toimintaohjeena seurata tilannetta jonkin aikaa (viikko-
puolitoista), mikali tuottaja korjaa tilanteen. Myds tasta tulee tieto automaattisesti jar-
jestelmasta. 121

2.2.3. Vaikutukset

Kilpailuttamisen vaikutusten seuranta

Vuoden 2012 opetuslautakuntaan vietiin selvitys aiemmista kilpailuttamisista. Vuo-
sien 2012—-2014 ja 2017 kilpailutuksia on seurattu muulla tavoin.*?? Vuoden 2012 ja
2014 kilpailutettujen kohteiden osalta systemaattisesta seurantaa ei ole jarjestetty
vaan se on ollut yksittaisten asiantuntijoiden tydssaan toteuttamaan seurantaa. Seu-
rantaa on myos toteutettu palvelutuottajan tapaamisten yhteydessa. Valtuuston 2014
tekeman paatoksen jalkeisissa ruokapalveluissa seurantaa ei ole voitu viela kasva-
tuksen ja koulutuksen toimialalla tehda, koska vuonna 2017 kilpailutetuissa palve-
luissa ei ollut mukana ruokapalveluja. Vuoden 2018 aikana tehdyssa kilpailutuksessa
oli mukana ruokapalveluja, mutta tasté ei ole vield kerattya tietoa. Kasvatuksen ja
koulutuksen toimiala organisoi vuoden 2018 kilpailutusten seurannan vuoden 2019
aikana, mutta ei ole sovittu, miten raportointi toteutetaan.'?3

118 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapaallikkd 15.2.2019
119 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapalveluissa tehty haastattelu 23.8.2018.
120 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapalveluissa tehty haastattelu 23.8.2018.
121 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapalveluissa tehty haastattelu 23.8.2018.
122 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapalveluissa tehty haastattelu 23.8.2018.
123 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapaallikké 31.1.2019.
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Kilpailutettavat kohteet tuli kaupunginhallituksen paatoksen mukaan valita yhteis-
tyossa. Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan mukaan Palvelukeskus Helsinki hy-
vaksyi toimialan tekeman suunnitelman.'?* Liikelaitoksen mukaan silla ei kuitenkaan
ollut vaikutusvaltaa kohteiden valintaan, vaan ne tehtiin kasvatuksen ja koulutuksen
toimialan toimesta. Palvelukeskuksen ndkemyksen mukaan kohteiksi valikoitui sel-
laisia kouluja ja paivakoteja, joita oli helppo kilpailuttaa. Palvelukeskus Helsinki teki
oman ehdotuksensa kilpailutettavista kohteista syksylla 2017, mutta ehdotusta ei
otettu huomioon.*?®

Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan mukaan markkinoilla olevilla palveluntuottajilla
ei ole liikelaitoksen kaltaista keskuskeittiotd (ruokalaitosta). Ne valmistavat ruoan
paaosin toimipisteiden kuumennuskeittidissa ja komponenttikeittidissa. Kilpailutetut
palveluntuottajat kuljettavat ruokaa myds lampimana toisesta toimipisteesta toiseen.
Varhaiskasvatuksen toimipisteiden joukko on heterogeeninen. 126

Parhaillaan kaupunkitasolla ollaan laatimassa selvitystd, jossa paatetaan uuden kes-
kuskeittion (ruokalaitoksen) rakentamisesta, sijainnista ja varustamisesta palvelu-
keskukselle kasvatuksen ja koulutuksen toimialan ruokatuotantoa varten. Kasvatuk-
sen ja koulutuksen toimialalla todetaan, etta paaosa ruokapalveluista, ruokapalvelu-
jen kilpailutuksen laajentamisesta huolimatta, on tulevaisuudessakin palvelukeskuk-
sella. Kilpailutettavissa kohteissa on uudempia ja vanhempia ja tasoisia toimipisteita
eika kohteiden valinnassa ole otettu huomioon verkon tulevia uudiskohteita tai valittu
toimipisteita perusparannusten perusteella. Palvelukeskus tulee saamaan lahitule-
vaisuudessa kaikki uudiskohteet ja paaosa perusparannuksista tehdaan sen toimi-
pisteissa. Verkossa myds yhdistetaan yksikoita nykyista isommiksi (esim. yhtenevai-
set peruskoulu) peruskorjauksen yhteydessa. Useissa uudiskohteissa ja peruskorjat-
tavissa kohteissa on seka opetusta ettéa varhaiskasvatusta yhden keittion toiminnan
piirissa (monitoimitalo). Nama isot yksikot, joissa on 800 tai yli 1000 ruokailijaa, tule-
vat jaamaan kaytannossa palvelukeskukselle. Isoissa toimipisteissa keittiot varuste-
taan suunnitteluohjeiden mukaan komponenttikeittidiksi (varastotilaa), vaikka Palve-
lukeskuksella on ruokalaitos.?’

Palvelukeskus Helsinki toivoo, ettd sen asiantuntemusta tultaisiin kayttamaan aiem-
paa enemman kilpailutuksissa. Malmin sairaalan tapaus 2018 oli ensimmainen Kkil-
pailutus, jossa Palvelukeskus Helsinki ja sosiaali- ja terveystoimiala tekivat onnistu-
nutta yhteisty6ta. Koska liikelaitos ei enaa osallistu tarjoajana kilpailuun, se voi toimia
asiantuntijaroolissa. Liikelaitoksen mukaan erityisesti kasvatuksen ja koulutuksen toi-
mialan kanssa tarvittaisiin enemman yhteisty6ta.?®

124 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapaallikkd 15.2.2019
125 Tarkastuslautakunnan 2. toimikunnan arviointikaynti Palvelukeskus Helsingissa 7.2.2019.
126 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapaallikké 15.2.2019
127 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapaallikké 15.2.2019
128 Tarkastuslautakunnan 2. toimikunnan arviointikaynti Palvelukeskus Helsingissa 7.2.2019.
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Palvelukeskuksen edustajat toivat esiin myds huolen kaupungin ja Palvelukeskuksen
varautumiseen liittyvien vastuiden vaarantumisesta. Koulu- ja paivéakotiaterioiden Kil-
pailutus on kohdistunut paaosin yhdelle alueelle ja keskittynyt kohteisiin, joissa on
omat tuotantolaitteet, hyvat tilat ja raaka-aineiden sailytystiloja. Suunnitelmassa on
ollut, ettd tuotannossa turvauduttaisiin naihin kohteisiin, mikali Palvelukeskuksen tuo-
tantolaitos ei ole toiminnassa.'?® Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan mukaan tama
on otettu huomioon palvelukuvauksissa ja sopimuksissa, koska niissa todetaan, etta
"Mikali Helsingin kaupungin palveluverkossa ilmenee jokin ennalta arvaamaton Kkriit-
tinen poikkeus- tai hairidtilanne, voidaan palveluntuottajan kayttéon annettua keittiéta
kayttaa tarpeen niin vaatiessa kaupungin huoltovarmuuden turvaamisessa ja mm.
lakisaateisten ruokapalvelujen tuottamisessa”.**°

Kustannusvaikutukset

Kilpailuttamisten mydta ruokapalveluissa ateriahinnat ovat alentuneet erityisesti op-
pilaitoksissa useita kymmenié sentteja ateriaa kohden. Tamé koskee myos Palvelu-
keskus -liikelaitoksen kilpailutettuja toimipisteitd. Kilpailutetut ateriahinnat samalla
laskutustavalla oppilaitoksissa (lautaslaskenta) ovat selvasti alhaisempia, kuin ei kil-
pailutetuissa toimipisteissa, vaikka kilpailutettujen palvelujen sisalta on laajempi, kuin
ei kilpailutettujen palvelujen. Taméa koskee myo6s vuonna 2018 kilpailutettuja ruoka-
palveluita. Kustannustaso ei ole noussut mydskaan perusopetuksessa ja lukiokoulu-
tuksessa. Palvelukeskus -liikelaitoksen kohteissa on kehitetty palveluita vaikka
kohde ei olisikaan ollut kilpailutettuna.*3!

Ateriavaihtoehto otettiin tilaajan kilpailutuksen hyvien kokemusten perusteella kayt-
toon liikelaitoksen kaikissa muissakin toimipisteisséd, ilman hinnankorotusta. Toi-
saalta kilpailutettujen palvelujen ateriahinnat yhdessa laskutustavan kanssa eivat an-
taneet mahdollisuutta liikelaitokselle esittdd hinnankorotuksia asian yhteydessa.
Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan mukaan kilpailutuksen yksi keskeinen tavoite
on kehittaa palveluita.3?

Tuottajilta ei ole aiemmissa tarjouspyynnoissa pyydetty yhta yksikkohintaa, vaan ver-
tailuhinta on muodostanut useasta osasta, esimerkiksi kouluissa lounas oppilas, lou-
nas opettaja, erityisruokavalio ja naitd on painotettu eri painokertoimilla arvioidun
kayton perusteella. Vastaavasti paivakodeissa hinnat on annettu eri ruokailujen mu-
kaan, joita on painotettu. Ruokalajit ovat aamupala, lounas, valipala ja henkilokunnan
lounas. Tasta johtuen yksikkdhinnan esittdminen ennen kilpailutusta ja kilpailutuksen

129 Tarkastuslautakunnan 2. toimikunnan arviointikaynti Palvelukeskukseen 7.2.2019.

130 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapaallikké 15.2.2019

131 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapalveluissa tehty haastattelu 23.8.2018.
132 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapaallikké 15.2.2019
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jalkeen ei ole ollut vertailukelpoista. Vuoden 2018 kilpailutusten kustannusvaikutuk-
sia tullaan seuraamaan vuoden 2019 aikana niin, etta vertailutietoa voidaan tuottaa
valtuuston toiveen mukaisesti.133

Vuoden 2014 ruokapalvelujen kilpailutuksessa oli mukana kolme ryhmaa ja jokainen
ryhma sisélsi yhden toimipisteen. Kilpailutuksen jalkeisen lukukauden vuositasoinen
kustannussaasto oli 49 000 euroa. Vuoden 2018 ruokapalvelujen kilpailutuksessa ol
mukana kahdeksan ryhmaa ja naissa oli 1-4 toimispistettda. Toimipisteet sisalsivat
seka kouluja etta paivakoteja. Vuonna 2018 toteutettu kilpailutuskausi alkoi 1.1.2019,
joten viela ei ole saatavilla tasmallista tietoa kustannusvaikutuksista. Kasvatuksen ja
koulutuksen toimialalta saadun arvioidun vuosikustannuslaskelman mukaan kustan-
nussaastd vuodessa on merkittava. Kilpailutusten myota hinta voi vaihdella ryhmit-
tain.134

Palvelukeskus Helsingin mukaan hintavertailua on vaikea tehd&, koska laskutuspe-
rusteet ja velvoitteet ovat erilaiset.1®®> Aiemmin Palvelukeskuksen aikaan laskutus
maaraytyi koulun oppilasmé&ardn mukaan ja jokaisen koulun ateriahinta oli sama.
Hinnassa oli huomioitu myds eri toimipisteiden erot. Uuden sopimuksen myota las-
kutuksessa ollaan siirrytty lautaslaskentaan ja laskutus tapahtuu syotyjen aterioiden
mukaan. Ylaasteikaisista tytoista ruokailee noin 60 prosenttia ja ylaasteikaisista po-
jista noin 70 prosenttia. Ala-asteikaisista oppilaista noin 80 prosenttia sy6 paivittain
kouluruuan. Osassa paikoissa on oma keittio ja osaan ruoka joudutaan kuljettamaan
toisesta keittiosta. Nyt toteutetut kilpailutukset eivat ole sisaltédneet kuljetuksen alaisia
kohteita, joten siinakin mielessa hintojen vertailu on haastavaa.'¢

Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan kouluruoka perustuu paaosin Pakkalan tuo-
tantoon, jonka kiintedt kustannukset ovat samat riippumatta volyymista. Vuoden
2019 alussa tuotantokapasiteetti on alle 50 prosenttia, joka ei ole Palvelukeskus Hel-
singin mukaan kaupungin kokonaisedun mukaista.3’

Vaikutukset palvelun laatuun

Ateriavaihtoehtojen maaraa on pystytty lisaéamaan, vaikka hinta on laskenut tai pysy-
nyt samana. Palvelun sisalté on kehittynyt ja Palvelukeskus —liikelaitos on kasvatuk-
sen ja koulutuksen toimialan mukaan parantanut laatua my6s muissa kuin kilpailute-
tuissa kohteissa.'38

133 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapaallikkd 31.1.2019.

134 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapaallikké 31.1.2019.

135 palvelukeskus Helsingin séahkopostivastaus 15.2.2019.

136 Tarkastuslautakunnan 2. toimikunnan arviointikaynti Palvelukeskukseen 7.2.2019.

137 Tarkastuslautakunnan 2. toimikunnan arviointikaynti Palvelukeskukseen 7.2.2019.

138 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapalveluissa tehty haastattelu 23.8.2018.
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Vuoden 2012 ja 2014 kouluruokailussa kilpailutettujen kohteiden asiakastyytyvai-
syytté ei ole systemaattisesti seurattu, vaan seuranta on ollut yksittéaisten tyontekijoi-
den aktiivisuuden varassa. Asiakastyytyvaisyyttad ei voitu systemaattisesti seurata,
koska palveluntuottajien kanssa ei ole sovittu yhta yhteista asiakastyytyvaisyysky-
selyd, vaan tuottajat ovat toteuttaneet mittauksen omilla kyselyillaan. Eri kyselyt eivat
ole vertailukelpoisia keskenaan. Asiakastyytyvaisyysmittauksesta nousseita huomi-
oita on kasitelty ruokalistatybryhmassa ja taman pohjalta on otettu joitain kehittdmis-
kohteita.3°

Vuonna 2015 toteutettiin séhkdinen koulu- ja oppilaitoskysely, jossa selvitettiin pe-
ruskoulujen, lukioiden ja Stadin ammattiopiston opiskelijoiden ja opettajien tyytyvai-
syytta ruokapalveluihin. Kyselyssa oli mukana 41 peruskoulua, 14 lukiota ja seitse-
man ammattiopiston toimipistetta. Kysely tehtiin padosin samoissa kouluissa ja toi-
mipisteissa seka samoille luokka-asteille kuin vuonna 2013. Kyselyn kysymyksia va-
hennettiin, mutta monivalintakysymykset olivat paaosin samat kuin vuonna 2013.
Avoimia vastauksia vahennettiin ja niitéa korvattiin uusilla monivalintakysymyksilla.140

139 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapaallikko 31.1.2019.
140 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapaallikké 31.1.2019.
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Kuvio 1 Peruskoulujen ja lukioiden opiskelijoiden ja opettajien tyytyvaisyys ruokapalveluihin

Kuviosta 1 havaitaan, ettd opiskelijoiden ja opettajien tyytyvaisyys ruokapalveluihin
on hieman parantunut. Kokonaisuudessaan tyytyvaisyys koulu- ja oppilaitosruokai-
luun on lisdantynyt melkein jokaisella osa-alueella. Kasvisruoan suosio ja ruokailuti-
lan viihtyisyys on hieman laskenut.'4!

Oppilaiden toiveita huomioidaan ruokalistapalaverissa. Asiakastyytyvaisyytta seura-
taan myos ruokalistatydskentelyn kautta. Lisaksi koulujen ruokaraateja on elvytetty ja
nain on myds mahdollistettu oppilaille vaikuttamisen kanava. Raadeissa voi antaa
palautetta.l4?

Palveluntuottaja pitéaa kirjaa ruokailijoista ja menekistd. Ruokalajit ovat erilaisia eika
naita voi vertailla keskendan esimerkiksi syddyn maaran perusteella. Ruokalistan
suunnittelussa huomioidaan, ettd ruoka on suositusten mukaista, ravitsevaa, moni-

141 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapaallikké 31.1.2019.
142 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapaallikké 31.1.2019.
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puolista. Koulun ja varhaiskasvatuksen tehtavana on toimia myods ruokakasvatuksel-
lisesti lasten makumaailman laajentamisessa. Ruokalistasuunnittelu vaatiikin tAméan
takia tasapainottelua. Ruokalistasuunnittelutydssd nousee esiin niin sanotut inhokit
ja toiveruuat, joihin pyritdan pidemmalla aikavalilla vaikuttamaan juuri suunnittelulla.
Vuosittain vietetddn muun muassa toiveruokaviikkoa. Mitdén systemaattisesta rapor-
tointia ei ole kuitenkaan luotu.43

2.3. Henkildstovaikutukset

Vuosina 2005-2006 kilpailuttaminen heratti viela paljon poliittisia intohimoja, koska
kaupunki on paaosin jarjestanyt palvelutuotannon itse. Palvelukeskuksen osallistu-
essa kilpailuttamisiin on toteutettu runsaasti liikkeenluovutuksia Palvelukeskuksen
havitessa kilpailun. Henkilostbasioihin ohjeistuksen on antanut kaupunginkanslia.
Palvelukeskus -liikelaitos on arvioinut kilpailutusten henkilostovaikutuksia. Palmia -
likelaitoksen jakaminen yhti6on ja liikelaitokseen vuonna 2014 on ollut myés merkit-
tava poliittinen kysymys. Nykyinen Palvelukeskus ei voi en&é osallistua uusiin, vuo-
den 2018 jalkeisiin ruokapalvelun kilpailutuksiin.144

Kaupunginhallitus paatti 11.2.2008 § 170 paattanyt kaupungin oman toiminnan Kkil-
pailuttamisen periaatteista. Periaatteissa huomioidaan henkiléston asema kilpailuti-
lanteessa. Periaatteisiin  perustuen kaupunginkanslian henkildst6osasto on
26.4.2018 laatinut koonnin henkiléston asemasta kilpailuttamistilanteessa.

Kaupungin tavoitteena on turvata vakinaisen henkildston palvelussuhteen jatkuvuus.
Tavoitteena on myds, etta kilpailuttamisen johdosta tyota vaille jaanyt viranhaltija tai
tyontekija sijoitetaan koulutustaan ja ammattitaitoaan vastaavaan toiseen kaupungin
tehtavaan kaupungin uudelleensijoittamisen periaatteiden mukaisesti.'*®

Kaupungin ulkopuolisen yrityksen voittaessa tarjouskilpailun sovelletaan liikkeen-
luovutusta koskevaa sdannostod, mika tulee mainita myds tarjouspyynnossa. Talloin
kilpailun kohteena olevan toiminnon vakinainen ja méaaraaikainen henkilosto siirtyy
tarjouskilpailun voittaneen yrityksen palvelukseen.146

Henkilo ei ole velvollinen siirtym&an voittaneen yrityksen palvelukseen, mikali yritys
ei voi sijoittaa henkilda taman koulutusta ja ammattitaitoa vastaavaan tehtavaan koh-
tuullisena pidettavin tyéehdoin. Kaupungin vakinaisessa tai kokoaikaisessa palvelu-
suhteessa olevalta ei edellyteta siirtymistd méaaraaikaiseen tai osa-aikaiseen tehta-
vaan. Tarjottujen tydehtojen kohtuullisuudesta neuvotellaan tarvittaessa paikallista-
solla.4’

143 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapaallikké 31.1.2019.

144 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapalveluissa tehty haastattelu 23.8.2018.

145 Kaupunginkanslian henkildstdosaston koonti henkildstén asemasta kilpailuttamistilanteessa 26.4.2018.
146 Kaupunginkanslian henkildstdosaston koonti henkiléstén asemasta kilpailuttamistilanteessa 26.4.2018.
147 Kaupunginkanslian henkildstdosaston koonti henkilostdn asemasta kilpailuttamistilanteessa 26.4.2018.
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Henkildstén uudelleensijoitustoiminnan periaatteita sovelletaan niihin henkil6ihin,
jotka on jatetty siirtymisvelvoitteen ulkopuolelle ja muuhun kilpailuttamisen johdosta
omaa tyétaan vaille jaaneeseen henkilostoon.148

Kaupunginhallituksen paatéksen mukaan kuitenkin lahella elékeikda oleva henkild,
jolle siirtyminen yksityisen tydnantajan palvelukseen aiheuttaisi merkittdvaa heiken-
nysta elaketurvassa, voidaan jattaa siirtymisvelvoitteen ulkopuolelle. Samoin henkild,
jonka vajaakuntoisuus tai tydhon kykenemattdmyys on todettu ennen kilpailun ratkai-
semista, voidaan jattaa siirtymisvelvoitteen ulkopuolelle. Mydskaan tyollistamisvaroin
koulutettavat oppisopimusoppilaat eivat siirry tarjouskilpailun voittaneen yrityksen
palvelukseen.14?

Jos kaupungin vakinaisesta palvelussuhteesta valittémasti kilpailun voittaneen osa-
puolen palvelukseen siirtynyt henkilo irtisanotaan tuotannollisin tai taloudellisin pe-
rustein kahden vuoden kuluessa siirtymisestd, on kaupunki velvollinen palkkaamaan
ensisijaisesti tallaisen henkilon palvelukseensa, jos han koulutuksensa ja ammattitai-
tonsa puolesta soveltuu kaupungilla avoimeksi tulevaan tai avoinna olevaan tehta-
vaan. Talléin henkilo tulee palvelukseen uutena tydntekijana. >0

Helsingin kaupungin tarjoamat henkilostoetuudet paattyvat henkilon siirtyessa toisen
tyonantajan palvelukseen. Jos henkild on asunut kaupungin palvelussuhdeasun-
nossa, on kuitenkin mahdollista sopia, ettd asumisoikeus kaupungin asunnossa jat-
kuu siirtymahetkella voimassa olevan vuokrasopimuksen kestoajan. Kaupunki ei kui-
tenkaan subventoi vuokraa.'®!

Taulukko 1 Palvelukeskuksen henkilostoa koskevat toteutuneet liikkeenluovutukset

Henkil6t | Siirtyneet

Kohde Ajankohta osallisena | henkilot

Koskelan mpk 1.1.2017 39 7
Kotiateriat 1.2.2017 50 0
To6lon mpk 1.1.2019 6 0
Kasko 1.1.2019 35 8
Yhteensa 130 15

Taulukossa 1 on kuvattu liikkeenluovutuksen kohteena olevan Palvelukeskuksen
henkiloston maara ja lopullisesti siirtyneiden maara. Kilpailutuksen voittaneen yrityk-

148 Kaupunginkanslian henkildstdosaston koonti henkiléstén asemasta kilpailuttamistilanteessa 26.4.2018.
149 Kaupunginkanslian henkildstdosaston koonti henkiléstén asemasta kilpailuttamistilanteessa 26.4.2018.
150 Kaupunginkanslian henkildstdosaston koonti henkiléstén asemasta kilpailuttamistilanteessa 26.4.2018.
151 Kaupunginkanslian henkildstdosaston koonti henkiléstén asemasta kilpailuttamistilanteessa 26.4.2018.
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sen palvelukseen on siirtynyt vain 15 henkilda eli noin 12 prosenttia osallisena ole-
vista henkildista. Suurin osa liikkeenluovutuksen kohteena olevista henkildista ovat
hakeneet ja siirtyneet Palvelukeskuksen muihin kohteisiin tdihin. Kilpailutuksen
my6téa esiin tuleva siirto toisen tydantajan palvelukseen herattdd henkilostossa ym-
marrettavasti epavarmuutta omasta tulevaisuudesta.*>?

Palvelukeskuksessa, kuten yleisesti ruokapalvelualalla, on pulaa tyévoimasta. Nain
ollen heilla on avoimia paikkoja runsaasti ja siirtyva henkiloéstd hakee naita vapaita
paikkoja. Paikat ovat avoimessa haussa. Nain toimitaan, jotta henkiloston keskuu-
dessa ei synny eripuraa siitd kuka saa jaada kaupungille ja kuka siirretdan liikkeen-
luovutuksen mukana toisen tydnantajan palvelukseen. Henkildston siirtyminen Pal-
velukeskuksen sisélla toisiin tehtaviin aiheuttaa haasteita palvelun tuottamiseen laa-
dukkaasti sopimuskauden loppuun. Taman johdosta joitakin tehtavasiirtoja on jou-
duttu viivyttamaan. Lisaksi on hyddynnetty Seuren palveluita véliaikaisen henkiléston
vuokrauksessa.%3

Sosiaali- ja terveyslautakunta paatti 24.11.2015 hyvaksya seitseman eri kohteen ruo-
kahuoltopalvelun kilpailuttamissuunnitelman, jolla lisattaisiin viraston kilpailutettujen
ruokahuoltopalvelujen maara 20 prosenttiin viiden vuoden kuluessa.'>*

Sosiaali- ja terveystoimialan ruokapalvelujen kilpailuttamista koskevan raportin
27.2.2018 mukaan Haartmanin sairaalan ruokapalvelujen sidosryhnmahankinnan yh-
teydessa siirtyi HUS Ravioliin (nykyisin HUS-Tukipalvelut) seitseman Palvelukeskus-
likelaitoksen tydntekijaa. Nama sijoittuivat uudessa organisaatiossa toivomiinsa teh-
taviin. Muiden palvelujen kilpailutusten yhteydessa ei ole ollut tarpeen sijoittaa hen-
kilostoa uudelle palveluntuottajalle.'>® Vuonna 2014 kaupungin oma tuottaja osallistui
viela kilpailutukseen. Palvelukeskuksen havitessa tuotannon Haartmanin sairaalan
osalta, ruokahuoltohenkilosto siirtyi yrittdjan palvelukseen. Liikkeenluovutusta oli tar-
koitus kayttaa myos vuonna 2019, kun Td6l6n monipuolisen palvelukeskuksen ruo-
kapalvelut siirtyvat palvelukeskukselta yksityiselle tuottajalle. Henkilostoa ei kuiten-
kaan siirtynyt.56 Kaikki liikkeenluovutuksen piirissa olevat Palvelukeskus Helsingin
henkilot hakivat ja sijoittuivat Palvelukeskuksen muihin kohteisiin. Myllypuron moni-
puolinen palvelukeskus oli kilpailutettavien kohteiden listalla. Kyseinen toiminta lop-
puu remontin vuoksi kevaalla 2019 ja sen henkildsto siirtyy avattavaan Roihuvuoren
yksikkdon tai muihin Palvelukeskuksen kohteisiin. Siltamé&en palvelukodin ruokapal-
velut ovat kilpailutuksen piirissa vuonna 2020. Hopeatien, Kannelmaen ja Madetojan

152 Haastattelu kaupunginkanslian henkildstoosasto ja Palvelukeskus —liikelaitos 24.1.2019.

153 Haastattelu kaupunginkanslian henkilostdosasto ja Palvelukeskus —liikelaitos 24.1.2019.

154 Tarkastuslautakunnan 2. toimikunnan arviointikaynti Palvelukeskukseen 7.2.2019

155 Sote Itk 27.2.2018 § 52.

15650siaali- ja terveystoimialan hankintapalveluissa tehty haastattelu 8.8.2018 ja valinehuoltopaallikkod
21.1.2019.
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palvelutalon ruokapalvelut kilpailutetaan my6s vuonna 2020 sopimuskauden paatty-
misen vuoksi. Talla ei ole vaikutusta Palvelukeskus Helsinki -liikelaitoksen henkil6s-
toon, koska naiden ruokapalvelut on ulkoistettu jo vuonna 2014.1%7

Kotiateriapalvelujen kilpailutuksen voittajan tuotantolaitos sijaitsi Naantalissa. Liik-
keenluovutuksen yhteydessa ei kuitenkaan siirretty yhtaan henkiléa, koska katsottiin,
etta kyseessa on niin olennainen muutos henkiléston asemaan, etta kaupungilla on
henkilostopoliittisesti velvollisuus sijoittaa henkilét edelleen kaupungin palveluk-
seen.1%8

Liikkeenluovutuslainsaadannon mukaan siirtyvan henkildstén palvelusuhteen ehdot
sdilyvat entisellaén kuluvan sopimuskauden ajan. Vastaanottavalla yrityksella ei si-
nallaan ole velvollisuutta tyollistda henkilda koko sopimuskauden ajan. Mikali henkilo
kuitenkin irtisanotaan tuotannollisin tai taloudellisin perustein kahden vuoden kulu-
essa siirtymisestd, on kaupunki velvollinen palkkaamaan ensisijaisesti tallaisen hen-
kilon takaisin palvelukseensa. Haastatelluilla ei ollut tietoa, etta nain olisi kaynyt ker-
taakaan.%?

Kaupunginvaltuuston paattama ruokapalvelujen kilpailutus on haasteellinen Palvelu-
keskukselle. Tuotantoa siirretaéan pois, jolloin silla on vaikutus Palvelukeskuksen tuot-
tavuuteen. Kaupungin vakimééara on kasvussa. Taman myo6ta on perustettu uusia
kouluja, paivakoteja ja vanhusten palvelukeskuksia. On tulkittu, ettd naita kohteita ei
tarvitse Kkilpailuttaa, silla kilpailutettavat kohteet on valittu opetuslautakunnassa
27.10.2015. Kilpailutukset jarjestetddn taman hyvaksytyn suunnitelman mukai-
sesti.160

Kilpailutuksiin liittyviin liikkeenluovutuksiin ei voida maaritella tukipalveluiden osalta
taytta maaraa henkiléita, koska hallinnon vastuut ja tehtavat jaavat kuitenkin tuotet-
tavaksi kaupungin sisalla. Hallinnon vaen tarvetta on sopeutettu normaalin poistuman
avulla eli valttamatta lahtien tilalle ei ole palkattu uutta henkilo&. 16t

Palvelukeskuksessa seurataan kilpailutusten henkildstévaikutuksia KuntalO -kyse-
lyn, sairauspoissaolojen ja henkilostojarjestdjen kautta tulleen palautteen avulla. N&-
kemys vaikutuksista ei ole positiivinen. Huoli omasta ty6sta ja tulevaisuudesta aiheut-
taa huolta tyontekijoille. Tilanteessa selvitdkseen hakeudutaan toiseen kohteeseen
téihin, joka taas aiheuttaa hankaluutta palvelun laadukkaalle toteuttamiselle. Tata na-

157 Tarkastuslautakunnan 2. toimikunnan arviointikaynti Palvelukeskukseen 7.2.2019.

158 Haastattelu kaupunginkanslian henkilostdosasto ja Palvelukeskus —liikelaitos 24.1.2019.
159 Haastattelu kaupunginkanslian henkilostdosasto ja Palvelukeskus —liikelaitos 24.1.2019.
160 Haastattelu kaupunginkanslian henkilostdosasto ja Palvelukeskus —liikelaitos 24.1.2019.
161 Haastattelu kaupunginkanslian henkilostdosasto ja Palvelukeskus —liikelaitos 24.1.2019.
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kemysta tukee lopullisesti siirtyneiden henkildiden vahainen méara. KuntalO —tulok-
set ovat Palvelukeskuksessa nousseet. Tahan vaikuttaa se, ettéa henkiloston tyéhy-
vinvointiin on panostettu paljon.16?

Vaikka Palvelukeskus Helsinki ei enaa osallistu kilpailutuksiin, niin kilpailutuksilla on
vaikutusta henkilost6on. Ruokapalvelujen kilpailutukset jatkuvat vuoteen 2023 asti ja
ne pitavat sisalladn mahdollisia liikkeenluovutukseen kuuluvia henkiloston siirtoja.
Kilpailutukset koskevat laajasti Palvelukeskuksen henkiléstéd, mika vaikuttaa henki-
|6ston sitoutumiseen ja tyohyvinvointiin. Vuoden 2019 kilpailutusten osalta yhteistoi-
minta koskee suurin piirtein samaa maaraé henkiléstéa kuin vuoden 2018 kilpailutuk-
set. Maara tulee pienenemaan tulevaisuudessa, kun koulutuksen kilpailutukset ovat
paattyneet ja kilpailutettaviksi jaa varhaiskasvatuksen pienemmat kohteet. 163

Liikkeenluovutustilanteissa ei ole ollut aina ihan selvaa, kuka sen hoitaa. Usein vel-
voitetta on siirretty liikelaitokselle, vaikka tehtava kuuluu kaupunginkanslialle erityi-
sesti tilanteissa, jossa liikelaitos poistuu jonkin kohteen tuotannosta. Esimerkiksi vas-
tuut tilaajatoimialan kiinteistoissa eivat ole taysin selvilla, nilden maarittaminen tarvit-
sisi enemman yhteistyota. Tilanne on samanlainen seké Sosiaali- ja terveystoimialan
ettd Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan kilpailutetuissa kohteissa. Toisena ongel-
mana nahtiin omaisuuden siirrossa esimerkiksi koskien keittiolaitteita, astioita ja tar-
vikkeita. Sopimuksiin voisi lisdtd ehdon omaisuuden siirrosta vastaanottavalle ta-
holle. Sopimusten tulisi sisaltdd myos velvoitteet tarkemmin tilaajan ja yksityisen tuot-
tajan valilla, esimerkiksi kuka huolehtii ja vastaa paivakodissa pesukoneen kay-
tosta.164

2.4. Kokoavat havainnot

Taulukossa 2 on esitetty arvioinnin tulokset:

Taulukko 2 Ostopalvelujen laatu ja sopimuksen seuranta — tulosten yhteenveto

Kilpailutettu pal- Laatukriteerit Tuottajan ja so- Toteutunut Toimenpi-
velu pimuksen seu- laatu teet, jos
ranta laatu ei vas-

taa odotuk-
sia

Palvelutalojen laatu kuvattu tar- | tilaajavastuu paaasiassa Jyse 2009

ruokapalvelu kasti yleisessa | hankintatoimen | hyva, yksittai-

2014 palvelukuvauk- | seurannassa, sid laatupoik-

sessa, lisaksi | tapaamiset 2-3

kertaa vuodessa

162 Haastattelu kaupunginkanslian henkilostdosasto ja Palvelukeskus —liikelaitos 24.1.2019.
163 Haastattelu kaupunginkanslian henkilostdosasto ja Palvelukeskus —liikelaitos 24.1.2019.
164 Tarkastuslautakunnan 2. toimikunnan arviointikaynti Palvelukeskukseen 7.2.2019.
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kustakin palve- keamia henki-
lutalosta  oma |6kunnasta joh-
kuvauksensa tuen
Laakkeiden  ko- | laatu kuvattu | tilaajavastuu paaasiassa Jyse 2009
neellinen annos- | palvelukuvauk- | hankintatoimen | hyva, tyytyvai-
jakelu 2014 sessa seurannassa, syys tuottajiin
tapaamiset 2-3 | hieman vaihte-
kertaa vuodessa | lee
Kauppapalvelu laatu kuvattu | tilaajavastuu hankinta kes-|Jyse 2014,
2016 palvelusopimuk- | hankintatoimen | keytetty, koska | sopimus pu-
sessa, tulkin- | seurannassa, tuottajan  pal- | rettu, valiai-
nanvaraa tapaamiset 2-3 | velu ei vastan- | kainen han-
kertaa vuodessa | nut tilaajan tar- | kinta ja uusi
vetta kilpailutus
Kotiateriapalvelu | laatu kuvattu tar- | tilaajavastuu kustannukset | sanktiotau-
2016 ja kasti molem- | hankintatoimen | alentuneet, lukko molem-
ateria-automaatti | missa palvelu- | seurannassa, laatu  pysynyt | missa  sopi-
2016 kuvauksissa ja | reklamaatiot ja | hyvana muksissa
sopimuksen tapaamiset 2-3
sanktiotaulu- kertaa VUO-
kossa dessa, sopimus-
katselmuksia
Kouluruokailu laatu kuvattu tar- | tilaajavastuu kustannukset | sopimuksissa
2018 kasti palveluku- | seurannassa, alentuneet, maaritetty
vauksessa reklamaatiot ja | laatu pysynyt | sanktiot mah-
tapaamiset 5 | hyvana dollisille poik-

kertaa vuodessa

keamille

Arvioinnin ensimmaisena osakysymyksena oli, onko palvelukuvauksessa tai -sopimuksessa
maaritelty laatukriteerit.

Laadulliset edellytykset tuottajille kavivat ilmi palvelukuvauksista. Palvelukuvaukset
olivat padosin varsin laajoja ja niissa asetettiin runsaasti edellytyksia tuottajille laadun
osoittamiseksi. Téallaisia olivat ruokapalveluissa tietynlainen ammatillinen péatevyys,
ravitsemuksellisten kriteerien tayttaminen, tiivis yhteistyo tilaajan kanssa, asiakastyy-
tyvaisyyden ja asiakaspalautteen seuranta ja raportointi seka riittavat resurssit ruo-
kapalvelujen toimitusten turvaamiseksi poikkeustilanteissa. Toiminnan luonteesta
johtuen ruokapalveluita tarvitaan vuoden jokaisena paivana ja tuottajalla tulee olla
valmiudet ruokapalveluiden toimittamiseen kaikissa olosuhteissa ja erityistilanteissa.

Kouluruokailussa palvelukuvaukset ovat kouluruokailusuositusten mukaisia ja laatu-
kriteerit tuottajalle tiukat. Koulujen ja paivéakotien ruokapalveluiden hankinnasta ol
laadittu laaja palvelukuvaus, jossa oli asetettu tarkat tavoitteet ja tarkat vaatimukset
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ravinnolle siséltden ravitsemussuositukset. Lisdksi edellytettiin selvitysta palveluku-
vauksessa esitetylle vahimmaislaatutason toteuttamiselle kaytanndssa ja kuinka
tuottaja varmistaa tuotannon toteutumisen koko sopimuskauden ajan laatutason mu-
kaisesti.

Myds kauppapalveluissa oli paljon velvoitteita seka palvelun toimittamiseen ja tuot-
teisiin, henkilékuntaan, laadunvalvontaan ja tilaajan kanssa tehtavaan yhteisty6hon
littyen. Kauppapalveluiden kilpailutuksessa tuottajalla tuli olla laadunhallintaohjelma
tai -jarjestelméa, katkeamaton tuotanto- ja jakeluketju, kerata palautetta asiakkailta ja
omaisilta sekad reagoida palautteeseen valittémasti. Lisaksi edellytettin oman seka
kotihoidon henkiloston perehdyttamista toimintamalliin.

Laakkeiden koneellisen annosjakelun laadulle oli asetettu vakioitu vahimmaislaadun
taso. Tuottajalla tulee olla palvelua koskeva reklamaatiomenettely ja sen tulee toimit-
taa reklamaatiosta tilaajalle kirjallinen selvitys. Tuottajan eli apteekin tuli myds maa-
rittdd palveluun liittyvien prosessien laatukriteerit ja jarjestaa laadun systemaattinen
seuranta ja raportointi.

Kotiateriapalvelussa ja ateria-automaattipalvelussa tuottajalta edellytettiin laadunhal-
lintaohjelmaa tai -jarjestelmaa, tilastoimaan laatupoikkeamat ja toimittamaan koonnit
tilaajalle seka tekemaéan asiakastyytyvaisyyskyselyitd ja kertomaan, miten asiakas-
palautteisiin reagoidaan ja miten tulokset otetaan huomioon palvelun toteuttami-
sessa. Kotiateriapalveluissa tyontekijat ovat myds pystyneet tutustumaan palveluun
etukateen. Markkinakartoitukset on havaittu tarpeellisiksi.

Arvioinnin toisena osakysymyksena oli, seurataanko sopimuksen toteutumista eli sopimus-
tuottajaa ja palvelun laatua sopimusaikana.

Tilaaja seuraa sopimustuottajan tilaajavastuuvelvoitteita saanndllisesti ja tuottajavel-
voitteiden tayttymista seurattiin useimmiten hankintatoimessa. Palvelun laadun val-
vontaan oli erilaisia menettelyitd. Ruokapalveluissa toimialoilla toimii palvelusta vas-
taava tyontekija, tyéryhmia tydskentelee useita eri tasoilla ja laatua seurataan varsin
tarkasti. Kotihoidon muissa kilpailutetuissa palveluissa tilaaja ja palveluntuottajat jar-
jestavat vahintaan kerran vuodessa seurantakokouksia.

Seka sosiaali- ja terveystoimen etté kasvatuksen ja koulutuksen toimialan ruokapal-
velujen seuranta toimii hyvin, koska palvelutaloissa ja kouluissa henkilokunta sy6 sa-
moja aterioita asiakkaiden kanssa. Kouluruokailussa laadunseurantaan liittyviin ta-
paamisiin osallistuu kayttajana rehtori tai paivakodin johtaja. Liséksi toteutetaan ylla-
tyskaynteind palvelukatsauksia. Tuottajilta edellytetddn omavalvontaa, kuten sosi-
aali- ja terveyspalveluissakin, ja asiakastyytyvaisyyskyselyjen tekemista. Asiakastyy-
tyvaisyyskyselyiden tulokset on lahetettava toimialan tietoon.
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Laédkeannosjakelupalvelussa seurantavastuu oli maéaritelty palvelutuotantoyksikaille
(mm. palvelutalot, kotihoito). Laékkeiden annosjakelupalveluun on nimetty seka tuot-
tajan etta tilaajan puolen vastaavat yhteyshenkil6t. Haastattelussa palvelutalojen joh-
tajille ei ollut taysin selvaa, kuka laakkeiden annosjakelun voimassa olevaa sopi-
musta seuraa. Palvelutalon henkilokunta yleisesti tekee yhteisty6ta apteekin kanssa
ja selvittelee yksittaisia epaselvyyksia. Palvelutalon johtaja on yhteydessa apteekka-
riin mahdollisista reklamaatioista tai suuremmista sovittavista asioista.

Yksi kilpailutetuista hankinnoista, kauppapalvelut, oli niin sanottu kayttdoikeushan-
kinta. Kaupunki tekee naistéa kilpailutuksen, mutta asiakas tilaa itse palvelun ja mak-
saa kustannukset. Palvelun laadun valvonta on talléin paéosin asiakkaalla tai h&nen
omaisillaan. Kaupungin edustajat kuulevat palvelun ongelmista asiakkailta tai kotihoi-
don kaynnin yhteydessa. Talléin ongelmaan reagoidaan ja tuottajalta pyydetaan sel-
vitysta tapahtumasta ja odotetaan ongelman korjaamista.

Arvioinnin kolmantena osakysymyksena oli, onko laatu ollut palvelukuvauksen ja palveluso-
pimuksen mukainen.

Laakeannosjakelupalvelussa tilaajalla ja tuottajilla oli aluksi jonkin verran erilainen
kasitys palvelun siséallosta. Laatu on pienin poikkeuksin vastannut tilaajan odotuksia
sekad ruokapalveluissa etta ladkeannosjakelupalvelussa. Kouluruokailussa kaytan-
téna on reklamoida puutteista viiveetta ja korjaustoimet on tehty valittomasti. Valituk-
sia ei ole viime aikoina juuri ilmennyt. Koulu- ja oppilaitoskyselyissa vuosina 2013 ja
2015 on selvitetty opiskelijoiden ja opettajien tyytyvaisyytta ruokapalveluihin. Tulok-
set ovat hieman parantuneet. Aiempien kouluruokailussa kilpailutettujen kohteiden
asiakastyytyvaisyytta ei ole systemaattisesti seurattu, koska ei ole sovittuna yhta yh-
teistéa asiakastyytyvaisyyskyselya, vaan tuottajat ovat toteuttaneet mittauksen omilla
kyselyillaén. Ylipaataan asiakastyytyvaisyyskyselyt poikkeavat saman palvelun sisal-
l&kin tuottajittain. Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan mukaan kilpailuttamisen yksi
keskeinen tavoite on kehittda ruokapalveluita.

Merkittavin laatuun liittyvd ongelma oli vuonna 2014 Kkilpailutetuissa kauppapalve-
luissa, jossa valittu tuottaja ei vastannut tilaajan odotuksia. Kotihoito kykeni puuttu-
maan tilanteeseen vasta saatuaan asiakkailta tietoa palvelun toimimattomuudesta.
Huolimatta siita, etta kauppapalvelun palvelukuvaus ja laatuvaatimukset olivat koh-
talaisen tarkkoja, tuottaja ei vastannut tilaajan palvelukuvaukseen kirjaamia odotuk-
sia. Kauppapalveluissa ilmeni jo sopimuskauden alkaessa ongelmia toimituksessa ja
laskutuksessa eika neuvotteluyhteyttd tuottajaan kaytannodssa ollut. Ongelmien
vuoksi asiakas saattoi jaada ilman ruokaa. Mikali tama tuli kotihoidon tietoon, tilanne
pyrittiin selvittdmaan. Tuottajalta myds edellytettiin kauppapalvelun kasikirjan laadin-
taa, mutta sitd ei tehty. Tama kaynnisti pitkdn prosessin tuottajan vaihtamiseksi. Va-
liaikaisesti kauppapalvelu jarjestettiin suorahankintana ja samalla tehtiin uusi tarjous-
vertailu. Alkuperaisen kilpailutuksen voittanut toimittaja valittiin jalleen palvelun tuot-
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tajaksi. Palvelusta teetettiin saman tien laatuauditointi ja tuottajalta pyydettiin selvi-
tysta palvelun puutteista. Tama selvitys saatiin. Neuvotteluissa ei kuitenkaan paasty
sopimukseen puutteiden korjaamisesta ja sopimus purettiin. Kotipalvelu toimi ilman
kauppapalvelun tuottajaa kuukauden ajan, jolloin kotihoito ja mahdolliset omaiset
avustivat asiakkaita hankkimaan ruuan muilta yksityisilta yrityksilta. Taméan jalkeen
valittiin valiaikainen palvelun tuottaja uuden kilpailutuksen ajaksi. Kilpailutuksen
my0té valittu uusi tuottajavalinta oli onnistunut.

Arvioinnin neljantena osakysymyksena oli, onko tilaajalla mahdollisuus puuttua asiaan, mi-
kali palvelun laatu ei vastaa odotuksia.

Sopimuksiin yleisimmin kirjatut menettelytavat poikkeamille olivat julkisten palvelujen
yleiset sopimusehdot (Jyse 2009 Palvelut), mutta kotiateriapalveluissa ja ateria-au-
tomaattipalveluissa kaytettiin myds sanktiotaulukkoa.

Kasvatuksen ja koulutuksen kouluruokapalveluiden ja ladkeannosjakelupalvelun pal-
velukuvauksessa ja sopimuksessa on maaritelty vahimmaislaatutaso. Toimittajalta
on edellytetty selvitysta vahimmaislaatutason toteuttamisesta kaytannoéssa ja miten
palveluntuottaja varmistaa palvelutuotannon kaynnistamisvaiheessa ja sopimuskau-
den aikana.

Muut arviointikysymykset

Arviointikysymysten liséksi tarkasteltiin ostopalvelun hankintakriteereita, kuten talou-
dellisuus, laatu, ymparistokriteerit ja sosiaaliset kriteerit. Lisdksi selvitettiin sopimuk-
sen noudattamista, asiakkaiden vaikutusmahdollisuuksia ja sitd, miten tilaaja on seu-
rannut kilpailuttamista.

Tuottajille oli asetettu varsin tarkkoja laatukriteereitéa palvelukuvauksissa, jonka jal-
keen tuottaja valittiin eri tuotteille maaritellyn hinnan perusteella. Nain oli erityisesti
ruokapalvelujen osalta. L&&kkeiden koneellisen annosjakelupalvelun kilpailutuk-
sessa edellytettiin vahimmaislaatua ja kauppapalvelussa tuottajalla tuli olla koke-
musta vastaavan palvelun tuottamisesta, laadunhallintaohjelma- tai jarjestelma. Muu-
toin paaasiallisena valintaperusteena oli hinta. Ymparistokriteereita oli asetettu kulje-
tuksille kauppapalveluissa ja kotiateriapalveluissa. Sosiaalisia kriteereitd asetettiin
kouluruokapalveluissa ja kotiateria- ja -automaattipalveluissa, joissa oli ty6llistamis-
velvoite. Kouluruokailussa ymparistovaatimukset ovat olleet pitkaan tiukat ja liittyneet
esimerkiksi jatteen lajitteluun. Sosiaalisena kriteerind on ollut tydllistettyjen palkkaa-
minen.

Asiakkaiden vaikutusmahdollisuudet oli kuvattu useimmiten palvelukuvauksissa si-
ten, ettd tuottajan tulee keratd palautetta, toteuttaa asiakastyytyvaisyyskyselyja ja
osoittaa toimenpiteita siihen liittyen seké tehda yhteistytta asiakkaan kanssa laadun
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kehittamiseksi. Tuottajan tulee tiedottaa tilaajaa asiakastyytyvaisyyskyselyiden tulok-
sista ja niiden pohjalta tehdysta palvelun kehittdmisesta. Noin puolessa kouluista toi-
mii ravintolatoimikuntia. Asiakkailla todettiin olleen varsin paljon vaikutusvaltaa myos
muihin ateriapalveluihin. Kauppapalveluissa ensimmainen tuottaja ei reagoinut asi-
akkaiden eiké& kotihoidon palautteisiin.

Sosiaali- ja terveystoimessa on seurattu kotiateriapalvelun ja ateria-automaattipalve-
lun 2016 kilpailuttamisen vaikutuksia lautakuntatasolla valtuuston edellyttaman paa-
toksen myota. Palvelutalojen ruokapalvelujen kilpailutusta 2014 jalkeen on seurattu
aktiivisesti eri tasoisissa tyoryhmissa, laakeannosjakelun 2016 kilpailutusta passiivi-
semmin. Kauppapalvelun kilpailutus tuli tiivimmin seurattavaksi |&hinn& siité syysta,
etta palvelu ei vastannut sopimusta. Kasvatuksen ja koulutuksen toimialalla valtuus-
ton paatoksen mukainen kilpailuttaminen toteutettiin vasta vuonna 2018. Tata ennen
ruokapalveluista vastaava on seurannut sopimuksen toteutumista. Ruokapalvelujen
kilpailuttamisten tuloksena palvelun laatu on enimmakseen parantunut ja hinta las-
kenut. Nain on sekd omassa toiminnassa etta ostopalvelutuottajalla.

Vaikka kaupungin oma tuottaja ei enaa osallistu kilpailuun, siihen liittyy usein henki-
|0stovaikutuksia. Mikali henkilostd kokee epavarmaksi tyonsa jatkuvuuden, tyéhyvin-
vointi heikkenee. Liikkeenluovutustilanteet ja uudelleensijoitukset aiheuttavat lisa-
tyota kaupungille, vaikka ostopalvelujen kilpailuttaminen on oman tuotannon kilpai-
luttamista helpompaa ja mutkattomampaa.

Sosiaali- ja terveystoimen ja kasvatuksen ja koulutuksen toimiala ovat saaneet kus-
tannuksia pienenemaan kilpailuttamisen ansioista. Palvelukeskus Helsinki -liikelai-
toksen mukaan kohteiden valinta palvelujen kilpailutuksessa ei ole kuitenkaan ollut
kaupungin kokonaisedun kannalta optimaalisin, silla liikelaitoksen kapasiteetti erityi-
sesti ruokatehtaan osalta on jaanyt vajaakaytolle. Liikelaitoksen mukaan kilpailutta-
misessa olisi tarvetta toimialojen kanssa tehtavélle yhteistydlle.

3. JOHTOPAATOKSET

Kysymykseen siita, vastasiko ostopalvelujen laatu tilaajan edellyttamaa laatua arvi-
oinnin kohteena olleissa palveluissa, voidaan vastata paaosin kylla. Nain oli erityi-
sesti ruokapalveluissa. Arvioinnin kohteena olleessa kauppapalvelussa sen sijaan oli
suuria ongelmia tuottajaksi valitun ensimmaisen yrityksen kohdalla.

Jokaisen arvioidun palvelun osalta oli laadittu palvelukuvaus, jossa oli maaritelty laa-
dulle erilaisia kriteereita. Erityisesti ruokapalvelujen osalta ne olivat varsin laajoja.
Sosiaali- ja terveystoimen palvelukuvauksissa ja -sopimuksissa oli maaritelty laatu-
kriteerit, mutta ainoastaan ruokapalvelujen osalta ne olivat niin kattavia, etta tilaajalle
ja tuottajalle ei muodostunut erilaista kasitysta palvelun sisallosta. Vaikka palveluta-
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lojen ruokapalvelussa sopimus toimii hyvin palvelutuotannon kannalta, siina ei kui-
tenkaan ole pystytty ratkaisemaan taysin tilaajan ja tuottajan vastuita — esimerkiksi
kuka vastaa keittion laitteista.

Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan ruokapalvelujen palvelukuvauksiin ja sopimuk-
siin on maaritelty tarkat laatukriteerit. Kilpailutuksessa toimittajalta on edellytetty sel-
vitysta siitd, kuinka vahimmaislaatutaso toteutuu kaytdnndssa. Ladkkeiden koneelli-
sen annosjakelun hankinnassa yhdelle tuottajalle muodostui aluksi vaara kasitys pal-
velun siséallosta. Kauppapalvelun palvelukuvaus oli kohtuullisen tarkka, mutta palvelu
ei vastannut sopimusta.

Sopimuksen toteutumista eli sopimustuottajaa ja palvelun laatua sopimusaikana seu-
rataan useimmiten hyvin. Sosiaali- ja terveystoimessa tuottajan lakisaateisia velvoit-
teita seurataan hankintapalvelussa ja laatua substanssiasiantuntijoiden toimesta.
Ruokapalvelujen osalta laadun seuranta on ollut varsin saanndllista ja sen kerrotaan
toimivan hyvin. Kotihoidossa kootaan kutakin hankintaa varten tyéryhma ja sopimus-
ten alkuvaiheessa yhteisty6ta ja laadun seurantaa voi olla varsin tiiviistikin. Mikali
tydryhma ei jatka toimintaansa tai henkil6t vaihtuvat, voi seurata tilanne, jossa yhte-
naista "vastuutahoa” sopimuksen ja laadun seurannassa ei valttamatta ole. Nain oli
esimerkiksi laékkeiden koneellisen annosjakelun hankinnassa 2014. Kouluruokapal-
veluissa kukin palveluntuottaja tavataan viisi kertaa vuodessa ns. vuosikellon mukai-
sesti. Rehtoreilla ja paivakodinjohtajilla on velvoite reklamoida puutteista.

Palvelujen laatu on paaosin ollut palvelukuvauksen ja sopimuksen mukainen. Erityi-
sesti ruokapalvelujen kilpailuttamisten tuloksena palvelun laatu on enimmakseen pa-
rantunut ja samalla hinta on laskenut. Sosiaali- ja terveystoimen ruokapalveluissa
ostopalvelut ovat toimineet padosin hyvin. Kotiateriapalvelujen hankintaa on seurattu
tarkemmin ja on havaittu, ettd kustannukset ovat alentuneet ja laatu on pysynyt hy-
vana. Laakeannosjakelu on ollut toimivaa. Kauppapalvelussa valitun ensimmaisen
tuottajan palvelu ei ollut palvelukuvauksen eikéd sopimuksen mukainen. Kouluruoka-
palveluissa kokemukset ovat olleet hyvia. Kasvatuksen ja koulutuksen toimialalla on
saatu kustannussaastoja laadun siita karsimatta. Asiakastyytyvaisyys on hieman pa-
rantunut. Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen ei ole ollut yhtenaista samassa palve-
lussa, joten tuottajien vertaaminen voi olla vaikeaa.

Tilaajalla on mahdollisuus puuttua asiaan, mikali palvelun laatu ei vastaa odotuksia.
Sopimuksiin oli yleisimmin kirjattu noudatettavan julkisten hankintojen yleisid sopi-
musehtoja ja sita, etta sopimuksen toteutumista seurataan erillisessa tydoryhmassa.
Tama ei tosin ollut kauppapalvelussa riittdva toimenpide yhteistyon vaikeuden
vuoksi. Vaikuttaa silta, ettd yhteisty® potentiaalisten tuottajien kanssa etukateen tai
tutustumalla tuotteeseen etukateen vahentaa epaonnistumisen riskia. Kotiateriapal-
velun ja ateria-automaattipalvelun sopimuksiin on liséksi kirjattu sanktioita, mikali laa-
tutaso ei tayta kriteereita.

harri.hynninen@hel.fi www.hel fi/tav
+358 9 31 36544 www.arviointikertomus.fi



l Helsinki |

Tarkastusvirasto 46/ 54

ARVIOINTIMUISTIO 18.2.2018

Julkinen tarkastuslautakunnan annettua arviointikertomuksen vuo-
delta 2018 (JulkL 6 § 1 mom 6 ja 8 kohdat)

Hankintakriteereista keskeisin oli halvin hinta siten, etté tuottajalle on asetettu tarkat
laatuvaateet, tai laadun vahimmaistaso on vakioitu. Vaikuttaa silta, etta tama on toi-
miva menettely tilanteessa, jossa tilaaja on voinut jarjestad potentiaalisille tuottajille
mahdollisuuden tutustua palveluun tai kohteeseen etukéteen, jolloin sille muodostuu
selkeampi kuva kaupungin mittakaavasta ja edellyttdmasta laadusta.

Ymparistokriteereitd, 1&hinnd paastoihin liittyvid, on pitkdan kaytetty sellaisissa ruo-
kapalvelujen hankinnoissa, joihin liittyy kuljetuksia. Sosiaalisia kriteereita tyollistamis-
velvoitteen muodossa asetettiin kouluruokapalveluissa seka kotiateria- ja —automaat-
tipalveluissa.

Asiakkaiden mahdollisuus vaikuttaa palvelun sisalt66n on kuvattu useimmiten palve-
lukuvauksessa. Sen sanotaan toteutuvan hyvin varsinkin ruokapalvelussa ja nykyisin
my0s ladkeannosjakelussa ja tuottajavaihdoksen myota myos kauppapalvelussa.

Palvelujen kilpailutuksiin liittyy usein henkildstévaikutuksia. Henkilostd kokee epavar-
maksi tyonsa jatkuvuudesta, jolloin tydhyvinvointi heikkenee. Liikkeenluovutustilan-
teet ja uudelleensijoitukset aiheuttavat lisatyéta kaupungille, vaikka henkilostoa ei lo-
pulta siirtyisikdan uuden tuottajan palvelukseen kilpailutuksen yhteydessa. Nain ollen
ostopalvelujen kilpailuttaminen on oman tuotannon kilpailuttamista helpompaa ja
mutkattomampaa.

Toimialoilla kustannukset ovat alentuneet kilpailuttamisen johdosta, mutta kaupungin
omaa kapasiteettia jaa vajaakaytolle. Palvelukeskus Helsingin kohdalla merkittavin
ratkaisu tulee olemaan se, miten keskuskeittidtoiminta tulevaisuudessa jarjestetaan.
Kaupungin tulee keskitetysti ratkaista se, mika on oman liikelaitoksen asema ja rooli
palvelutuotannossa ja tulevien kilpailutuskohteiden valinnassa. Palvelukeskus Hel-
singin asiantuntemusta voitaisiin kayttaa palveluihin tarvittavien resurssien suunnit-
telussa osaoptimoinnin valttdmiseksi.

4. TOIMENPIDE-ESITYS JA LISATIEDOT

Tarkastuslautakunnan 2. toimikunta hyvaksyy muistion ja esittéaa, ettd aiheesta laa-
ditaan arviointikertomuksen tekstiluonnos.

Arviointia koskevia lisatietoja antaa kaupunkitarkastaja Harri Hynninen, puhelin
09 310 36544 ja johtava tuloksellisuustarkastaja Liisa Kahkoénen, puhelin 09 310
36606.
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LAHTEET

Arviointikaynnit ja haastattelut:

Vastaavan hankinta-asiantuntijan ja ruokapalveluohjaajan esihaastattelu, sosiaali- ja
terveystoimiala 8.8.2018.

Hankintapaallikon ja ruokapalvelupaallikon esihaastattelu, kasvatuksen ja koulutuk-
sen toimiala 23.8.2018.

Idan palvelualueen kotihoitopaallikon ja etelan palvelualueen palvelup&éallikon haas-
tattelu 19.11.2018.

Hopeatien ja Madetojan palvelutalojen johtajien haastattelu 22.11.2018.

Neuvottelupaallikon, kaupunginkanslia ja henkildstopaallikon, Palvelukeskus Helsinki
haastattelu 24.1.2019

Tarkastuslautakunnan 2. toimikunnan arviointikaynti Palvelukeskus Helsinkiin
7.2.2019

Sahkopostitiedustelut:

Sosiaali- ja terveystoimialan hankintapalvelut, joulukuu 2018

Sosiaali- ja terveystoimialan ruokapalveluista vastaavat, joulukuu 2018

Kotihoidon palvelujen kilpailuttamisissa mukana olleet kotihoitopaallikét (muut kuin
haastatteluissa mukana olleet), joulukuu 2018

Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapaallikko, tammikuu 2019
Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan hankintapaallikko, helmikuu 2019

Muut lahteet:

Helsingin sosiaali- ja terveystoimen kotihoidon asiakastutkimus 2018.
Sosiaali- ja terveystoimialan ruokahuoltopalvelujen kilpailutusta
koskeva raportti, sote-lautakunta 27.2.2018 § 52

Palvelutalojen ruokapalvelut:

Palvelutalojen ruokapalvelujen palvelukuvaus 17.3.2014

Kannelmaen palvelutalon ruokapalvelukuvaus 17.3.2014

Hopeatien palvelutalon ruokapalvelukuvaus 17.3.2014

Madetojan palvelutalon ruokapalvelukuvaus 17.3.2014

Sopimus palvelutalon ruokapalvelujen hankinnasta, luonnos 2014
Palvelutalojen ruokapalveluhankinta, Sote-lautakunta 15.4.2014 § 164
Palvelutalojen ruokapalveluhankinta, Sote-lautakunta 17.6.2014
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Laékkeiden koneellinen annosjakelu:

Laakkeiden annosjakelun ja toimituspalvelun hankinnan palvelukuvaus, liite 1, 2014
Laakkeiden annosjakelun ja toimituspalvelun palveluhankinnan sopimusluonnos,
2014

Laakkeiden annosjakelu- ja toimituspalvelun hankinta, sote-lautakunta

13.5.2014 § 193

Laakkeiden annosjakelu- ja toimituspalvelun hankinta, sote-lautakunta

7.10.2014 § 351

Laakkeiden annosjakelu- ja toimituspalvelun hankinnasta tehtyjen
oikaisuvaatimuksen kasittely ja hankinnan valiaikainen jarjestaminen markkinaoi-
keuskasittelyn ajaksi hankintalain 93 8:n nojalla, sote-lautakunta 2.12.2014 8§ 409

Kauppapalvelu:

Palvelukuvaus, sosiaali- ja terveysviraston kauppapalvelu 20.4.2016

Sopimus sosiaali- ja terveysviraston kauppapalvelusta, luonnos 25.4.2016
Sosiaali- ja terveysviraston kauppapalvelujen hankinnan periaatteista

ja ehdoista seka hankintavaltuudesta paattaminen, sote- lautakunta 31.5.2016 §
142

Oikaisuvaatimus kauppapalvelujen hankinnasta, sote- lautakunta 31.1.2017 § 31
Helsinki purkaa kauppapalvelusopimuksen Servean kanssa — kotihoito hoitaa palve-
lun toistaiseksi, Helsingin kaupungin sosiaali- ja terveystoimialan tiedotteita
12.6.2017

Posti Kotipalvelut aloittaa kotihoidon kauppapalvelun tuottajana, Helsingin kaupun-
gin sosiaali- ja terveystoimialan uutiset 10.7.2017

Kotiateriapalvelu ja ateria-automaattipalvelu:

Palvelukuvaus, sosiaali- ja terveysviraston kotiateriapalvelut 21.4.2016
Sopimus sosiaali- ja terveysviraston kotiateriapalveluista, luonnos 25.4.2016
Palvelukuvaus, sosiaali- ja terveysviraston ateria-automaattipalvelut 21.9.2016
Sopimus sosiaali- ja terveysviraston ateria-automaateista, luonnos 2016
Etelaisen ja kaakkoisen kotihoitoyksikon kotiaterioiden hankinnan

periaatteista ja ehdoista sekd hankintavaltuudesta paattaminen, sote-lautakunta
17.5.2016 § 113

Sosiaali- ja terveysviraston kotiaterioiden ateria-automaattipalvelujen

hankinnan periaatteista ja ehdoista seka hankintavaltuudesta paattaminen, sote-
lautakunta 22.11.2016 § 262

Kotihoidon asiakkaiden aterioiden subventiot, sote-lautakunta 13.9.2016 § 211
Kotihoidon ateria- ja kauppapalvelu, sosiaali- ja terveystoimiala, asiakastiedote
10.7.2017

Kouluruokailu:
Eraiden Helsingin kaupungin koulujen, paivakotien ja Stadin ammattiopiston sii-
vous- ja ruokapalvelujen hankinta, opetuslautakunta 15.4.2014 § 65
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Kaupunginkanslian henkilostdosaston koonti henkildston asemasta kilpailuttamisti-
lanteessa 26.4.2018

Kori 2, ruoka-, siivous-ja kayttajapalveluiden hankinta ajalle 1.1.2019- 31.7.2022,
kasvatus- ja koulutuslautakunta 9.10.2018 § 206

Ravintolapalvelujen palvelukuvaus, kasvatuksen ja koulutuksen toimiala — perus-
koulut ja lukiot 24.5.2018

Ravintolapalvelujen palvelukuvaus, kasvatuksen ja koulutuksen toimiala — Stadin
ammattiopisto ja aikuisopisto 24.5.2018

Ravintolatoimikuntatoiminta Helsingin kaupungin opetustoimessa 17.6.2014
Ruoka-, siivous- ja kayttajapalveluiden hankinta ajalla 1.1.2019 - 31.7.2022 tarjous-
pyyntd HEL2018-005308
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LITTEET

Liite 1 Arvioinnin toteuttamissuunnitelma

Ostopalvelujen laatu ja sopimusten hallinta

Suunnitelman laatija Pvm
Harri Hynninen, Liisa Kahkdnen 4.6.2018
Arvioinnin ohjausryhma

2. toimikunta

Aloittamisaika Valmistumisaika Vastaava valmistelija, muut valmistelijat
kesdkuu 2018 |joulukuu 2018 Harri Hynninen, Liisa K&hkdnen
Arviointiaiheen tausta

Kaupungin strategian 2017-2021 mukaan kaupungin perustehtava on jarjestaa asukkail-
leen laadukkaita palveluja. Kokonaistuottavuuden parantamista tehdaan johtamiseen pa-
nostaen ja hyvassa yhteistydssa henkildstén kanssa palvelujen laadusta huolehtien. Helsin-
gin kaupungin menoista 40 prosenttia on palvelujen, aineiden, tarvikkeiden ja tavaroiden
ostoa. Hankinnoista 38 prosenttia oli asiakaspalvelujen ostoa kuntalaisille ja 43 prosenttia
muiden palvelujen ostoa vuonna 2016. Vuonna 2017 merkittdvin hankkija on sosiaali- ja
terveystoimiala, 1,1 miljardia euroa. Summasta lahes puolet on HUS-kuntayhtymalta ostet-
tavia palveluita. Kasvatuksen ja koulutuksen toimialalla hankinnat olivat kuudenneksi suu-
rimmat (110 miljoonaa euroa).

Kotihoidon tukipalveluja ostetaan yksityisilta tuottajilta

Yksityiset sosiaalipalvelut taydentavat kunnallisia palveluja ja tarjoavat niille vaihtoehtoja.
Kaupunki ei kilpailuta omia tuottajia eivatka tuottajat osallistu muiden jarjestamiin kilpailu-
tuksiin. Yksityiset palveluntuottajat, l&ahinna yritykset, jarjestét ja saatiot, voivat myyda pal-
velujaan joko kunnille, kuntayhtymille tai suoraan asiakkaille. Palvelua saatelee Laki yksityi-
sista sosiaalipalveluista (922/2011) ja asetus yksityisista sosiaalipalveluista (1053/2011).

THL:n kansallisten tilastojen mukaan yksityisia sosiaalipalveluja tuottavien toimintayksikai-
den mé&éara on lisdantynyt tasaisesti koko 2000-luvun ajan. Vuonna 2000 toimintayksikdita
oli vajaa 2 700 ja vuonna 2010 niita oli 4 350. Vuonna 2010 yksityisten toimintayksikoiden
maara kasvoi edellisestd vuodesta 78:lla (1,8 %). Samalla palveluntuottajalla voi olla use-
ampia toimintayksikoéita. Vuonna 2010 palveluntuottajia oli 2 922. Kunnat ostavat merkitta-
van osan yksityisten sosiaalipalvelutoimintayksikdiden tuottamista palveluista. Toimintayk-
sikdista noin 73 prosenttia myi vahintdan puolet palveluistaan kunnille joko ostopalvelusopi-
musten perusteella tai maksusitoumuksilla. Sosiaalipalvelujen ostoista yleisin on ikaantynei-
den palveluasuminen. Toiseksi merkittavin ostopalvelu oli kotipalvelu tai sen tukipalvelu
iké&ntyneille ja vammaisille. Yleisia ostopalveluita olivat mygs lasten ja nuoren laitoshoito ja
ammatillinen perhehoito ja lasten paivahoito.
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Sairaala-, kuntoutus- ja hoivapalvelujen SAS-toimisto (Selvitys, arviointi ja sijoitus) vastaa
monisairaiden asiakkaiden ymparivuorokautisten ostopalvelujen koordinoinnista ja hankin-
noista. Kotihoidon tukipalvelua saaneita asiakkaita vuonna 2015 oli noin 9 600, kuukausit-
tain heitéa on noin 2000. Tukipalveluista osa tuotetaan itse, mutta suurin osa ostetaan. Tuki-
palvelujen tuottajat valitaan useamman vuoden sopimuksilla. Kotihoidon tukipalveluita ovat
turvapuhelin, kauppapalvelu, ateriapalvelu, kuljetustuki, siivous, vaatehuolto, kylvetysapu,
saattajapalvelu, apteekin annosjakelu. Tuottajien ma&arat vaihtelevat tukipalvelun mukaan
(siivous, kauppa jne.).

Omaa ruokapalvelutoimintaa kilpailutetaan

Kaupunki kilpailuttaa osan peruspalvelua taydentavista tukipalveluistaan siten, ettd kaupun-
gin oma tuottaja osallistuu kilpailuun. Tallainen on esimerkiksi ruokapalvelu. Kaupunginval-
tuusto paatti 8.10.2014 § 322 Palmia-liikelaitoksen toiminta- ja hallintomallien jarjestami-
sestad jakamalla sen kahtia, liikelaitokseksi ja yhtioksi. Liikelaitos tuottaa ruokahuoltopalve-
lutoiminnan (pois lukien henkilostéruokailu) sekd puhelin- ja hyvinvointipalvelutoiminnan.
Perustetun yhtion eli Helsingin kaupungin Palvelut Oy:n myéhemmin Palmia Oy:n toimin-
naksi siirrettiin henkildstéruokailu, kiinteist6-, siivous- seka turvapalvelutoimintoja (ks. liite).
Palvelukeskus Helsinki jai liikelaitoksena tuottamaan ruokapalveluita peruspalveluilleen, ku-
ten paivahoitoon, kouluihin, sairaaloihin ja palvelukeskuksiin. Valtuusto paatti kuitenkin li-
sata kilpailuttamisen maaraa opetustoimessa 30 prosenttiin ja sosiaali- ja terveyspalveluissa
seka varhaiskasvatuksessa 20 prosenttiin viiden vuoden aikana kuitenkin siten, etta "kilpai-
lutettavat kohteet valitaan tasapuolisesti ja tarkoituksenmukaisesti” ja etta kilpailutuksissa
sovelletaan tarvittaessa liikkeenluovutuksen periaatteita. Valtuusto myds edellytti, etté ruo-
kahuoltopalvelujen kilpailuttamisen lisddmisen vaikutuksia erityisesti palvelujen hintaan ja
laatuun seké henkildston asemaan seurataan.

Tuloksellisuusnakdkulmat

Arvioinnissa pyritdén selvittamaan, mitka ovat olleet hankinnan kustannusvaikutukset sekéa
vaikutukset palvelun laatuun, asiakasvaikutukset ja vaikutukset tydelaman laatuun, mikali
palvelun kilpailuttamisella on ollut vaikutusta henkil6stoon. Arvioinnissa on todennékoisesti
mahdollista hytdyntaa tuloksellisuusnakdkulmia taloudellisuuden, laadun ja tydelaman laa-
dun osalta, mahdollisesti myds tuottavuuden.

Arviointi koko kunnan toiminnan laajuudessa

Arvioitavana on lain velvoittaman toiminnan jarjestaminen ostopalveluna

Aiheeseen liittyvien suositusten jalkiseuranta

Aiheeseen liittyvia suosituksia ei ole annettu.

Arviointikysymykset ja -aineisto
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Arvioinnin paakysymyksena on, vastaako ostopalvelujen laatu tilaajan edellyttamaa laatua
tukipalveluissa.

Arvioinnin kohteena on kaksi tukipalvelua, kotihoidon kilpailutetut tukipalvelut ja sosiaali- ja
terveystoimen seké kasvatuksen ja koulutuksen toimialan kilpailutetut ruokapalvelut.

Osakysymyksia ovat:
5. Onko palvelukuvauksessa tai —sopimuksessa maaritelty laatukriteerit?
6. Seurataanko sopimuksen toteutumista eli sopimustuottajaa ja palvelun laatua sopi-
musaikana?
7. Onko laatu palvelukuvauksen ja palvelusopimuksen mukainen?
8. Onko tilaajalla mahdollisuus puuttua asiaan, mikali palvelun laatu ei vastaa odotuk-
sia?

Arviointikriteerina ensimmaiselle osakysymykselle on, etta laatukriteerit on maaritelty. Arvi-
ointikriteerina toiselle osakysymykselle on, etta tilaaja seuraa sopimustuottajan tilaajavas-
tuuvelvoitteita saannollisesti, palvelun laadun seurantaan on olemassa menetelmia ja laatua
seurataan seka tilaaja seuraa myos asiakaspalautteita. Arviointikriteerina kolmannelle osa-
kysymykselle on se, etta tilaajan kasitys palvelun laadusta vastaa palvelukuvauksessa /pal-
velusopimuksessa kuvattua laatua sopimuskauden ajalla ja ettéa palvelun laadusta ei ole
tullut valituksia. Kriteerin toteutumista arvioidaan haastatteluilla ja kyselyilla saaduilla aineis-
toilla. Arviointikriteerin& neljannelle osakysymykselle on, etta sopimukseen on kirjattu me-
nettelytavat laatupoikkeamille ja ettd menettelytapoja on noudatettu.

Arviointikysymysten liséksi tarkastellaan,

- mitk& ovat ostopalvelun hankintakriteerit (taloudellisuus, laatu, ymparistokriteerit,
sosiaaliset kriteerit)?

- mita tuottajalta edellytetddn laadun osoittamiseksi ja turvaamiseksi?

- kuka/ketka hallinnoivat ja seuraavat sopimuksen toteutumista ja palvelun laatua, mi-
ten ja kuinka usein?

- miten asiakas paasee vaikuttamaan palvelun sisaltéon ja laatuun?

- onko laadussa ollut puutteita ja jos, mita siitd on seurannut?

Edellisten lisdksi arvioidaan,
- onko tilaaja seurannut kilpailuttamisen vaikutuksia?
- mikali kylla, mitk& ovat olleet kilpailuttamisen kustannusvaikutukset, vaikutukset pal-
velun tuottavuuteen ja laatuun, palvelun vaikuttavuuteen ja tyéelaman laatuun?
Naita tarkastellaan siltd osin, kuin tietoa on saatavilla.
- mitk&a ovat seuraukset ostopalvelun kilpailuttamisesta verrattuna siihen, etta kilpai-
lussa on mukana kaupungin oma tuottaja?

Arvioinnin aineistona kaytetd&n hankinta-asiakirjoja, tilastoja ja haastatteluja sosiaali- ja ter-
veystoimialalle sek& kasvatuksen ja koulutuksen toimialalle, mahdollisia kyselyita samoille
toimialoille ja muita tutkimuksia ja selvityksia.
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Rajaukset

Arviointi rajataan koskemaan kahta toimikunnan ennalta nimeaméaa palvelua, jolloin paas-
taan tarkastelemaan koko prosessia palvelun sisallon maarittelystéa hankintailmoituksessa
aina sopimuksen valvontaan ja palvelun laadun seurantaan. Valitut palvelut ovat sosiaali- ja
terveystoimialan seka kasvatuksen ja koulutuksen toimialan kilpailutetut ruokapalvelut ja so-
siaali- ja terveystoimialan kotihoidon tukipalveluiden kilpailutus. Palvelut on valittu siten, etta
on mahdollista verrata sitd, miten hankinta- ja kilpailutus vaikuttaa tilanteessa, jossa a) kil-
pailutetaan vain ulkopuolista tuotantoa b) kilpailuun osallistuu kaupungin oma tuottaja. Ko-
tihoidon tukipalveluissa arvioitavaksi valitaan esihaastattelun perusteella muutama merkit-
tavin tukipalvelu.
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