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1 Arviointikysymykset ja

johtopaatokset

1.1 Arvioinnin tavoite ja laajuus

Tavoitteena oli arvioida, toteutuvatko palvelun laatu ja henkildstotavoitteet kaupungin
tytaryhteiso DigiHelsinki Oy:ssa (jaliempana DigiHelsinki) omistajastrategian ja
kaupunkistrategian tavoitteiden mukaisesti. DigiHelsinki tuottaa, kehittaa ja myy Helsingin
kaupunkikonsernille sen tarvitsemia digitaalisia palveluita. Digitaaliset palvelut tarkoittavat
kaupungin arjessa tarvittavia tietoteknisia palveluja, kuten kayttajatukea, tyo- ja
mobiililaitteiden hallintaa, palvelinten ja pilvipalveluiden kapasiteettia,
tietoliikenneyhteyksia seka naihin palveluihin liittyvaa tietoturvaa. DigiHelsinki aloitti
toimintansa 1.1.2023."

1.2 Arviointikysymykset ja kriteerit

Tassa osiossa esitetaan arviointikysymykset ja -kriteerit, seka lyhyet vastaukset
arviointikysymyksiin. Tarkemmat vastaukset perusteluineen esitetdan johtopaatésluvussa
1.4.

Paakysymykset
1. Toteutuuko DigiHelsingin palvelun laatu omistajastrategian tavoitteiden
mukaisesti? Osittain

2. Toteutuvatko henkilostdtavoitteet omistajastrategian mukaisesti
DigiHelsingissa? Osittain

Kriteerit

Ensimmaisen paakysymyksen kriteerina on, etta DigiHelsinki on tuottanut asiakkaidensa
tarvitsemat kriittiset digitaaliset peruspalvelut nopeasti ja laadukkaasti omistajastrategian
tavoitteiden ja linjausten mukaisesti. Asiakastyytyvaisyys ja palvelun laatu eri palveluissa
on parantunut.

" Tarkastuslautakunnan 1. toimikunnan arviointikaynti DigiHelsinkiin 28.1.2026.
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Toisen paakysymyksen kriteerina on, etta DigiHelsingin henkiloston tyytyvaisyys on
parantunut ja henkiloston palveluasennetta ja -osaamista on kehitetty. Lisaksi kriteerina
on, etta yhtid on kehittanyt digitaalisten peruspalvelujen osaamista yhteistydssa kaupungin
kanssa riittavan johdonmukaisesti ja pitkajanteisesti. Riittavyytta tulkitaan arviointiaineiston
perusteella.

1.3 Arviointiaineisto ja menetelmat

Arviointiaineistona hyddynnettiin saatavilla olevaa kirjallista materiaalia, asiakas- ja
tydntekijapalautetta seka digitaalisten palvelujen mittaritietoja. Arvioinnissa haastateltiin
DigiHelsingin edustajia, kaupunginkanslian konserniohjaus- ja digitalisaatioyksikoiden
edustajia seka kolmea kaupungin tilaaja-asiakasta. DigiHelsingin toimitusjohtaja vaihtui
syyskuussa 2025. Arvioinnissa haastateltiin vuosina 2023-2025 toiminutta
toimitusjohtajaa. Lisaksi tarkastuslautakunnan 1. toimikunta teki arviointikdynnin
DigiHelsinkiin tammikuussa 2026. Arviointiaineisto koottiin syksyn 2025 ja alkuvuoden
2026 aikana.

Kaupungin sisainen tarkastus teki DigiHelsinkiin tarkastuksen kevaalla 2025. Tarkastus
keskittyi yhtion ja toimialojen valiseen yhteistydhon. Lisaksi kaupunginkanslia teetti yhtioon
vuoden 2025 aikana ulkopuolisen arvioinnin. Siind keskityttiin kustannustehokkuuteen ja
sopimusohjaukseen. Tassa arvioinnissa keskityttiin niihin omistajastrategian tavoitteisiin,
joita edella mainituissa raporteissa ei paaasiassa tarkasteltu.

1.4 Johtopaatokset

Palvelun laatuun liittyvat tavoitteet ovat toteutuneet osittain

Omistajastrategian palvelun laatuun liittyvat tavoitteet ovat toteutuneet osittain vuosina
2023-2025. Tavoite siita, ettd 75—80 prosenttia asiakkaiden yhteydenotoista ratkaistaan
ensimmaisella kontaktilla, ei ole toteutunut minaan vuonna. Loppukayttajien el
kaupunkikonsernin tyontekijoiden tavoiteltu asiakastyytyvaisyys (3,5) on toteutunut
vuosina 2023-2025, ja se on parantunut hieman vuosittain. Kaupungin tilaaja-asiakkaiden
osalta tavoitetasoa ei ole saavutettu, vaikkakin heidan tyytyvaisyytensa on parantunut
vuodesta 2023 vuoteen 2025. Kiriittisten tietoliikenneyhteyksien toimintavarmuus ja
hairiottdomyys on toteutunut 100 prosenttisesti vuosina 2024 ja 2025.
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Arvioinnissa saadun kasityksen mukaan DigiHelsingin tuottamat peruspalvelut toimivat
hyvin ja palvelua saadaan paasaantoisesti nopeasti. DigiHelsingin toteuttamia isoja
keskitettyja kilpailutuksia on pidetty onnistuneita. Ensimmaisen tason tuen Helpdesk-
kayttajatuki on saanut loppukayttajilta kiitosta palveluasenteesta ja asiantuntevuudesta.
Kuitenkin monimutkaisissa tai kehittamiseen liittyvissa asioissa palvelua on joutunut joskus
odottamaan kuukausia. Palvelun tasossa on ollut vaihtelua riippuen asiaa hoitavasta
henkilosta tai kasiteltavan asian hankaluudesta. Yhtion palveluprosessit eivat ole olleet
selkeita. Loppukayttajakyselyn vastauksissa oli kaikkina vuosina 2023—-2025 mainintoja
siita, ettei tiedeta, mika on DigiHelsinki tai mita palveluja sille kuuluu. Tilaaja-asiakkaiden
mukaan kehittamista on erityisesti DigiHelsingin palvelutarjoaman kuvaamisessa ja
perustietotekniikan palveluiden kehittdmisessa asiakastarpeiden mukaisesti.

Vastuunjako ja palvelutasot kaipaavat tasmennysta

Kaupungin ja DigiHelsingin valista puitesopimusta on paivitetty syyskuussa 2025.
Paivityksen yhteydessa sopimuksen liitteena olevaa vastuunjakotaulukkoa tasmennettiin,
ja siina maariteltyjen vastuuroolien maaraa vahennettiin. Kuitenkin edelleen oikeaa
vastuutahoa voi olla vaikeaa I0ytda monimutkaisissa tai uusissa, kehittamista vaativissa
tilanteissa. Erityisesti tietoturvaa koskevat vastuut kaipaavat kaupungin edustajien mukaan
tarkempaa maarittelya. Tilaaja-asiakkaat ovat joutuneet hyddyntamaan henkilokohtaisia
kontaktejaan DigiHelsinkiin, mikali asiat eivat ole ratkennut riittavassa ajassa.

Yhtion tuottamien palveluiden laatua on saatu parannettua, mutta palvelujen laadun
seurannassa ja mittaamisessa on viela kehitettavaa. Tama edellyttaa sita, etta kaupunki
tilaajana maarittelee, minka tasoista palvelua se tarvitsee ja DigiHelsinki tuottaa tai hankkii
digitaaliset palvelut kaupungin maarittelemien palvelutasovaatimusten mukaan. Tahan asti
palvelutasojen seurannassa on keskitytty vain ensimmaisen tuen tason ratkaisuaikaan eli
siihen, etta ongelma ratkeaa ensimmaisella yhteydenotolla, vaikka osa palvelupyynndista
ratkaistaan tuen toisella ja kolmannella tasolla. Kokonaiskuvaa palvelupyyntdjen
ratkaisuajoista ei ole saatavilla. DigiHelsinki on laatimassa kattavampaa palvelutasojen
mittarointia ja raportointia vuonna 2026.

Tarkastusviraston arviointimuistio 2025 DigiHelsinki Oy:n palvelujen laadun ja
henkildstétavoitteiden toteutuminen 6



Yhtioittaminen toteutettiin vauhdilla

Toimialojen digitaaliset palvelut keskitettiin kaupunginkanslian alle perustettuun
Digitaalinen perusta -yksikkoon vuoden 2021 alusta. Yksikko oli ehtinyt toimia alle vuoden,
kun kaupungin talousarviossa asetettiin tavoite yhtidittaa toiminta. Yhtioittamisen
suunnittelu kaynnistyi ennen kuin toiminta Digitaalisessa perustassa oli saatu
vakiintumaan. Sekava tilanne aiheutti henkilostossa epatietoisuutta ja epavarmuutta
tulevasta seka heikensi tyohyvinvointia. Yhtion ensimmaisen toimintavuoden jalkeen
tyotyytyvaisyys parani. HenkilOstotyytyvaisyyskyselyjen tulosten perusteella keskeinen syy
talle on onnistunut esihenkilotyd. Yhtidittaminen toteutettiin nopealla aikataululla, eika
yhtidittamisvaiheessa taysin ymmarretty, mita palveluita tai prosesseja yhtioon olisi tullut
perustaa. Esimerkiksi hallinnon toiminnot ja prosessit jaivat puutteellisiksi ja arvioinnin
perusteella se heijastuu edelleen muun muassa yhtion taloudenhoitoon, raportointiin ja
palvelujen tuotteistamiseen. Vuonna 2025 ja alkuvuonna 2026 yhtiéssa on vahvistettu
hallinnon resursseja.

Yhtion henkiloston tyytyvaisyys on keskimaarin hyva

DigiHelsingille asetetut henkilOstotavoitteet toteutuvat vain osittain omistajastrategian
mukaisesti. Henkiloston tyytyvaisyys on pysynyt hyvana ja yltanyt tavoitteeseen.
Henkiloston palveluasennetta ja -osaamista on kuitenkin alettu kehittda vasta vuoden 2026
alusta. Arvioinnin perusteella omistajastrategian linjaus siita, etta yhtio varmistaa
peruspalveluihin liittyvan osaamiskeskittyman luomista kaupungin kanssa ei ole toteutunut
riittdvan johdonmukaisena ja pitkajanteisena.

Omistajastrategian ja talousarvion 2025 mukainen tavoite henkiloston tyotyytyvaisyydesta
on toteutunut hyvin. Tyohyvinvointikyselyt osoittavat henkiloston tyytyvaisyyden pysyneen
yleisesti ottaen hyvalla tasolla, joskin tyytyvaisyys vaihtelee palveluittain.
Asiakastyytyvaisyys yhtion henkiloston osaamiseen ja palveluasenteeseen on lisdantynyt.
Vaikka yhtio on ollut olemassa jo kolme vuotta, HR-menettelyjen kehittaminen oli viela
kesken vuonna 2025. Yhtion henkilostohallinnosta on vastannut yksi henkilo, mika ei ole
ollut riittava toimintojen jarjestamisen kannalta. Yhtio oli kdynnistamassa alkuvuonna 2026
lisakoulutuksia esihenkilGille ja henkilostolle.

Henkiloston edustajat nakivat, etta henkilostolle ei ole valittynyt riittavasti tietoa kaupungin
ja yhtion valisesta vastuun- ja tyonjaosta eika tilaajalta saadusta palautteesta. Talloin
henkildston on vaikea tietaa, mita palvelulta odotetaan. Sisainen viestinta onkin yhtiossa
noussut esille yhtena kehittamiskohteena.
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Osaamiskeskittyman luominen on kesken

Omistajastrategian linjauksen mukaan yhtio kehittaa johdonmukaisesti ja pitkajanteisesti
kaupungin keskitettyja digitaalisia peruspalveluja seka varmistaa niihin liittyvan
osaamiskeskittyman luomista tiiviissa yhteistydssa kaupungin kanssa ja laajan sisaisen ja
ulkoisen kumppanuusverkoston kautta. Palvelujen kehittdminen mainitaan myos
puitesopimuksessa. Arvioinnin perusteella yhtion henkilosto- ja osaamisrakenne eivat
taysin vastaa kaupungin nykyisia tarpeita. Yhtid pystyy tuottamaan sovitut peruspalvelut,
mutta palvelujen kehittamiseen ei ole ollut tarpeeksi resursseja tai osaamista. Vuoden
2024 aikana tapahtuneen kasvatuksen ja koulutuksen toimialan tietomurron aiheuttama
lisatyd seka vuonna 2025 toteutettu kasvatuksen ja koulutuksen toimialan ICT-palvelujen
siirto siirsivat kehitysprojekteja eteenpain. Toisaalta kaupungin hidas paatoksenteko ja
vahentyneet tietohallinnon resurssit ovat osaltaan viivastyttaneet kehitystyota. Kaupungin
nakemyksen mukaan yhtion tehtavana on keskittya kaupungille tuotettavaan lisadarvoon ja
digitaalisten palvelujen kehittamiseen. Takana on iso siirtyma toimialojen hajautetuista
ICT-palveluista digitaalisia palveluja tuottavaan yhtiéon, jonka tehtavana on kehittaa ja
parantaa palveluja aktiivisesti ja oma-aloitteisesti. DigiHelsingin kehittdminen palvelujaan
kehittavaksi yhtioksi vaatii edelleen tyota.
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2 Tausta

DigiHelsinki Oy on Helsingin kaupungin sataprosenttisesti omistama tytaryhtié. Yhtio toimii
kaupungin in-house-yhtiéna, mika tarkoittaa sita, ettd kaupunki voi ostaa siltd palveluita
ilman kilpailutusta. DigiHelsingin tehtavana on tuottaa, kehittda ja myyda Helsingin
kaupunkikonsernille sen tarvitsemia digitaalisia palveluita. Vuonna 2025 DigiHelsingin
palveluksessa oli noin 170 tydntekijaa. DigiHelsinki hallinnoi muun muassa noin 117 000
tydasemaa ja 130 000 kayttajatunnusta.?

2.1 Kaupunkistrategian ja
omistajastrategian linjaukset

Kaupunkistrategiassa 2021-2025 "Kasvun paikka” linjataan, etta koko kaupungin
palvelutuotanto on kasvavassa maarin riippuvainen digitaalisista ratkaisuista. Tavoitteena
on palvelutuotannon tuottavuuskasvu, joka nakyy palvelujen paranemisena tai saastyvina
menoina. Strategian mukaan Helsingin kaupungin organisaation palveluasennetta ja -
osaamista kehitetaan jatkuvasti. Ratkaisuja etsitdan kaupunkilaisten ja yritysten haasteisiin
seka panostetaan lapinakyvaan, tasapuoliseen, nopeaan ja ennakoitavaan palveluun
kaikilla toimialoilla ja kaikissa kaupungin palveluissa.®

Helsingin uudessa kaupunkistrategiassa 2025-2029 "Helsinki josta voimme olla ylpeita”
linjataan, etta kaupunki yllapitaa toimintavarmaa ja luotettavaa digitaalista
palveluymparistda, varmistaa kaupungin palveluiden tietoturvallisuuden ja parantaa
digitaalista huoltovarmuutta.*

Kaupunki ohjaa tytaryhteis6jaan omistajaohjauksen keinoin. Omistajaohjauksella kaupunki
myotavaikuttaa omistamansa yhteison hallintoon ja toimintaan. Kaupungin
konserniohjauksen tavoitteena on, etta ohjauksen kohteena oleva tytaryhteiso ottaa
toiminnassaan huomioon yhteisokohtaisessa omistajastrategiassa maaritellyn omistajan
tahdon ja tavoitteet, kaupunkistrategian seka kaupunkikonsernin kokonaisedun.®

Kaupunginhallituksen 27.2.2023 hyvaksymassa DigiHelsinki Oy:n omistajastrategiassa
linjataan yhtion tavoitetiloiksi ja kehittamislinjauksiksi muun muassa seuraavia asioita:

e ’yhtid tukee johdonmukaisella, pitkajanteisella ja suunnitelmallisella toi-
minnalla kaupungin ydintoimintoja ja kaupunkistrategian tavoitteiden saa-
vuttamista

2 Yhteisoraportti 4/2024, 136. https://www.hel.fi/fi/paatoksenteko-ja-hallinto/kaupungin-
organisaatio/kaupunkikonserni/konserniohjaus-ja-raportointi; Tarkastuslautakunnan 1. toimikunnan
arviointikdynti DigiHelsinkiin 28.1.2026.

3 Helsingin kaupunkistrategia 2021-2024, 50.

4 Helsingin kaupunkistrategia 2025-2029, 29.

5 Helsingin kaupungin konserniohje, Kaupunginvaltuusto 1.3.2023 § 53.
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e yhtio tayttda kaupungin palvelutarpeet varmistaen osaltaan kaupungin
ydintoimintojen tarvitsemien kriittisten digitaalisten peruspalvelujen no-
pean saatavuuden ja tietoturvan korkean tason

¢ yhtid mahdollistaa ja siirtdaa edelleen asiakkailleen digitaalisten peruspal-
velujen keskittamisesta, harmonisoinnista ja standardisoinnista saatavia
tuottavuus-, laatu- ja osaamishyotyja

e yhtidn hinnoittelu on lapinakyvaa ja markkinaehtoista. Kustannustehok-
kuus on kaupungin tarpeiden tuntemuksen ja toimitusvarmuuden ohella
peruste kaupungin ostojen keskittamiseen yhtidlle

e yhtio kehittda johdonmukaisesti ja pitkajanteisesti kaupungin keskitettyja
digitaalisia peruspalveluja seka varmistaa niihin liittyvan osaamiskeskitty-
man luomista tiiviissa yhteistydssa kaupungin kanssa ja laajan sisaisen ja
ulkoisen kumppanuusverkoston kautta.”®

Kaupungin konserniohjeessa edellytetaan, etta tytaryhteisét huolehtivat lainsdadannén
asettamien velvoitteiden tayttamisesta, kaupungin tavoitteiden mukaisesta
vaikuttavuudesta, toimintansa kustannustehokkuudesta ja ovat vastuullisia tydnantajia.
Konserniohjeen mukaan tytaryhteisdjen tulee toimia ekologisesti, sosiaalisesti ja
taloudellisesti kestavasti.”

Kaupunkistrategiasta 2021-2025 tehdyn arviointiraportin mukaan DigiHelsinki ei ole
saavuttanut sovittua palvelutasoa kaikkien palveluidensa osalta. Raportissa todetaan, etta
sen omistajaohjausta seka asiakas- ja sopimusohjausta on kehitettava edelleen. Lisaksi
kaupungin vuoden 2025 talousarviossa usea toimiala on maininnut riskeikseen ICT-
jarjestelmien toimivuuden ja jatkuvuuden hallinnan seka digitaalisten palveluiden
kyvykkyyden palvella toimialojen muita tavoitteita.®

2.2 Talousarviotavoitteet

Kaupungin vuoden 2025 talousarviossa on asetettu DigiHelsingille kuusi
omistajastrategiaan pohjautuvaa tavoitetta, joilla on yhteensa kahdeksan mittaria
(Taulukko 1). Tassa arvioinnissa keskitytaan palvelun laatua ja henkilostda koskeviin
tavoitteisiin.

6 DigiHelsinki Oy:n omistajastrategia, Kaupunginhallitus 27.2.2023 § 126.

7 Helsingin kaupungin konserniohje, 8. Kaupunginvaltuusto 1.3.2023, § 53.

8 Helsingin kaupungin talousarvio 2025; https://www.hel.fi/static/helsinki/kaupunkistrategia/kasvun-paikka-
strategian-arviointiraportti.pdf. Luettu 26.5.2025.
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Taulukko 1 Talousarviossa 2025 vahvistetut tavoitteet®

Tavoite Mittarit Tavoitearvot
Kustannustehokkuus jatkuvien palveluiden Kumulatiivinen tuottavuustavoite
tehostaminen euroa/vuosi vuodelle 2025 verrattuna vuoteen
2021 on 6-7 miljoona euroa.
Kustannustehokkuus verrokkilaatu ja -kustannus Vuoden 2025 loppuun mennessa
keskeisten palveluiden osalta arvioidaan, onko yhtié saavuttanut
sille asetetut tavoitteet
kustannustehokkuudesta ja
hinnoittelun kilpailukyvysta
suhteessa markkinoilla toimiviin
verrokkeihin.
Kustannustehokkuus ensimmaisen tason ratkaisuaste Ensimmaisen tason ratkaisuaste
(ratkaisu ensimmaiselld kontaktilla) | tavoite 75-80 %
Tyytyvaiset asiakkaat saanndllisen Asiakastyytyvaisyyden jatkuva
asiakastyytyvaisyyskyselyn parantaminen, pitkan aikavalin
tulokset tavoite yli 3,5
Tyytyvaiset tyontekijat saanndllisen Henkilostotyytyvaisyyden jatkuva

henkildstotyytyvaisyyskyselyn
tulokset

parantaminen, pitkdn aikavalin
tavoite yli 3,6

Toimitusvarmuus ja turvallisuus

kriittisten tietoliikenneyhteyksien
toimintavarmuus/hairiéttdmyys
24]7 (%/palveluaika)

Kriittisten tietoliikenneyhteyksien
toimintavarmuus/hairiéttdmyys
2417, 99,5 %

limasto- ja ymparistdvaikutusten
vahentdminen

hiilineutraalisuus- tai
ymparistdohjelman toteutettujen
toimenpiteiden maara / kaikkien
toimenpiteiden maara

limasto- ja ymparistdtavoitteen
raja-arvoja tarkennetaan osana
kayttdonotettavaa
vastuullisuusraportointia.

Riittava vakavaraisuus

omavaraisuusaste vahintaan 30 %

Omavaraisuusaste vahintaan 30 %

9 Helsingin kaupungin talousarvio 2025, 54.
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2.3 DigiHelsinki Oy

2.3.1 Yhtion perustaminen

DigiHelsingin edeltdja, Digitaalinen perusta, aloitti kaupunkitasoisena toimintona 1.1.2021
osana kaupunginkanslian strategiaosastoa nettobudjetoituna yksikkona. Yksikkoon
keskitettiin toimialojen ja keskushallinnon digitaaliset peruspalvelut. Kaupunginkanslian
vuoden 2021 toimintasuunnitelmassa mainittiin keskeisena toimenpiteena yksikon
toiminnan kaynnistaminen ja vakiinnuttaminen. Mittareiksi maariteltiin:

+ kaupungin tietoliikenneverkko on kokonaisuudessaan keskitetyn hallinnan ja
valvonnan piirissa

* loppukayttajien lahi- ja etatukipalvelut tarjotaan keskitetysti ja tukipyynnot kasitellaan
yhden keskitetyn palvelunhallintajarjestelman avulla

+ lahitukipalvelut on jarjestetty alueellisten tiimien avulla toteutettaviksi
+ kaupungin kayttoon hankitaan keskitetty kyberturvapalvelu ja
« keskitetyn yksikon tuottamien sisaisten palvelujen asiakastyytyvaisyytta mitataan.°

Digitaalinen perusta -yksikko ei ehtinyt toimia vuottakaan, kun yhtiittdminen otettiin
kaupungin vuoden 2022 talousarvion tavoitteeksi. Talousarviossa linjattiin, etta kaupungin
digitaalisten peruspalveluiden tuottamista varten perustetaan in-house-yhtio 1.1.2023
alkaen. Kansliapaallikon asettama Digitaalisen perustan yhtioittdmisen tyoryhma kaynnisti
toimintansa joulukuun 2021 lopulla tarkoituksenaan laatia yhtidittamissuunnitelma.
Perusteluna yhtioittamiselle oli se, etta digitaalisen perustan toiminnot on mahdollista
jarjestaa tarkoituksenmukaisemmin in-house-yhtiona kuin nykyisella mallilla, osana
Kanslian virastorakennetta.!

Kaupunginvaltuusto paatti 1.6.2022 kaupunginkanslian Digitaalisen perustan toiminnan
yhtidittamisesta. Digitaalisen perustan nettobudjetoidun yksikon koko toiminta kaikkine
toimintaan liittyvine sopimuksineen ja palveluineen siirtyivat yhtioon, pois lukien
sovelluspalvelut, jotka jaivat kaupunginkanslian digitalisaatioyksikkoon. DigiHelsinki Oy:n
toiminta kaynnistyi 1.1.2023 (Kuvio 1)."2

10 Kaupunginkanslian vuoden 2021 toimintasuunnitelma ja tulosbudjetti.

" Helsingin talousarvio 2022, 60. https://www.hel.fi/static/kanslia/Julkaisut/2021/helsinki-talousarvioehdotus-
2022.pdf; Kansliapaallikkd 16.12.2021 § 266.

12 Kaupunginvaltuusto 1.6.2022 § 142. Kaupunginkanslian digitaalisen perustan nettobudjetoidun toiminnan
yhtidittdminen; Kaupunginvaltuusto 1.6.2022 § 142.
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1.6.2022
1.1.2021 kaupunginvaltuusto 1.1.2023

Digitaalinen perusta paatti Digitaalisen DigiHelsinki Oy

aloitti osana perustan

. . aloitti toimintansa
kaupunginkansliaa yhtiéttamisesta

Kuvio 1 Aikajana kaupungin digitaalisten palveluiden keskittdmisesta yhtiéon

Yhtidittamista perusteltin muun muassa silla, etta yhtiomuotoinen toiminta luo edellytykset
laadukkaiden ja kustannustehokkaiden palveluiden tuottamiselle. Yhtion ja kaupungin
valille laadittiin kaynnistysvaiheessa yksi kaupunkiyhteinen puitesopimus palveluista ja
hinnoista. Asiakaskohtaiset palvelutasot- ja volyymit kuvattiin sopimuksen liitteissa. '3
Yhtidittamispaatoksessa todettiin, etta yhtion toimintaa ohjataan seuraavilla linjauksilla:

1. Yhti6 on Helsingin kaupungin omistama sidosyksikko, joka palvelee Helsingin
kaupunkikonserniin kuuluvia tahoja.

2. Yhtion tavoitteena on varmistaa tehokkaat jatkuvat digitaaliset peruspalvelut
asiakkaille kilpailukykyisella hinnoittelulla. Yhtion tarkoituksena ei ole tuottaa voittoa.

3. Toimintaa kehitetdan asiakkaiden palvelutarpeen ja kysynnan kehityksen mukaan.

4. Yhtio investoi maltillisesti omistajan linjausten mukaisesti, jatkuvan toiminnan
edellytysten yllapitamiseksi seka kustannustehokkaiden palveluiden kehittamiseksi.

5. Kaupunki ostaa yhtion tuottamat palvelut yhtidlta voimassa olevan palveluluettelon
mukaisesti.4

2.3.2 Omistaja- ja sopimusohjaus

Omistajaohjaus tarkoittaa niitd toimenpiteita, joilla kaupunki omistajana mydtavaikuttaa
yhteisodn eli tdssa tapauksessa DigiHelsingin hallintoon ja toimintaan. Toimenpiteet liittyvat
esimerkiksi perustamissopimukseen, investointeihin, yhtidjarjestykseen, henkildvalintoihin,
sopimuksiin ja ohjeiden antamiseen kaupunkia eri yhteisdssa edustaville henkildille.
Kaupunginkanslian konserniohjausyksikkd vastaa konserni- ja omistajaohjauksen
koordinoinnista.®

13 Kaupunginvaltuusto 1.6.2022 § 142. Kaupunginkanslian digitaalisen perustan nettobudjetoidun toiminnan
yhti6ittdminen.

4 Kaupunginvaltuusto 1.6.2022 § 142. Kaupunginkanslian digitaalisen perustan nettobudjetoidun toiminnan
yhti6ittdminen.

15 Helsingin kaupungin konserniohje. Kaupunginvaltuusto 1.3.2023 § 53; Helsingin kaupungin intranet,
Kaupunkikonserni, Konserniohjaus. Luettu 3.2.2026.
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Keskeinen omistajaohjauksen valine on kaupunginhallituksen hyvaksyma
tytaryhtiokohtainen omistajastrategia. Omistajastrategiassa on linjattu kaupungin
omistukseen, strategiseen tahtotilaan seka hallitukseen liittyvia asioita. Omistajastrategiat
laaditaan keskipitkalle aikavalille, ja ne ohjaavat pitkajanteisesti tytaryhteison
strategiatyo6ta. '® DigiHelsinki Oy:n omistajastrategian linjauksia on kuvattu luvussa 2.1. ja
litteessa 1. Omistajastrategian uudistaminen oli meneillaan vuoden 2026 alussa, ja uusi
omistajastrategia oli menossa konsernijaoston kasiteltavaksi helmikuussa.'”

Sopimusohjaus on omistajaohjausta yksityiskohtaisempaa ohjausta, jonka keskiossa on
DigiHelsingin ja kaupungin valinen puitesopimus. Puitesopimuksessa on maaritelty muun
muassa yhtion, kaupunginkanslian ja kaupungin hankintayksikkojen vastuut ja velvoitteet
seka sovittu palvelutasoista, laskutuksesta ja yhteistydmallista. Kaupunginkanslia vastaa
puitesopimuksen yllapidosta ja siihen liittyvasta sopimusyhteistyosta yhtion suuntaan.
Kaupunginkanslia osallistuu palvelujen kehittamiseen ja vastaa yhteistyomallin
toimivuudesta ja yhtion strategisesta toimittajaohjauksesta. Kaupunginkanslia toimii
puitesopimuksessa kahdessa roolissa: sopimuksen sopijapuolena ja hallinnoijana
Helsingin kaupungin puolesta seka puitesopimuksen mukaisten palvelujen tilaajana eli
hankintayksikkona.'® Kaupunginkansliaan palkattiin vuoden 2024 lopussa palvelupaallikko,
joka valmistelee DigiHelsingin sopimusohjaukseen liittyvia asioita.'®

Helsingin kaupunki solmi uuden, paivitetyn, puitesopimuksen DigiHelsinki Oy:n kanssa
vuonna 2025. Uusi sopimus astui voimaan 1.9.2025 ja se korvasi vuonna 2023 solmitun
sopimuksen. Puitesopimukseen tehtiin paivityksia muun muassa DigiHelsingin ja
kaupungin véliseen yhteistyomalliin ja vastuunjakoon.?°

Jokainen hankintayksikko eli toimiala, virasto, liikelaitos ja tytaryhteisé laatii DigiHelsingin
kanssa liityntasopimuksen, jossa sovitaan |ICT-palvelujen kayttoon ja palveluihin liittyvista
asiakaskohtaisista asioista. Liityntdsopimuksessa maaritellaan muun muassa sopimuksen
yhteyshenkil6t, kayttoonotettavat palvelut ja niiden volyymit, puitesopimuksen mukaisten
valinnaisten lisapalvelujen tilaaminen, palveluiden kayttoon ja muutoksiin liittyvat
mahdolliset tarkennukset ja laskutustiedot. Liityntasopimukset laaditaan toistaiseksi
voimassa olevina ja niita paivitetdan tarvittaessa.?’

6 Helsingin kaupungin konserniohje. Kaupunginvaltuusto 1.3.2023 § 53.

7 Tarkastuslautakunnan 1. toimikunnan arviointikaynti DigiHelsinkiin 28.1.2026.

8 Kansliapaallikk6 29.8.2025 § 123. Puitesopimus DigiHelsinki Oy:n ict-palveluista; Digitalisaatiojohtajan ja
digitalisaatioyksikdn palvelupaallikdn haastattelu 27.10.2025.

'° Digitalisaatiojohtajan ja digitalisaatioyksikén palvelupaallikon haastattelu 27.10.2025.

20 Yutinen Helsingin kaupungin intranetissa 18.9.2025. Kaupunki solminut uuden, paivitetyn,
puitesopimuksen DigiHelsinki Oy:n kanssa. Luettu 3.2.2026.

21 Kansliapaallikkod 29.8.2025 § 123. Puitesopimus DigiHelsinki Oy:n ict-palveluista.
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2.3.3 Organisaatio ja palvelut

DigiHelsingin asiakaskunta koostuu Helsingin kaupungin hallintokunnista ja
kaupunkikonserniin kuuluvista kahdesta saatiosta ja yhdesta osakeyhtidosta. Kaupungin ja
yhtion yhteistydmalli perustuu tilaaja-toimittajamalliin, joka pohjautuu kansliapaallikdn
tekemaan paatdkseen DigiHelsingin yhteishankinnoista, puitesopimukseen yhtion ja
kaupungin valilla, asiakaskohtaisiin liityntasopimuksiin seka asiakkaiden vuosittaisiin
tilauksiin yhtioltd.?? Kuviossa 2 on kuvattu DigiHelsingin tiimirakenne.

DigiHelsinki Oy
Toimitusjohtaja

| |
. . Asiakkuus- ja 5 9 N . .
Tuotantojohtaja viestintgjohtaja Henkilstojohtaja Talousjohtaja Hankejohtaja
|
| | |
Infrapalvelut, Elinkaaripalvelut, Tukipalvelut, . s q EERTRE EERTHE
Palvelupaallikko Palvelupaallikkd Palvelupaalliikks Asiakkuuspaallikko Hankintapaallikkd Hankepaallikkd
Laitteiden ja -
Pohjoisen
sovellusten sty R
elinkaarihallinta, S L Projektipaallikkd
Tiimipaallikkd

Puhelinpalvelujen

Konesali- ja
kapasiteettipalvelut,
Tiimipaallikkd

Tietoliikenne- ja
kyberturvapalvelut, Blead elinkaarihallinta,

Tiimipaallikkd Tiimipaallikkd

Lantinen l&hitukitiimi,
Tiimipaallikkd

Kuvio 2 DigiHelsingin tiimirakenne joulukuussa 2025

DigiHelsingin henkildstomaara on kasvanut 30 henkildlla eli 22 prosenttia vuodesta 2023
vuoteen 2025 (Taulukko 2). Palveluista selvasti suurin on tukipalvelut, jossa tydskentelee
61 prosenttia yhtion henkildstosta. Elinkaari- ja ICT-infrapalveluissa henkiléstdmaara on
pysynyt melko samana. Kasvua on ollut erityisesti asiakastarpeiden hallinnassa ja
tukipalveluissa. Tukipalvelujen henkildstomaara on kasvanut 26 prosenttia ja
asiakastarpeiden hallinnassa tyontekijamaara on yli kaksinkertaistunut.?3

22 DigiHelsinki Oy:n toimintasuunnitelma 2025.
23 DigiHelsinki Oy:n henkilostotyytyvaisyyskyselyt 2023, 2024 ja 2025.
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Taulukko 2 Yhtion henkildstémaara vuosina 2023-2025%*

Osasto 2023 2024 2025
Asiakastarpeiden hallinta | 5 8 14
Elinkaaripalvelut 28 28 26
ICT-infrapalvelut 23 22 25
Tukipalvelut 80 85 101
Yhteensa 136 143 166

DigiHelsinki tuottaa kaupungille sen tarvitsemat digitaaliset palvelut. DigiHelsingin ja
kaupungin valisella puitesopimuksella on sovittu seuraavista palveluista:

Stadin Helpdesk

Lahitukipalvelu
Tybasemapalvelu

Puhelin- ja mobiililaitepalvelu
Puhe- ja viestintaliittymapalvelu
Tulostuspalvelu
Infonayttopalvelu
Asiakasty6asemapalvelu
Lahiverkkopalvelu
Tietoliikenneliittymapalvelu
Runkoverkkopalvelu
Konesalikapasiteettipalvelu
Pilvikapasiteetti- ja alustapalvelu
Digitaaliset tydymparistopalvelut

Kayttajahakemisto- ja kayttdoikeuspalvelut.?®

24 DigiHelsinki Oy:n henkilostotyytyvaisyyskyselyt 2023, 2024 ja 2025.
25 Uutinen Helsingin kaupungin intranetissa 18.9.2025. Kaupunki solminut uuden, paivitetyn,
puitesopimuksen DigiHelsinki Oy:n kanssa. Luettu 3.2.2026.
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Kuviossa 3 on esitetty DigiHelsingin kolmitasoinen tukimalli: Stadin Helpdeskin tuki,
[ahituki ja vaativampi asiantuntijatuki. Ensimmaisen tason kayttajatuki on hankittu Fujitsu
Finland Oy:lta. Yhtion tavoitteena on ratkaista suurin osa tukipyynnoista jo ensimmaisen
yhteydenoton aikana. Helpdeskiin saa yhteyden kirjaamalla tukipyynnon eli tiketin,
soittamalla tai chatin kautta. Helpdesk palvelee kaupunkiorganisaation tyontekijoita ympari
vuorokauden ja palvelua saa suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi.?®

Stadin Helpdesk

*Ensikontaksi ja ratkaisu

*Kayttajien opastus

*Ohjaus 2 ja 3 -tasoille tarvittaessa

N
Lahituki
*Asennukset paikan paalla
+Kayttajien opastus
J
)
*DigiHelsingin ja kumppanien asiantuntijatiimit
*Haastavat selvitystyo6t
*Projektit ja pienkehitys
J

Kuvio 3 DigiHelsingin tuen tasot?’

2.3.4 Laskutus kaupungilta vuosina 2023-2025

DigiHelsinki veloittaa kaikki palveluihinsa liittyvat kulunsa aiheuttamisperusteisesti
pohjautuen sovittuihin suorite- ja kustannusajureihin asiakkailtaan. Myds investointien
poistot veloitetaan asiakkailta.?® Taulukossa 3 on kuvattu DigiHelsingin laskutus
asiakkaittain vuosina 2023-2025. Sosiaali-, terveys- ja pelastustoimiala ja kasvatuksen ja
koulutuksen toimiala ovat suurimmat asiakkaat.

26 Tarkastuslautakunnan 1. toimikunnan arviointikéynti DigiHelsinkiin 28.1.2026; Helsingin kaupungin
intranet, ICT-palvelut, ICT-tuki. Luettu 2.2.2026.

27 Tarkastuslautakunnan 1. toimikunnan arviointikdynti DigiHelsinkiin 28.1.2026.

28 Kaupunginvaltuusto 1.6.2022 § 142. Kaupunginkanslian digitaalisen perustan nettobudjetoidun toiminnan
yhtidittaminen.
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Taulukko 3 DigiHelsinki Oy:n laskutus asiakkaittain vuosina 2023-2025%

Asiakas Toteuma Toteuma Toteuma
2023 2024 2025
Sosiaali-, terveys- ja pelastustoimiala | 22 395 983 24 872 982 26 161 857
Kasvatuksen ja koulutuksen toimiala | 13 691 331 24 823 750 26 549 988
Kaupunkiymparistdn toimiala 3 966 395 4 498 419 5051 589
Keskitetty IT 4 603 894 4 251 468 5592 543
Kulttuurin ja vapaa-ajan toimiala 3 188 695 3853473 4011773
Kanslia 2 557 517 2946 673 2793 748
Palvelukeskus 2716 065 2 503 757 2 327 471
Stara 2030 118 1784 519 2051721
Muut 2 571542 2090 067 3 057 516
Yhteensa 57 721 540 71 625 108 77 598 205

Vuonna 2024 laskutuksen kasvu neljanneksella edelliseen vuoteen verrattuna johtui

paaosin Helsingin kaupungin kasvatuksen ja koulutuksen toimialan opetuksen tydasemien
hankinnan siirtymisesta DigiHelsingille.3® Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan loppujen

ICT-toimintojen siirtaminen DigiHelsingille syyskuussa 2025 kasvatti laskutusta

entisestaan vuonna 2025.31

29 DigiHelsinki Oy:n toimintasuunnitelma 2025; DigiHelsingin asiakkuus- ja viestintajohtajan kommentit

muistioluonnokseen 25.2.2026.
30 DigiHelsinki Oy:n tilinpaatds 2024.
31 Kansliapaallikkd 29.08.2025 § 123.
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3 Havainnot

3.1 Palvelun laatuun liittyvat tavoitteet
ovat toteutuneet osittain

Digitaalisten palvelujen laadusta on linjattu kaupunkistrategiassa, DigiHelsingin
omistajastrategiassa ja viela tarkemmalla tasolla kaupungin talousarviossa 2025. Helsingin
kaupunkistrategiassa vuosille 2021-2025 linjataan, etta koko kaupungin palvelutuotanto
on kasvavassa maarin riippuvainen digitaalisista ratkaisuista. Tavoitteena on
palvelutuotannon tuottavuuskasvu, joka nakyy palvelujen paranemisena tai saastyvina
menoina. Strategian mukaan kaupungin organisaation palveluasennetta ja -osaamista
kehitetaan jatkuvasti ja panostetaan lapinakyvaan, tasapuoliseen, nopeaan ja
ennakoitavaan palveluun kaikilla toimialoilla ja kaikissa kaupungin palveluissa.3?

Kaupunkistrategian linjauksia on tdsmennetty DigiHelsingin omistajastrategiassa.
DigiHelsingin tehtavana on tuottaa tai hankkia kaupungille sen tarvitsemat kriittiset
digitaaliset peruspalvelut kustannustehokkaasti, nopeasti ja laadukkaasti. Yhtio tukee
kaupungin ydintoimintoja ja kaupunkistrategian tavoitteiden saavuttamista
johdonmukaisella, pitkajanteisella ja suunnitelmallisella toiminnalla.33

3.1.1 Tavoiteltu ratkaisuaste ei toteudu

Taulukossa 4 on kuvattu kaupungin talousarviossa 2025 asetetut omistajastrategiaan
pohjautuvat DigiHelsingin palvelun laatuun liittyvat tavoitteet ja niiden mittarit.
Ensimmaisen tason ratkaisuaste -mittari ei ole toteutunut minaan vuonna 2023-2025.
Tavoitetasona on, ettd 75-80 prosenttia asiakkaiden yhteydenotoista saadaan ratkaistua
ensimmaiselld kontaktilla. Vuonna 2025 toteuma oli 69 prosenttia. Loppukayttajien
asiakastyytyvaisyydessa on saavutettu tavoitetaso (3,5), mutta tilaaja-asiakkaiden osalta
tavoitetasoon ei olla paasty vuosina 2023-2025. Kriittisten tietoliikenneyhteyksien
toimintavarmuus ja hairiéttémyys -mittari on toteutunut vuosina 2024 ja 2025. Vuonna
2023 tavoitteesta jaatiin puoli prosenttia.3

32 Helsingin kaupunkistrategia 2021-2024, 50.

33 DigiHelsinki Oy:n omistajastrategia, Kaupunginhallitus 27.2.2023 § 126.

34 Helsingin kaupungin tilinpaatés 2024 ja talousarvio 2025; Tarkastuslautakunnan 1. toimikunnan
arviointikaynti DigiHelsinkiin 28.1.2026.
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Taulukko 4 Omistajastrategian digitaalisten palveluiden laatuun liittyvat mittarit ja niiden toteumat®®

Tavoite Mittarit Tavoitearvot 2023 2024 2025
Kustannuste- | ensimmaisen tason ensimmaisen tason
hokkuus ratkaisuaste (ratkaisu | ratkaisuaste tavoite
ensimméisell(éi kontak- | 75-80 % 0% 2% 69 %
tilla)
Tyytyvaiset saanndllisen asiakas- | asiakastyytyvaisyy- | loppukaytta- | loppukaytta- | loppukéyt-
asiakkaat tyytyvaisyyskyselyn den jatkuva paran- | jat 3,8 jat 3,9 tajat 4,0
tulokset taminen, pitkan ai-
kavalin tavoite yli | tilaaja-asi- | tilaaja-asi- | tilaaja-asi-
3,5 akkaat 2,9 | akkaat 3,0 | akkaat 3,4
Toimitusvar- | kriittisten tietoliiken- kriittisten tietolii-
muus ja tur- neyhteyksien toiminta- | kenneyhteyksien
vallisuus varmuus/hairiotto- toimintavar- 99 % 100 % 100 %

myys 24/7 (%/palvelu-
aika)

muus/hairiéttémyys
2417, 99,5 %

DigiHelsingin aikaisemman toimitusjohtajan mukaan digitaalisten palveluiden laatu on
kehittynyt paljon siitd ajasta, kun palvelut siirrettiin toimialoilta kaupunginkanslian
Digitaalinen perusta -yksikkdon. Digitaalisen perustan aikana toimintamallia kehitettiin, ja
tilaaja-asiakastyytyvaisyys on parantunut sen ajoilta, vaikkakin mittaustapa oli erilainen
eika tuloksia voi suoraan verrata keskenaan. DigiHelsinki on tehnyt paljon kilpailutuksia
palvelun laajentamiseksi ja kattavuuden lisdamiseksi. Kilpailutuksista on toimitusjohtajan
mukaan saatu kustannushyoétyja. Hanen mukaansa erityisen hyvin onnistui tukipalveluiden
kilpailuttaminen vuonna 2022. Toinen merkittava onnistuminen on ollut laitehankintojen
keskittaminen. Esimerkiksi uusien puhelinliittymien tilaukset menevat nykyisin
automaattisesti, mika on keskeista, koska volyymit ovat suuria. Yhtid palvelee noin 40 000
kaupunkikonsernin tyontekijaa. Lisaksi yhtidé on rakentanut data-allasportaalia, joka
mahdollistaa raportoinnin kehittamisen ja lapinakyvyyden parantamisen. Yhtié on saanut
paljon palautetta siita, ettei sen toiminta ole tarpeeksi lapinakyvaa. Data-allasportaalilla on
pyritty vastaamaan tahan.3¢

DigiHelsinki tuottaa kaupunkiyhteisia palveluita ja tavoitteena on, palvelut ovat
yhteismitallisia ja skaalautuvia eri toimialojen tarpeisiin. Kuitenkin edelleen on
toimialaerityisia tarpeita, joista ei ole toimitusjohtajan mukaan mahdollista tai jarkevaakaan
luopua. Esimerkiksi tietyilla sosiaali-, terveys- ja pelastustoimialan palveluilla on

lahitukihenkildita, ja opetuksen tuki palvelee kasvatuksen ja koulutuksen toimialaa.?’

35 Helsingin kaupungin tilinpaatés 2024 ja talousarvio 2025; Tarkastuslautakunnan 1. toimikunnan
arviointikdynti DigiHelsinkiin 28.1.2026.
36 DigiHelsinki Oy:n toimitusjohtajan haastattelu 19.9.2025.
37 DigiHelsinki Oy:n toimitusjohtajan haastattelu 19.9.2025.
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Haastateltujen tilaaja-asiakkaiden mukaan digitaalisten palveluiden keskittamisen
tavoitteet olivat hyvat, ja on jarkevaa, etta palveluja tuotetaan keskitetysti eika hajallaan
ympari kaupunkia. Toimialat pystyvat nain keskittymaan omaan palvelutuotantoonsa ja
saavat DigiHelsingilta toimivat digitaaliset peruspalvelut. Haastatellut ovat paasaantoisesti
tyytyvaisia yhtion tuottamiin peruspalveluihin ja niiden saatavuuteen, etenkin
loppukayttajien tukemiseen. DigiHelsingin tekemat isot kilpailutukset vaikuttavat myos
sujuneen hyvin ja niilld on saatu aikaa kustannussaastoja. Kuitenkin usein ilmenee
poikkeamia, jotka liittyvat vastuunjakokysymyksiin, poikkeustilanteisiin tai kehittamista
vaativiin tilanteisiin.38

Kaupungin digitalisaatiojohtajan ja digitalisaatioyksikon palvelupaallikon mukaan
omistajastrategian linjaukset nakyvat DigiHelsingin toiminnassa talla hetkella hyvin.
Omistajastrategian tavoitteet ja mittarit koskevat paaosin operatiivista toimintaa, ja naita
seuraamalla yhtion perustehtava tulee taytetyksi. Pelkastaan omistajastrategian mittareita
seuraamalla yhtion toimintaa ja palveluja ei kuitenkaan saada parannettua. Esimerkiksi
yhtion tietoturvaan liittyvia palveluita olisi parannettava. Palvelutason nostaminen ja
kehitystyo tulevat kasvattamaan kustannuksia, mika taas on omistajastrategian
kustannustehokkuustavoitteen vastaista. Asetelma on hankala, silla yhtion kustannusten
halutaan pysyvan alhaalla ja olevan kilpailukykyisia markkinoihin nahden, mutta palvelun
laadun ja tason nosto edellyttavat lisaresursseja.3?

Arvioinnissa tiedusteltiin, mita tarkoittaa omistajastrategiassa mainitut “kriittiset digitaaliset
peruspalvelut”. Kaupungin digitalisaatiojohtajan ja digitalisaatioyksikon palvelupaallikon
mukaan kaytannossa kaikki DigiHelsingin tuottamat palvelut ovat kriittisia, mutta osa
palveluista on kriittisempia kuin toiset. Se, etta tyontekijan tydasema toimii aamulla, kun
han aloittaa tyot, on hyvin kriittista. Jos kayttajahallinta ei toimi, niin kukaan ei paase
kirjautumaan tyoasemille ja koko kaupungin tyonteko seisahtuu. Eli tietoliikenteen,
tydasemien, mobiililaitteiden, paasynhallinnan ja naiden kayttajatuen on toimittava
jatkuvasti.*°

38 Kaupungin tilaaja-asiakkaiden (3 henkil6d) haastattelu 3.12.2025.
3 Digitalisaatiojohtajan ja digitalisaatioyksikon palvelupaallikdn haastattelu 27.10.2025.
40 Digitalisaatiojohtajan ja digitalisaatioyksikdn palvelupaallikon haastattelu 27.10.2025.
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3.1.2 Loppukayttajaasiakkaat ovat tyytyvaisia
digitaalisiin peruspalveluihin
DigiHelsinki on selvittanyt vuosittain loppukayttajaasiakkaidensa tyytyvaisyytta kyselyin.
Loppukayttajaasiakkailla tarkoitetaan yhtion tuottamien palveluiden lopullisia kayttajia, el
kaupungin ja tytaryhteisojen tyontekijoita. Loppukayttajakysely on lahetetty noin 5 000
DigiHelsingin kanssa asioineelle tyontekijalle, minka lisaksi kyselylinkkia on jaettu
kaupungin intranetissa. Vuonna 2023 vastauksia oli 585, 613 vuonna 2024 ja vuonna 2025
vastauksia oli 620 eli vastausprosentit ovat melko pienia. Loppukayttajakyselyssa
vastausta on pyydetty yhdeksaan vaittdmaan Likert-asteikolla 1-5, yleiskouluarvosanaa
DigiHelsingille seka avointa palautetta.*’ Taulukossa 5 on esitetty loppukayttajien
asiakastyytyvaisyyskyselyjen tulokset vuosilta 2023—2025.

Taulukko 5 Loppukayttajaasiakkaiden asiakastyytyvaisyyskyselyjen tulokset 2023-2025 (asteikko
1_5)42

Vaittama 2023 2024 2025

Asiointi DigiHelsingin kanssa on helppoa 3,8 3,9 3,9
DigiHelsingin palvelu ratkaisee ongelmani 3,7 3,9 4,0
DigiHelsingin palvelu on nopeaa 3,5 3,7 3,7
DigiHelsingin henkiléstd on asiantuntevaa 4,0 4,2 4,2
DigiHelsingin henkildstolla on hyva palveluasenne 4,0 4.1 4,2
Saamani ohjeet ovat ymmarrettavia 4,0 4.1 4.1
Kaytdssani olevat tietotekniset laitteet vastaavat

tarpeitani 4,0 4.1 4.1
Kaytossani olevat laitteet toimivat hyvin ja hairiotta 3,5 3,6 3,6
Ty6ssani hydodyntamani tietoliikenneyhteydet toimivat

hairiottomasti 3,5 3,6 el kysytty
Vastausten keskiarvo 3,8 3,9 4,0
Yleisarvosana 7,8 8,0 8,1

41 Asiakastyytyvaisyyskyselyt 2023-2025. Saatu DigiHelsinki Oy:n asiakkuuspaallikdlta 19.9.2025, 2.10.2025
ja 23.12.2025.
42 Asiakastyytyvaisyyskyselyt 2025 (diaesitys). Saatu DigiHelsinki Oy:n asiakkuuspaallikolta 23.12.2025.
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Loppukayttajien asiakastyytyvaisyys on ollut vuosina 2023-2025 yli pitkan aikavalin
tavoitetason, joka on 3,5. Asiakastyytyvaisyys on parantunut jokaisen vaittaman kohdalla
vuodesta 2023 vuoteen 2025. Tyytyvaisimpia loppukayttajat ovat olleet DigiHelsingin
henkildston asiantuntevuuteen ja palveluasenteeseen, saatujen ohjeiden
ymmarrettavyyteen seka kaytossa oleviin tietoteknisiin laitteisiin. Heikoimmat arvosanat
ovat saaneet vaittamat "DigiHelsingin palvelu on nopeaa” ja "Kaytossani olevat laitteet
toimivat hyvin ja hairiotta”.43

Avoimia vastauksia annettiin vuonna 2023 yhteensa 294 kappaletta, vuonna 2024 niita oli
284 kappaletta ja vuonna 2025 yhteensa 253 kappaletta. Kysymykset olivat "Anna
halutessasi sanallinen palaute DigiHelsingin palvelusta” ja "Anna halutessasi sanallinen
palaute kaytossasi olevista tyovalineista seka tyonteon sujuvuudesta”.*

DigiHelsinki sai vuosina 2023 ja 2024 positiivista palautetta ystavallisesta ja avuliaasta
palvelusta. Asiakaspalvelu, erityisesti Helpdeskin toiminta, sai kiitosta. Osan vastaajien
mielesta palvelu on parantunut aikaisemmasta, ja pyyntdihin reagoidaan nopeasti.
DigiHelsingilta sai asiantuntevaa palvelua, hyvia ohjeita ja puhelinpalvelua pidettiin
hyvana. Myos vuonna 2025 positiivista palautetta annettiin ystavallisesta ja
asiantuntevasta palvelusta. Helpdeskin puhelinpalvelu koettiin hyvaksi, vaikkakin jonoa on
joskus.*®

Avovastauksissa oli kaikkina vuosina 2023—-2025 mainintoja siita, ettei tiedeta, mika on
DigiHelsinki tai mita palveluja sille kuuluu. DigiHelsingin ja toimialan oman IT-tuen tyonjako
oli koettu epaselvaksi, ja apua oli toisinaan saatu nopeammin oman organisaation
sisalta. 46

Vuosien 2023 ja 2024 kyselyn avoimissa vastauksissa mainittiin useita kehitettavia tai
toimimattomia asioita. Vastaajilla oli kokemus, etta palvelupyynnot jaavat hoitamatta tai
niihin reagointi on todella hidasta. Joskus palvelua on pitanyt odottaa useita kuukausia.
Usean vastaajan mukaan palvelun taso vaihtelee ja se riippuu paljon henkilosta ja
ratkaistavan asian hankaluudesta. Selkeat palveluprosessit puuttuvat. Yksinkertaiset asiat
ratkeavat nopeammin, mutta monimutkaiset tai kehittamiseen liittyvat asiat ratkeavat
hitaasti, jos ollenkaan. Osa koki DigiHelsingin viestinnan ja ohjeet epaselviksi. Osassa
vastauksissa toivottiin enemman puhelimessa tai paikan paalla tapahtuvaa palvelua.
Vuoden 2025 kyselyn avovastauksissa toistuivat nama samat teemat.*”

f‘3 Asiakastyytyvaisyyskyselyt 2023-2025. Saatu DigiHelsinki Oy:n asiakkuuspaallikoltd 19.9.2025, 2.10.2025
Jf‘? iii';lfézs(t)yzﬁ'yvéisyyskyselyt 2023-2025. Saatu DigiHelsinki Oy:n asiakkuuspaallikdlta 19.9.2025, 2.10.2025
Jfg izi.glféi(t)fﬁyvéisyyskyselyt 2023-2025. Saatu DigiHelsinki Oy:n asiakkuuspaallikéltd 19.9.2025, 2.10.2025
Jf‘i izi.glféi(t)fﬁyvéisyyskyselyt 2023-2025. Saatu DigiHelsinki Oy:n asiakkuuspaallikéltd 19.9.2025, 2.10.2025
Jf‘? ggi.%gézsgy:t&/véisyyskyselyt 2023-2025. Saatu DigiHelsinki Oy:n asiakkuuspaallikéltd 19.9.2025, 2.10.2025
ja23.12. .
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Palautteessa tyovalineista ja tyonteon sujuvuudesta mainittiin usein vanhat, heikkotehoiset
ja vaikeasti asennettavat laitteet. Laitteiden toimituksessa saattaa valilla kestaa todella
kauan. Verkkoyhteyksien toimimattomuus mainittiin myos useasti. Erityisesti kaupungin
VPN-yhteys ja WiFi-yhteydet saivat monta mainintaan. Jossain tapauksissa tyovalineiden
ja yhteyksien ongelmat ovat haitanneet tyontekoa merkittavasti, etenkin eta- ja
kenttatyossa. 4@

3.1.3 Tilaaja-asiakkaiden asiakastyytyvaisyys on jaanyt
alle tavoitetason

Myds tilaaja-asiakkaiden asiakastyytyvaisyytta on selvitetty vuosittaisilla kyselyilla. Tilaaja-
asiakkailla tarkoitetaan toimialojen, liikelaitosten ja tytaryhteiséjen sopimuksen
yhteyshenkil6ita ja/tai muita keskeisia yhteyshenkil6itd. Vuosina 2023 ja 2024 kyselyyn
vastasi 47 tilaaja-asiakasta. Vuonna 2025 tilaaja-asiakaskysely toteutettiin uudella tavalla.
Numeeristen arvioiden lisaksi toteutettiin haastattelut tilaaja-asiakkaille kattavampien
toimenpide-ehdotusten saamiseksi. Vastaajia oli 18.4° Kyselyjen tulokset vuosilta 2023—
2025 on esitetty taulukossa 6. Tilaaja-asiakkaiden tyytyvaisyys on ollut joka vuosi
heikompi kuin loppukayttajaasiakkaiden. DigiHelsingin ensimmaisena toimintavuonna
2023 tilaaja-asiakkaiden asiakastyytyvaisyyskyselyn tulosten keskiarvo oli 2,9, ja vuonna
2025 tulosten keskiarvo nousi 3,4:8an. Pitkan aikavalin tavoitearvoa 3,5 ei ole saavutettu
minaan vuonna. Tulokset ovat heikommat kuin loppukayttajaasiakkaiden (Taulukko 5).

48 Asiakastyytyvaisyyskyselyt 2023-2025. Saatu DigiHelsinki Oy:n asiakkuuspaallikdlta 19.9.2025, 2.10.2025
ja 23.12.2025.

49 DigiHelsinki Oy:n asiakkuuspaallikon sahkoposti 5.11.2025; DigiHelsingin asiakkuus- ja viestintdjohtajan
kommentit muistioluonnokseen 25.2.2026.
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Taulukko 6 Tilaaja-asiakkaiden asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset vuosilta 2023-2025, (asteikko
1-5)50

Vaittama 2023 2024 2025

DigiHelsingin tuottamien ICT-peruspalveluiden tarjoama vastaa hyvin

organisaationi tarpeita. 3,3 3,2 3,8
DigiHelsingin tuottamat ICT-peruspalvelut tukevat hyvin toimivaa arkea

organisaatiossani 29 3,0 3,6
DigiHelsingin palvelutarjoama on kuvattu hyvin/selkeasti. 2,3 2,5 2,3
Olen tyytyvainen DigiHelsingin tarjoamaan ICT-tukipalveluun. 3,2 3,2 3,6
DigiHelsingin toimittamat tietotekniset laitteet toimivat hairiéttomasti ja

vastaavat organisaationi tarpeita. 3,4 3,3 3,7
Olen tyytyvainen DigiHelsingiltd saamaani palveluun koskien

tietoteknisten laitteiden tilaamista ja toimitusta. 2,8 3,1 3,3

Olen tyytyvainen DigiHelsingin tarjoamiin kriittisiin tietoliikenneyhteyksiin®! | 3,5 3,2 4,0

Yhteistyd DigiHelsingin kanssa on parantunut viimeisen vuoden aikana® | 3,1 3,3 3,6
Olen tyytyvainen DigiHelsingin toimintaan ongelma- ja

poikkeustilanteissa. 3,2 3,0 3,2
Saan tarvittavan tiedon DigiHelsingin palveluista ja niissa tapahtuvista

muutoksista. 24 2,8 3,2
Koen, etta yhteisty6 DigiHelsingin kanssa perustuu luottamukseen ja

avoimuuteen®? 2,6 25 (39
Ymmarran DigiHelsingin palveluiden veloitusperusteet 2,7 2,5 3,2
DigiHelsinki kehittaa perustietotekniikan palveluitaan asiakastarpeiden

mukaisesti. 3,0 3,0 29
DigiHelsingin palvelut tukevat organisaationi tavoitteiden saavuttamista® | 3,1 29 3,5
Vastausten keskiarvo 29 3,0 3,4
Minka yleisarvosanan (4—10) antaisit DigiHelsingille? 6,6 6,9 -

Vuonna 2025 parhaimmat arviot ovat saaneet vaittamat "DigiHelsingin tuottamien ICT-
peruspalveluiden tarjoama vastaa hyvin organisaationi tarpeita” (3,8), "Olen tyytyvainen
DigiHelsingin tarjoamiin kriittisiin tietolikenneyhteyksiin” (4,0) ja "Koen, etta yhteistyo
DigiHelsingin kanssa perustuu luottamukseen ja avoimuuteen” (3,9). Heikoimmat arviot
ovat vaittamissa "DigiHelsingin palvelutarjoama on kuvattu hyvin/selkeasti” (2,3) ja
"DigiHelsinki kehittaa perustietotekniikan palveluitaan asiakastarpeiden mukaisesti” (2,9).

50 Asiakastyytyvaisyyskyselyt 2025 (diaesitys). Saatu DigiHelsinki Oy:n asiakkuuspaallikolta 23.12.2025.

51 Vuoden 2023 ja 2024 kyselyissa muodossa "Olen tyytyvainen DigiHelsingin tarjoamaan ICT-ymparistoon
(tietoverkot ja kapasiteetti).”

52 \Vuoden 2023 ja 2024 kyselyissa muodossa "Olen tyytyvainen yhteistydn tasoon DigiHelsingin kanssa.”
53 Vuoden 2023 ja 2024 kyselyissa muodossa "DigiHelsingin toiminta on lapinakyvaa”

54 Vuoden 2023 ja 2024 kyselyissd muodossa "DigiHelsinki tuottaa palvelullaan lisdarvoa organisaatiolleni.”
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Eniten parannusta on ollut vaittamassa "Koen, etta yhteistyo DigiHelsingin kanssa
perustuu luottamukseen ja avoimuuteen”. Vaittaman muotoilu on vaihtunut vuosista 2023
ja 2024, silla se oli aikaisemmissa muodossa "DigiHelsingin toiminta on lapinakyvaa”.
DigiHelsingin asiakkuus- ja viestintajohtajan mukaan positiivisen kehityksen syyna on
todennakoisesti se, etta yhtion ensimmaisina vuosina keskityttiin liiketoimintasiirtoihin ja
muutosten lapiviemiseen, jolloin viestinta asiakkaille saattoi jadda taka-alalle. Tilaaja-
asiakassuhteisiin on alettu panostaa enemman vuonna 2025, silla tilaaja-asiakkaiden
asiakastyytyvaisyytta ei olla saatu tavoitteen mukaiselle tasolle.>®

Yhtion aikaisemman toimitusjohtajan mukaan asiakaspalautteet on kayty lapi ja
kehityshankkeita on pohdittu niiden pohjalta. Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan
tietomurto vuonna 2024 aiheutti yhtiolle runsaasti lisatoita, minka vuoksi aiempia
suunnitelmia toiminnan kehittamiseksi jouduttiin lykkdamaan. Toimitusjohtajan mukaan
palvelutaso sailyi kuitenkin hyvana ja asiakastyytyvaisyys hieman parani.>¢ DigiHelsingin
asiakkuus- ja viestintajohtajan mukaan omistajastrategian tavoite tyytyvaisista asiakkaista
on yhtion jokaisen tyontekijan tavoite, silla yhtio on perustettu palvelemaan Helsingin
kaupunkia. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia on kayty koko henkiloston kanssa lapi eri
kokoonpanoilla, ja lisaksi tuloksia on kayty lapi tilaaja-asiakkaiden kanssa.®’

3.1.4 Vastuunjako ja palvelutasot kaipaavat
tasmennysta

Kaupungin ja DigiHelsingin yhteistydmallista on sovittu puitesopimuksessa. Yhteistyomalli
koostuu strategisen tason, taktisen tason ja operatiivisen tason ryhmista (Kuva 1).
Yhteistydmallia on paivitetty puitesopimuksen paivityksen yhteydessa syyskuussa 2025.
Merkittavin muutos oli kaupunkiyhteisen tuotantoryhman perustaminen palvelujen ja
palvelutasojen seurantaan operatiiviselle tasolle. Kaupungin digitalisaatiojohtajan mukaan
yhteistydmalli on saatu rakennettua, mutta toimintoja ei ollut viela vakiinnutettu syksylla
2025.58

% Tarkastuslautakunnan 1. toimikunnan arviointikdynti DigiHelsinkiin 28.1.2026.

% DigiHelsinki Oy:n toimitusjohtajan haastattelu 19.9.2025.

57 Tarkastuslautakunnan 1. toimikunnan arviointikdynti DigiHelsinkiin 28.1.2026.

58 Digitalisaatiojohtajan ja digitalisaatioyksikon palvelupaallikon haastattelu 27.10.2025.
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A

/ Strateginen taso \

Kaupunkiyhteinen Strategisen tason asiakasohjausryhma, PJ Digitalisaatiojohtaja (n. 2 krt / vuosi)
« Palveluihin liittyvat strategiset linjaukset
Kaupunkiyhteiset kehitysohjelmat ja investoinnit; muutosohjelmien tavoitteiden

maarittely ja seuranta
« Merkittavat muutokset palveluihin

D%

Hankintayksikko- Hankintayksikoiden johdon tapaamiset
kohtainen - Liityntasopimustason kasittely
« Hankintayksikén ja DigiHelsingin vélinen strateginen yhteistyd

y N
Taktinen taso

Kaupunkiyhteinen Digitaalisen perustan ohjausryhma, PJ Kiertava (n. 10 krt / vuosi)
Linjausten valmistelu strategiselle tasolle
Kehittémistoimenpiteet
Kustannusseuranta -ja suunnittelu
Riskienhallinta

AN

Tieto liikkkuu

Hankintayksikko- Hankintayksikkokohtaiset koordinaatioryhmdt
kohtainen Palveluiden seuranta ja suunnittelu (volyymit, kustannukset, palvelutaso)
- Yhteisty6 ja palvelutarpest

Operatiivinen taso

Kaupunkiyhteinen Tuotantoryhma (n. 10 kertaa / vuosi)
+ Tuki-, elinkaari-, tietoliikenne- ja kapasiteettipalvelut
Palveluiden tilanne (volyymit, hairiét, palvelupyynnét)
« Palveluiden ja palvelutason seuranta (SLA:t)

<

Hankintayksikko- Seurantakokoukset tarvittaessa
kohtainen

Kuva 1 Kaupungin ja DigiHelsinki Oy:n valinen kolmitasoinen kumppanuusmalli®®

Strategisen tason asiakasohjausryhma vastaa pitkan aikavalin palveluihin liittyvista
strategisen tason linjauksista ja kaupunkiyhteisten kehitysohjelmien ja investointien
maarittelysta ja seurannasta. Lisaksi jokaisen hankintayksikon johto tapaa DigiHelsingin
johtoa. Uuden mallin mukainen strategisen tason asiakasohjausryhma kokoontuu
ensimmaisen kerran helmikuussa 2026.°

Taktisella tasolla keskitytaan kuluvan ja seuraavan vuoden asioihin. Digitaalisen perustan
ohjausryhmassa valmistellaan linjaukset strategiselle tasolle, laaditaan
kehittamistoimenpiteita, tehdaan kustannusseurantaa ja -suunnittelua seka
riskienhallintaa. Ennen puitesopimuksen paivitysta digitaalisen perustan ohjausryhmalle
kuului my6s palveluiden ja palvelutason seuranta, mika on sittemmin siirtynyt operatiivisen
tason tuotantoryhman tehtaviin. Muutoin digitaalisen perustan ohjausryhman toiminta on
jatkunut samanlaisena. Lisaksi on olemassa hankintayksikkokohtaiset koordinaatioryhmat,
joissa seurataan ja suunnitellaan toimialakohtaisia palveluita.®

59 Kansliapaallikko 29.8.2025 § 123. Puitesopimuksen Liite 11 Yhteistydmalli.

60 Kansliapaallikkd 29.8.2025 § 123. Puitesopimuksen Liite 11 Yhteistydémalli; Tarkastuslautakunnan 1.
toimikunnan arviointikdynti DigiHelsinkiin 28.1.2026.; Tilaaja-asiakkaan kommentit muistioluonnokseen
20.2.2026.

61 Kansliapaallikko 29.8.2025 § 123. Puitesopimuksen Liite 11 Yhteistyémalli; Kansliapaallikké 23.12.2022 §
258. Puitesopimuksen Liite 12 Yhteistydmalli (Salassa pidettava); Digitalisaatiojohtajan ja
digitalisaatioyksikén palvelupaallikon haastattelu 27.10.2025.; Hallinto-osaston ohjelmapaallikén kommentit
muistioluonnokseen 20.2.2026.
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Operatiivisella tasolla toimii kaupunkiyhteinen tuotantoryhma, jossa seurataan palvelujen
ajantasaista tilannetta eli kaytannossa volyymeja, hairioita ja palvelupyyntoja.
Tuotantoryhma aloitti toimintansa marraskuussa 2025, ja sen jasenina ovat DigiHelsingilta
asiakkuuspaallikko ja vaihtuvalla kokoonpanolla yhtion palvelupaallikoita ja muita
asiantuntijoita. Kaupungilta ryhmaan osallistuu teknisia asiantuntijoita. Tuotantoryhman
kasiteltaviin asioihin kuuluu myds palveluiden ja palvelutasojen seuranta, kdynnissa
olevien kehitysprojektien seuranta ja paivittaiseen tekemiseen liittyvat asiat. Merkittavat tai
toistuvat haasteet viedaan kasiteltavaksi taktiselle tasolle. Aikaisemmin operatiivisen tason
tuotantoryhmat olivat asiakaskohtaisia.®?

Kaupunginkanslia on tilaajana ja omistajana yhtion tarkein yhteistydkumppani. Kanslia
lisasi vuosina 2024—-2025 puitesopimuksen yhteistyorajapintaan henkildita, mika on ollut
yhtion nakokulmasta erittain hyva asia. Henkilovaihdosten myota yhtion ja kaupungin
valinen yhteisty0 ei toteutunut ensimmaisina toimintavuosina ihan sellaisessa muodossa,
mitd ensimmaiseen vuoden 2022 lopulla hyvaksyttyyn puitesopimukseen kirjattiin. Tiettyja
yhteisty6foorumeita jai pois.®?

Kaupungin ja DigiHelsingin vastuunjaossa on epaselvyyksia

Kaupungin ja DigiHelsingin valista puitesopimusta paivitettiin syyskuussa 2025.
Paivityksessa sopimuksen liitteena olevaa vastuunjakotaulukkoa tdsmennettiin ja siina
olevia vastuurooleja vahennettiin merkittavasti. Vastuurooleja ovat DigiHelsinki
alihankkijoineen, kaupunkiyhteinen rooli ja toimialojen asiakasrooli. Aikaisemmin
vastuurooleja oli toistakymmenta, silla taulukossa oli eritelty myos DigiHelsingin sisainen
vastuunjako. Digitalisaatioyksikon palvelupaallikon mukaan vastuunjakotaulukosta voi olla
vaikea loytaa vastuutahoa, jos vastaan tulee monimutkaisia tai isoja ongelmia. Taulukossa
on satoja riveja, joten ristiriitaisia tulkintoja saattaa edelleen syntya. Hanen mukaansa
vastuunjakotaulukko voisi olla vielakin lyhyempi ja esimerkiksi tietoturvan vastuut pitaisi
olla eritelty esimerkinomaisesti yhtion, kaupungin ja muiden toimijoiden valilla.%*

Haastateltujen kolmen tilaaja-asiakkaan mukaan DigiHelsingin peruspalvelut toimivat
hyvin, eika niissa ole juuri valittamista. Heidan mukaansa sopimukset ja niiden liitteena
olevat palvelukuvaukset eivat ole kuitenkaan tarpeeksi kattavia, ja vastuunjaoissa on
parannettavaa. Haastatellut kokevat, etta erityisesti tietoturvaan liittyva vastuunjako kaipaa
tasmennysta kaupungin ja DigiHelsingin valilla. Kaytanndssa on esiintynyt tilanteita, joissa
kaupungin tyontekijat ovat olettaneet vastuun kuuluvan DigiHelsingille, mutta siita ei ole
kirjallisesti sovittu. Tilanne, jossa vastuutahoa ei ole maaritelty, voi aiheuttaa
tietoturvariskin.®s

62 Kansliapaallikkd 29.8.2025 § 123. Puitesopimuksen Liite 11 Yhteistydmalli; Kansliapaallikko 23.12.2022 §
258. Puitesopimuksen Liite 12 Yhteistydmalli (Salassa pidettava); Digitalisaatiojohtajan ja
digitalisaatioyksikdn palvelupaallikdn haastattelu 27.10.2025.

63 DigiHelsinki Oy:n toimitusjohtajan haastattelu 19.9.2025.

64 Digitalisaatiojohtajan ja digitalisaatioyksikon palvelupaallikdn haastattelu 27.10.2025.

65 Kaupungin tilaaja-asiakkaiden (3 henkil6a) haastattelu 3.12.2025.
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Vastuunjaon epaselvyydet ovat nakyneet tilanteissa, joissa on pitanyt suunnitella tai
kehittaa jotain uutta tai tavallisesta toiminnasta poikkeavaa. Kaupungilta tai DigiHelsingilta
ei ole loytanyt oikeaa tahoa, kuka voi paattaa asiasta. Paatosta on saatettu siirrella
toimialojen, kaupunginkanslian ja DigiHelsingin valilla jopa kuukausia. Vastuunjaon
epaselvyys koskee myds kiireetonta kehittamistyota. Tilaaja-asiakkaiden mukaan heidan
on asioiden edistamiseksi hyodynnettava henkilokohtaisia kontakteja DigiHelsinkiin, mika
ei ole tarkoituksenmukaista. Kehittamistyo edellyttada selkeita prosesseja.t®

Palvelutasojen maarittely on kesken

DigiHelsingin tuottamat palvelut on maaritelty uudelleen syksyn 2025 puitesopimuksen
paivityksen yhteydessa. Palveluista laadittiin 15 palvelukuvausta. Haastatellun
digitalisaatioyksikon palvelupaallikon mukaan yhtion tuottamien palveluiden laatua on
saatu parannettua matkan varrella, mutta laadun seurannassa ja mittaamisessa on viela
kehitettavaa. Mittaamisessa on tahan asti keskitytty omistajastrategian mittariin
ensimmaisen tason tuen ratkaisuajasta, mika tarkoittaa kaytannossa Fujitsun tuottaman
Helpdesk-palvelun toimintaa. Talla hetkella kaikki sovitut palveluajat koskevat
DigiHelsingin ulkoisten palvelutoimittajan palveluaikoja, eli yhtion oman henkiloston
toiminnalle ei ole asetettu palveluaikoja.®”

Puitesopimuksen liitteisiin tehtiin pienia tasmennyksia joulukuussa 2025. Sopimukseen on
tarkoitus maarittaa lisaa palvelutasoja, jotta myos kakkos- ja kolmostason tuen palvelut
saadaan nakyviksi. Asiakasta eli Helsingin kaupunkia kiinnostaa naiden kaikkien tasojen
kokonaisaika, ei vain omistajastrategiassa mainittu ensimmaisen tason tuen ratkaisuaste.
Jos kayttajan ongelmatilanne ei ratkea tuen ykkostasolla, niin kakkos- ja kolmostason tuen
ratkaisuaika on siina tapauksessa oleellinen.®

Kaupungin digitalisaatiojohtajan mukaan yhtion asiakkaiden eli kaupungin toimijoiden pitaa
pystya maarittelemaan tarvitsemansa digitaalisten palvelujen palvelutasot. DigiHelsingin
tulee puolestaan kyeta hankkimaan tai tuottamaan palvelut, jotka vastaavat
palvelukuvausten ja palvelusopimusten mukaisia palvelutasovaatimuksia. Tahan ei ole
viela paasty.59

66 Kaupungin tilaaja-asiakkaiden (3 henkil6d) haastattelu 3.12.2025.

67 Digitalisaatiojohtajan ja digitalisaatioyksikon palvelupaallikdn haastattelu 27.10.2025.

68 Digitalisaatiojohtajan ja digitalisaatioyksikon palvelupaallikon haastattelu 27.10.2025; DigiHelsingin
asiakkuus- ja viestintdjohtajan kommentit muistioluonnokseen 25.2.2026.

69 Digitalisaatiojohtajan ja digitalisaatioyksikon palvelupaallikon haastattelu 27.10.2025.
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Arviointikaynnilla DigiHelsinkiin saadun tiedon mukaan yhtion asiakkaat ovat kokeneet,
etta erityisesti kolmostason tuen hankalimmat tiketit ovat saattaneet jaada pitkiksi ajoiksi
jonoihin odottamaan tai jopa kasittelematta kokonaan. Tietyilla palvelualueilla on syntynyt
tikettikertymia. Vuonna 2026 yhtidossa on tarkoitus ottaa laajasti kayttoon
palvelutasosopimukset eli SLA7%-mittarointi ja raportointi. Palvelutasojen mittaroinnin ja
raportoinnin kehittdminen on kokonaisuus, jonka avulla pystytaan jatkossa ohjaamaan
paremmin resursointia ja toiminnan kehittamista.”

DigiHelsinki on tuottanut kaupungille puitesopimuksen mukaisia kuukausittaisia raportteja
digitaalisten palvelujen toteumista. Raportteja on kasitelty digitaalisen perustan
ohjausryhmassa seka marraskuussa 2025 aloittaneessa tuotantoryhmassa. Digitaalisen
perustan ohjausryhmassa kasitellaan paljon muitakin asioita, joten kuukausiraporttien
seurantaan ja lapikayntiin on jaanyt melko vahan aikaa. Raporteilta on havaittu joitakin
palvelutuotannon alituksia, mutta naiden syita ei ole ehditty selvittaa tarkemmin
kokouksissa. Kaupungin digitalisaatiojohtajan ja digitalisaatioyksikon palvelupaallikon
mukaan raportteja voitaisiin hyédyntaa viela enemman.”?

Haastateltujen tilaaja-asiakkaiden mukaan palvelujen toteumia seurataan toimialoilla,
mutta raportointiportaalista nakyy vain palvelujen senhetkinen tilanne, eli palvelujen
pidemman aikavalin kehitysta ei ole mahdollista seurata. Haastatellut kokivat palvelutasot
paaosin riittavaksi niiltd osin, kun ne oli maaritelty. Raportointi ja seuranta vaativat
kuitenkin viela kehittamista seka yhtion etta tilaajan puolelta.”

70 SLA on lyhenne sanoista Service Level Agreement.

7" Tarkastuslautakunnan 1. toimikunnan arviointikéynti DigiHelsinkiin 28.1.2026.

2 Digitalisaatiojohtajan ja digitalisaatioyksikon palvelupaallikdn haastattelu 27.10.2025.
78 Kaupungin tilaaja-asiakkaiden (3 henkil6a) haastattelu 3.12.2025.
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Nopea yhtidittaminen nakyy palvelujen laadussa

Toimialojen digitaaliset palvelut keskitettiin kaupunginkanslian alle perustettuun
Digitaalinen perusta -yksikkoon 1.1.2021. Yksikko oli ehtinyt toimia vain alle vuoden, kun
yhtidittdamissuunnitelmat alkoivat. DigiHelsinki Oy aloitti toimintansa 1.1.2023. Yhtion
toiminta kaynnistyi pitkalti siind muodossa, jossa Digitaalinen perusta -yksikko oli toiminut
osana kaupunginkansliaa. Haastateltujen kaupungin digitalisaatiojohtajan ja
digitalisaatioyksikon palvelupaallikon mukaan yhtion toiminnassa on edelleen havaittavissa
kaupungin toimialoilta IahtOisin olevia vanhoja toimintatapoja. Jokainen toimiala tuotti
aikaisemmin digitaalisia palveluja tavallaan, eikd kaupunginkansliassa ollut kokemusta
nain laajasta digitaalisten palveluiden kokonaisuudesta. Yhtioittaminen toteutettiin nopealla
aikataululla, eika yhtioittamisvaiheessa taysin ymmarretty, mita kaikkia palveluita tai
prosesseja yhtioon olisi tullut perustaa. Esimerkiksi hallinnon toiminnot ja prosessit jaivat
puutteellisiksi, mika heijastuu edelleen yhtion taloudenhoitoon, raportointiin, palvelujen
tuotteistamiseen seka muihin sisaisiin prosesseihin. Yhtidon nopeasta perustamisesta
aiheutunutta hallinnollista korjausvelkaa paikataan yha.

MyOs haastateltujen tilaaja-asiakkaiden mukaan yhtion hallinto toimii lilan vahaisilla
resursseilla, mika on vaikuttanut muun muassa laskutukseen. Heidan mukaansa yhtion
laskutus ei ole lapinakyvaa, mika on johtanut siihen, etta toimialan oma budjetointi on ollut
vaikeaa. Tilaaja-asiakkaat kokevat, etta hinnastoa ei kaytanndssa ole olemassa ja
laskutukseen liittyvat tiedot tulevat liian myéhaan.”

DigiHelsingin rooli on kilpailuttaa palveluita, ja kaupunki voi ostaa palvelut yhtidlta ilman
kilpailutusta. Haastateltujen yhtion luottamusedustajien mukaan yhtiossa ei ollut aluksi
hankintahenkilostoa toteuttamaan isoja kilpailutuksia. Sittemmin tehtavaan on palkattu
kaksi henkil6a.”® Ylipaatansa hallinnon resursseja on lisatty vuonna 2025 ja alkuvuonna
2026.77

74 Digitalisaatiojohtajan ja digitalisaatioyksikon palvelupaallikdn haastattelu 27.10.2025.
75 Kaupungin tilaaja-asiakkaiden (3 henkil6d) haastattelu 3.12.2025.

76 DigiHelsingin luottamusedustajien haastattelu 26.11.2025.

77 Tarkastuslautakunnan 1. toimikunnan arviointikaynti DigiHelsinkiin 28.1.2026.
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3.2 Osaamiskeskittyman luominen on
viela kesken

Omistajastrategiassa linjataan, etta "yhtio kehittaa johdonmukaisesti ja pitkajanteisesti
kaupungin keskitettyja digitaalisia peruspalveluja seka varmistaa niihin liittyvan
osaamiskeskittyman luomista tiiviissa yhteistydssa kaupungin kanssa ja laajan sisaisen ja
ulkoisen kumppanuusverkoston kautta.””® Myos puitesopimuksessa linjataan, etta "yhtio
kehittaa ja parantaa jatkuvia palveluitaan aktiivisesti ja oma-aloitteisesti koko
sopimuskauden ajan. Palvelujen tulee olla teknisesti ja toiminnallisesti kehittyvia ja
vertailukelpoisia huomioiden markkinoilla yleisesti saatavilla olevien vastaavien ratkaisujen
yleinen kehitystaso”.”®

3.2.1 Kehittamiseen ei ole oikeanlaisia resursseja

Digitalisaatiojohtajan ja digitalisaatioyksikdn palvelupaallikon mukaan omistajastrategian ja
puitesopimuksen linjaukset palvelujen kehittamisesta eivat ole toteutuneet kaytanndssa.
Yhtion henkilostorakenne ja osaamisprofiilit eivat taysin vastaa kaupungin nykyisia
tarpeita. Heidan mukaansa yhtion osaamisrakenne olisi syyta kayda lapi, ja muodostaa
nakemys siita, mita palveluita yhtion on tarpeen jatkossakin tuottaa itse ja mitka palvelut
voidaan antaa alihankkijoiden tuotettavaksi. Yhtion tulee keskittya kaupungille tuotettavaan
lisaarvoon, eli palvelukuvausten mukaisten digitaalisten palveluiden kehittamiseen. Tama
vaatii vahvan strategisen linjauksen kaupungin suunnalta.®

Haastateltujen tilaaja-asiakkaiden nakdkulmasta DigiHelsingilla on maarallisesti tarpeeksi
henkilostoa. Ongelmana on se, ettei henkiloston osaaminen kaikilta osin vastaa yhtion
kanssa tehtyjen palvelukuvausten sisaltoja. Joissakin tiettya osaamista vaativissa
tehtavissa puolestaan voi olla liian vahaiset resurssit. Jos yksikin henkild on poissa,
palvelun saanti voi viivastya. Jonkin verran on myos havaittu paallekkaisyytta toimialojen,
DigiHelsingin ja ulkoisten toimittajien tekemassa tyossa. Toisaalta esimerkiksi kasvatuksen
ja koulutuksen toimialalle on pitanyt palkata lisaa tyontekijoita toimialan ja DigiHelsingin
rajapintaan, jotta toimialalla pysyy riittava asiantuntevuus digitaalisista palveluista ja niiden
vaikuttavuudesta.®"

78 DigiHelsinki Oy:n omistajastrategia, Kaupunginhallitus 27.2.2023 § 126.

79 Kansliapaallikkd 29.8.2025 § 123. Puitesopimus DigiHelsinki Oy:n ict-palveluista.

80 Digitalisaatiojohtajan ja digitalisaatioyksikon palvelupaallikdn haastattelu 27.10.2025.
81 Kaupungin tilaaja-asiakkaiden (3 henkil6a) haastattelu 3.12.2025.
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Yhtio on joutunut ohjaamaan resurssejaan yksittaisten tavoitteiden tai projektien
lapiviemisiin, jolloin muut kehitettavat asiat ovat saaneet odottaa. Esimeriksi vuonna 2025
kasvatuksen ja koulutuksen toimialan liiketoimintasiirto meni haastatellun palvelupaallikon
mukaan muiden kehitettavien asioiden edelle. Yhtid on tehnyt priorisointia ndissa asioissa,
vaikka silla pitaisi olla kyvykkyytta vieda useampaa asiaa eteenpain.®? Mydés vuonna 2024
tapahtunut kasvatuksen ja koulutuksen toimialan laaja tietomurto ja sen jalkiselvittely siirsi
kehitysprojekteja eteenpain.8

DigiHelsinki toteuttaa kehityshankkeita paaasiassa puitesopimuksen hallinnoijan eli
kaupunginkanslian tilauksesta. Kehitettavat asiat voivat liittya jonkin tietyn teknologien
kayttoonottoon tai ne voivat kaynnistya muusta yhtion tai kaupungin aloitteesta.
DigiHelsingin aikaisemman toimitusjohtajan mukaan on keskeista, etta kehityshankkeista
sovitaan yhdessa. Kun yhtidlta tilataan jotain, niin yhtidssa arvioidaan, pystytdanko hanke
toteuttamaan itse vai tilataanko se kumppaneilta. Myos tilaajan eli kaupungin puolella tulee
olla ymmarrys hankkeen tavoitteesta seka siita, mita tilataan ja millaista osaamista
hankkeen tilaamiseen tarvitaan.®

Yhtiolla on yksi asiakas, Helsingin kaupunki, joten asiakaslahtdisyys on yhtion toiminnassa
keskeinen asia. Haastateltujen digitalisaatiojohtajan ja digitalisaatioyksikon
palvelupaallikon mukaan yhtion tulee tuntea kaupungin digitaalisten palvelujen tarpeet
tarkasti, jotta se pystyy tuottamaan lisaarvoa kaupungille. Kaupungin puolella ei ole enaa
tarpeeksi osaamista talta saralta, silla henkilostod on siirretty DigiHelsinkiin. Tarve uusien
palveluiden kehittamiselle on suuri, joskin yhtion nykyisten 15 palvelun kehittdminen on
myo0s iso tyd. Kaupungin digitalisaatiojohtaja ja palvelupaallikkd kokevat, etta yhtion
aikaisempi johto oli resursseiltaan pieni, minka vuoksi yhtion ja sen palvelujen
kehittdminen jaivat vahemmalle.8®

DigiHelsinki on pystynyt tuottamaan sovitut peruspalvelut, mutta se on ollut melko kyvyton
kehittamaan palveluita. Esimerkiksi palvelumuutosten hallinta ja dokumentointi ovat
tarkeita kehityskohteita, silla muutosten tulee olla kirjattuna tarkasti tietoturvan takia.
Kehitysvelkaa palveluissa on kertynyt jo ajalta ennen DigiHelsinkia, eika useasta
tuotetusta palvelusta ole olemassa tarkkaa dokumentointia. Lisaksi uudet hankkeet
edellyttavat mittavia selvityksia, jotta aluksi saataisiin kuvattua palvelun nykytilanne.8¢

82 Digitalisaatiojohtajan ja digitalisaatioyksikon palvelupaallikdn haastattelu 27.10.2025.
83 Kaupungin tilaaja-asiakkaiden (3 henkil6d) haastattelu 3.12.2025.

84 DigiHelsinki Oy:n toimitusjohtajan haastattelu 19.9.2025.

85 Digitalisaatiojohtajan ja digitalisaatioyksikon palvelupaallikdn haastattelu 27.10.2025.
86 Digitalisaatiojohtajan ja digitalisaatioyksikon palvelupaallikon haastattelu 27.10.2025.
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DigiHelsingin toimintojen kehittaminen edellyttdd muun muassa sen, etta yhtiolla on
ammattitaitoinen johto ja palvelupaallikkotaso seka osaavaa henkilostoa. Markkinoilla
toimivat ICT-palvelutuotantoyhtiot ovat kehittaneet vuosia prosessejaan ja
kustannustehokkuuttaan, toisin kun DigiHelsinki, joka on syntynyt kaupungin
linjaorganisaatioista. Naiden asioiden kuntoon saattaminen vaatii resursseja, jotka
kaupungin tulee budjetoida keskitetysti. Toimialoilta ei voida tata suoraan laskuttaa, silla
toimialat odottavat, etta palvelu olisi jo silla tasolla. Viela on paljon kehitettavaa siihen, etta
DigiHelsinki toimisi markkinoilla toimivien ICT-palvelutuotantoyhtiéiden tapaan.®’

Niin DigiHelsingin kuin kaupunginkin toimijat ymmartavat, etta yhtio on viela melko uusi ja
kehitettavaa on paljon. Yhteistydon ongelmat ovat kulminoituneet siihen, etta jotain asiaa
pitaisi parantaa tai muuttaa, mutta siihen ei ole resursseja tai osaamista toisella tai
kummallakaan osapuolella.8

DigiHelsingin omistajastrategiassa on linjaus "yhti0 mahdollistaa osaltaan sen, etta
Helsinki on maailman parhaiten digitalisaatiota hyodyntava kaupunki”. Haastatellun tilaaja-
asiakkaan mukaan kaupungin oma toiminta ei ole viela silla tasolla, etta yhtio voisi toimia
linjauksen mukaisesti. Kaupunki noudattaa tarkasti erilaisia, muun muassa tietosuojaa
koskevia linjauksia. Tasta syysta esimerkiksi tiettyjen pilvipalveluiden, kuten Microsoft
tekoalytyokalun Copilotin kayttoonotto on viivastynyt. Kaupungin pitaa myos itse pystya
tekemaan kayttoonottopaatoksia, jotta DigiHelsinki voi tuottaa niihin liittyvia palveluita.®®
Haastatellut DigiHelsingin luottamusedustajat jakavat tilaaja-asiakkaan nakemyksen
kaupungin paatoksenteon hitaudesta. Yhtion luottamusedustajien mukaan, vaikka yhtio
onnistuisi nopeassa paatoksenteossa, kaupungin toiminta ja paatoksenteko on edelleen
hidasta.®®

3.2.2 Tiedonkulku ja viestinta vaativat kehittamista

Kaupungin digitalisaatiojohtajan ja digitalisaatioyksikon palvelupaallikdn mukaan
DigiHelsingilla ei ole tarpeeksi vakioituja prosesseja tuottaa palveluja, mika on johtanut
siihen, ettd kukin tyontekija tekee ne omalla tavallaan.®' DigiHelsingin asiakkuus- ja
viestintajohtajan mukaan yhtion palvelutiimien valisessa viestinnassa on viela kehitettavaa.
Palveluhallintaa eli esimerkiksi yhtion prosesseja ja tydkaluja pitdd myods yhtenaistaa, jotta
yhtidssa muodostuu yhteinen tapa toimia ja palvella kaupungin asiakkaita.®?

87 Digitalisaatiojohtajan ja digitalisaatioyksikon palvelupaallikdn haastattelu 27.10.2025.
88 Digitalisaatiojohtajan ja digitalisaatioyksikon palvelupaallikdn haastattelu 27.10.2025.
89 Kaupungin tilaaja-asiakkaiden (3 henkil6d) haastattelu 3.12.2025.

9 DigiHelsingin luottamusedustajien haastattelu 26.11.2025.

91 Digitalisaatiojohtajan ja digitalisaatioyksikon palvelupaallikdn haastattelu 27.10.2025.
92 Tarkastuslautakunnan 1. toimikunnan arviointikaynti DigiHelsinkiin 28.1.2026.
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Yhtion luottamusedustajat totesivat, etta puitesopimuksen paivitys ei toistaiseksi ole
auttanut konkretisoimaan tasmallisesti sita, millaisia palveluita yhtion tulee tuottaa
kaupungille. He kokevat, etta puitesopimuksen sisaltda ja vastuunjakoa ei ole selvennetty
yhtion sisalla tarpeeksi siten, etta henkilosto tietaisi, minkalaista palvelutasoa heilta
odotetaan. He toivovat, etta ohjausryhmissa kasiteltavista asioista kuten saadusta
palautteesta valitettaisiin tietoa myds DigiHelsingin henkilostolle, jotta toimintaa voidaan
kehittas. 3

Digitaalisten palvelujen tuotantoprosessi ja toimintatavat ovat poikenneet toisistaan eri
toimialoilla keskittamisen ja yhtidittamisen jalkeenkin. Esimerkiksi syksylla 2025
kasvatuksen ja koulutuksen toimialalta siirtyneiden 18 henkilon tapa tehda tyota on
erilainen kuin DigiHelsingissa, ja menee aikaa, ennen kuin toiminta vakiintuu. Haasteena
on se, etta siirtojen myota toimialat ovat menettaneet digitaalisten palvelujen
tilaajaosaamista, vaikka ovat vastuussa omista ohjelmistoistaan.®

Kaupunki ja kaupungin viranhaltijat ovat vastuussa siita, etta kaupungin digitaaliset
palvelut toimivat jatkuvasti hairiottomina. Mahdollisissa hairidtilanteissa kaupunki kantaa
lopulta vastuun. Kaupungilla ei ole enaa samanlaista nakyvyytta digitaalisten palvelujen
tuottamiseen ja johtamiseen kuin silloin, kun digitaaliset palvelut olivat osa kaupungin
omaa organisaatiota. Yhtiomalli on aiheuttanut sen, etta tietty osa digitaalisten palvelujen
johtamista ja ohjaamisesta on kaupungin johdolta katveessa. Yhtion hallituksessa oli yksi
Helsingin kaupungin edustaja loppuvuonna 2025. Maaliskuuhun 2025 asti kaupungin
strategiajohtaja toimi hallituksen puheenjohtajana.%

Kaupungin konserniohjauksen johtajan mukaan tiedonvaihto yhtion kanssa on toiminut
hyvin omistajaohjauksen suuntaan, mutta hanen tiedossaan on, etta tilaaja-asiakkaiden on
puolelta tullut palautetta, ettei yhtiosta saa tarpeeksi tietoa. Hyvaa kehitysta on kuitenkin
tapahtunut. Tiedonvaihdon taytyy toimia molempiin suuntiin ja yhteisten sovittujen
toimintamallien mukaan siten, ettei toimintatavat vaihtele tapauskohtaisesti. Hanen
mukaansa tyonjako kaupungin omistajaohjauksen ja digitalisaatioyksikon
sopimusohjauksen valilla on melko selkea, mutta on mahdollista, ettei se ole esimerkiksi
kaikille toimialoille selvaa. Omistajaohjauksen ja sopimusohjauksen yhteistyota on
vahvistettu vuonna 2025, jotta heilla olisi mahdollisimman yhtenainen nakemys yhtion
ohjaamisesta.%

93 DigiHelsingin luottamusedustajien haastattelu 26.11.2025.

94 DigiHelsingin luottamusedustajien haastattelu 26.11.2025.

9 Digitalisaatiojohtajan ja digitalisaatioyksikon palvelupaallikon haastattelu 27.10.2025; Konserniohjauksen
johtajan kommentit muistioluonnokseen 18.2.2026.

9 Kaupungin konserniohjauksen johtajan haastattelu 29.10.2025; Konserniohjauksen johtajan kommentit
muistioluonnokseen 18.2.2026.
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DigiHelsingin keskeinen tehtava on valvoa alihankkijoidensa ty6ta, ja huolehtia, etta
kaupungin tahtotila ja tavoitteet valittyvat myos alihankkijoiden tuottamiin palveluihin.
Kaupungin digitalisaatiojohtajan ja digitalisaatioyksikon palvelupaallikon mukaan nain ei
kuitenkaan aina tapahdu kaytanndssa. Kaupunki ei pysty suoraan ohjaamaan suoraan
alihankkijoita, silla DigiHelsinki toimii tilaajana. Tata ongelmaa on pyritty ratkaisemaan
silla, ettd muutamaan keskeisimpaan ja strategisempaan DigiHelsingin alihankkijaan on
nimetty kaupunginkansliasta yhteyshenkild. Nain toimitaan esimerkiksi Helpdesk-palvelua
tuottavan Fujitsun ja kaupungin puhelinoperaattori Elisan kanssa.®’

3.3 Yhtion henkiloston tyytyvaisyys on
keskimaarin hyva

3.3.1 Digitaalisten palvelujen keskittaminen ei ollut
hallittu prosessi

DigiHelsingin edeltajaan Digitaaliseen perustaan keskitettiin vuoden 2021 alusta
toimialojen ja keskushallinnon digitaaliset peruspalvelut, ja yhtidittdmisen suunnittelu alkoi
saman vuoden syksylla. Kaupunginkanslian hallinto-osaston ohjelmapaallikdn ja
strategiaosaston erityissuunnittelijan mukaan Digitaalisen perustan nopea muodostaminen
ja sen pikainen yhtidittaminen ei ollut systemaattista. Henkildston pahoinvointi nakyi
konkreettisesti.%

Jo Digitaalisen perustan muodostamisessa oli haastavia vaiheita henkildston
nakokulmasta. Tyontekijdoiden tuli hakea omia tyotehtavidaan uudelleensijoitusvaiheessa.
Digitaalinen johtoryhma linjasi joulukuun 2020 muistiossaan, etta henkildsto siirtyisi
Digitaaliseen perustaan kokonaisuudessaan, mutta lahtokohtaisesti siitymaaika olisi
maksimissaan kaksi kuukautta. Joidenkin keskeisten avainhenkildiden siirtymaaika
paatettiin tapauskohtaisesti, silla tarkoituksena oli turvata hallittu siirtyma.®® Siirtyma ei
kuitenkaan ollut kovin hallittu. Useita asioita oli viela ratkaisematta siina vaiheessa, kun
uusi yksikko aloitti tyonsa. 190

97 Digitalisaatiojohtajan ja digitalisaatioyksikon palvelupaallikon haastattelu 27.10.2025.

98 Teams-keskustelu hallinto-osaston ohjelmapaallikon ja strategiaosaston erityissuunnittelijan kanssa
18.11.2025.

9 Digitaalisen johtoryhman kokousmuistio 9.12.2020.

100 Teams-keskustelu hallinto-osaston ohjelmapaallikon ja strategiaosaston erityissuunnittelijan kanssa
18.11.2025.
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Mikali henkilo ei hakenut Digitaalisesta perustasta tyopaikkaansa, joutui han kaytanndssa
hakeutumaan muualle toihin. Toisaalta yksikkdon ei voinut siirtya heti, vaan osa odotti
toimialalla siirtoa. Haastateltujen luottamusedustajien mukaan tehtavan palkka ei aina
vastannutkaan sita, mita hakijalle oli haastattelussa luvattu. Tasta seurasi palkkakilpailua
kaupungin sisalla. Joissakin tapauksissa siirtyvalla henkilolla saattoi olla toimialalla ylempi
vakanssi ja palkka, jotka sailyivat samana, vaikka henkilo siirtyi vahemman haastaviin
asiantuntijatehtaviin Digitaaliseen perustaan. Digitaalisen perustan esihenkilot valittiin
ensin ja esihenkilot haastattelivat alaiset. Kaikkia alkuperaisen suunnitelman mukaisia
paikkoja ei taytetty. Tehtavia jai tayttamatta esimerkiksi elinkaaripalveluissa ja
pilvipalveluissa. 0’

Digitaalisen johtoryhman muistiossa 4.11.2021 todettiin, etta henkilostoa on tiedotettu
Digitaalisen perustan yhtioittamispaatoksesta 4.11.2021 talousarvioehdotuksen 2022
julkaisemisen yhteydessa.? Tieto yhtitittdmisesta tuli ennen kuin toimintaa oli saatu
Digitaalisessa perustassa vakiintumaan. Se aiheutti henkilostdssa epatietoisuutta ja
epavarmuutta tulevasta. Osa myds irtisanoutui, mika aiheutti palveluiden kehityksen
hidastumista. Haastateltujen luottamusedustajien mukaan "henkil6std pyrki selviytymaan”.
Luottamusedustajien mukaan muita vaihtoehtoja, kuten liikelaitosmuotoa, ei ollut edes
selvitetty. 103

Digitaalisen perustan yksikkokokouksissa kevaalla 2021 kasitellyt kuukausittaiset
henkiloston Fiilis-kyselyt osoittavat hyvin henkiloston varovaisen optimismin kaantymisen
negatiivisemmaksi vahitellen, vaikka suunnitelma yhtidittamisesta ei viela ollut tiedossa.
Kun viela helmikuussa 61 prosenttia vastanneista oli positiivisia, kesakuussa positiivisia oli
enaa 53 prosenttia. "Erinomaisella” ja "hyvalla fiiliksella” olevien maara vaheni seka
"kauhealla” ja "huonolla fiiliksella ” olevien maara kasvoi. Avoimista vastauksista voi aistia
viela helmikuussa yksikon perustamisen myo6ta epatietoisuutta. Maalis- ja huhtikuussa
alkoi olla jo uskoa toiminnan kehittymiseen ja tulla tasmallisempia kehittamisehdotuksia,
vaikka toiminta vaikutti yha "kaaosmaiselta”. Kesakuun vastauksissa todettiin, etta
"edelleen prosessit ja toiminta sakkaavat monella osa-alueella”.'%

101 DigiHelsinki Oy:n luottamusedustajien (3 henkil6d) haastattelu 26.11.2025.

102 Digitaalisen johtoryhman muistio 4.11.2021.

103 DigiHelsinki Oy:n luottamusedustajien (3 henkil6d) haastattelu 26.11.2025.

104 Fiilis-kyselyt 2—6/2021. Kaupunginkanslian strategiayksikon erityissuunnittelijalta sdhkdpostitse saatu
materiaali 19.11.2025.
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Kaupungin omaan tyohyvinvointikyselyyn Fiilariin vuonna 2021 vastasi Digitaalisen
perustan yksikosta 117 henkil6a 156:sta. Kyselyn teemat olivat muun muassa tyo,
tyoyhteiso, johtaminen, luottamus tulevaisuuteen. Kysely toteutettiin syys-lokakuun aikana
vuonna 2021, jolloin seuraavan vuoden talousarviotavoite in-house-yhtion perustamisesta
oli muodostumassa. Johtamisen saama kouluarvosana, 8,1, oli lahes sama kuin
kaupunginkanslian keskiarvo. Tyon hallinta sai hyvan kouluarvosanan (9). Vastaajat
antoivat heikot arvosanat tyohyvinvoinnilleen (kouluarvosana 6,3), asiakaslahtoisyydelle
(6,5) ja tulevaisuuden rakentamiselle (6,7). Arvosanat olivat koko kaupungin ja
kaupunginkanslian keskiarvoa matalammat.%°

Tyoterveyslaitoksen yllapitamaan Kunta10-kyselyyn vuonna 2022 vastasi 86 henkiloa
(vastausprosentti 68) kaupunginkanslian strategiaosaston Digitaalisen perustan yksikosta.
Kyselyssa oli tydohon, tydyhteisdon, johtamiseen ja tyon veto- ja pitovoimaan liittyvia
vaittamia. Tulosten mukaan yksikko kuului koko Helsingin heikompaan kymmenykseen
kysymyksissa, jotka liittyivat aiheisiin tyon imu, vastentahtoinen siirto toisiin tehtaviin,
irtisanomisen uhka, tyoyhteiso on yhteistyokykyinen ja tyoyhteiso on tavoitteellinen.
Missaan kysymyksessa yksikko ei kuulunut parhaimpaan ryhmaan. Tulokset olivat heikot
my0s tyon palkitsevuudessa, tyostressin kokemuksessa ja halukkuudessa vaihtaa
tydnantajaa. Vain vahan yli puolet vastaajista olisi suositellut tydbnantajaansa ystavilleen.
Tulokset olivat puolestaan varsin hyvat lahiesihenkilotyossa ja melko hyvat kysymyksissa,
jotka liittyivat tydhon panostamiseen, tyoyhteison ilmapiiriin ja sosiaaliseen padomaan.
Vuoden 2022 Kunta10-kysely toteutettiin elokuussa 2022, jolloin yhtidittdamissuunnitelmat
oli jo laadittu ja paatds yhtidittamisesta oli tehty.'°® VVoidaan sanoa, etta Digitaalisen
perustan muodostaminen ja sen palvelujen kehittaminen jaivat taysin kesken, kun
yhtidittdmissuunnitelmat kaynnistyivat.

3.3.2 Yhtioittaminen kaynnistyi nopeasti

Henkildston siirtyminen yhtion palvelukseen tapahtui liikkeenluovutuksen periaatetta
noudattaen, eli kaikki tyontekijat siirtyivat vanhoina tyontekijoina. Henkildston siirtymista
koskevassa muistiossa todetaan, etta henkilét siirtyivat luovutushetkella heidan
aikaisempia tehtaviaan vastaaviin tai saman tasoisiin tehtaviin, ja euromaaraisine
varsinaisine palkkoineen, johon kuuluvat tehtavakohtainen palkka sekda muun muassa
tyokokemuslisat ja henkilokohtaiset lisat. Kaupungin henkilostéetuudet paattyivat. 197

105 Digitaalisen perustan Fiilari-henkilostokyselyn tulokset 2021. Helsingin intranet-sivusto.

106 Kunta10 -tulokset 2022. Tyd6terveyslaitoksen tulosportaali.

107 Siirtomuistio henkildston siirtymisesta. Helsingin kaupunginkanslian henkiléstéosasto,
28.4.2022. Kaupunginkanslian digitaalisen perustan nettobudjetoidun toiminnan yhtidittdminen.
Kaupunginvaltuusto 1.6.2022 § 142, Liite 7.
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Henkiloston asemaa mahdollisessa liikkeenluovutuksessa seka henkilostovaikutuksia
kasiteltiin yhteistoiminnassa ja lisaksi koko digitaalisen perustan henkilostolle
suunnatuissa tilaisuuksissa marraskuussa 2021. Yhtioittdmista vaiheineen kasiteltiin
saanndllisesti henkildston kanssa taman jalkeen eri tilaisuuksissa. Asia kasiteltiin
kaupungin yhteistoimintasopimuksen mukaisesti yhteistoiminnassa edustuksellisesti
kaupungin henkilostotoimikunnassa 8.11.2021, henkilostopoliittisessa tyoryhmassa
27.1.2022, kanslian henkilostotoimikunnassa 31.1.2022 ja henkilostopoliittisessa
tyoryhmassa 24.2.2022. Taman jalkeen toteutettiin henkilostovaikutuksia koskevat
yhteistoimintaneuvottelut eli siirtoneuvottelut kevaalla 2022.108

Kaupungin henkildstotoimikunta antoi lausunnon 12.5.2022 digitaalisen perustan
yhtidittamisesta todeten, etta kaupunkitasoinen yhteistoiminta on toteutunut.
Henkilostotoimikunnassa henkiloston edustajat pitivat ikavana sita, ettei juuri perustetun
digitaalisen perustan hyotyja ja kehittamistarpeita ehditty arvioimaan, kun yhtiittdminen jo
kaynnistettiin, eika nain ollen vaihtoehtoisia palvelujen tuotantotapoja selvitetty. Huolena
pidettiin tyontekijoiden pysyvyytta, silla muutoksen aikana henkilostoa oli irtisanoutunut
kaupungin palveluksesta.%?

DigiHelsingin aikaisemman toimitusjohtajan mukaan yhtidittamisvaiheessa tehtiin runsaasti
tyota, silla tunnistettiin, ettd muutos on henkildstolle suuri. Suuri osa henkilostosta oli
tyoskennellyt kaupungin palveluksessa pitkaan, ja heidat oltiin siirtdmassa osakeyhtioon.
Toimitusjohtajan mukaan yhtidittamisessa kuitenkin onnistuttiin, silla vuoden 2023
henkildstotyytyvaisyys oli yllattavan hyva, 3,6 (asteikolla 1-5). Vuonna 2024 se nousi
edelleen 3,8:aan. Henkilosto saatiin pidettya mukana muutosprosessissa. DigiHelsingin
tuotantojohtajan mukaan muutostahti on ollut nopea jo digitaalisen perustan
muodostamisesta alkaen. 9

Kun yhtiota oltiin perustamassa, yhtioon piti siirtya noin 150 tyontekijaa. Lopulta yhtioon
siirtyi 130 henkiloa, silla henkilostoa irtisanoutui tai jai kaupunginkansliaan ja toimialoille.
Henkiloston luottamusedustajien mukaan yhtioon siirtyi "150 henkilon tyot, mutta 130
henkilon palkkamenot”, eli budjetti jai liian pieneksi. Henkilostoa oli alkuun vaikea saada
palkattua lisaa, silla palkkamenoihin ei ollut riittdvasti maararahoja. "

108 Kaupunginkanslian digitaalisen perustan nettobudjetoidun toiminnan yhtidittdminen. Kaupunginvaltuusto
1.6.2022 § 142.

109 Helsingin kaupungin henkilostétoimikunnan lausunto digitaalisen perustan yhtidittamisesta 12.5.2022.
110 DigiHelsinki Oy:n toimitusjohtajan haastattelu 19.9.2025; DigiHelsinki Oy:n tuotantojohtajan ja
henkildstdjohtajan haastattelu 17.11.2025.

11 DigiHelsinki Oy:n luottamusedustajien (3 henkil6d) haastattelu 26.11.2025.
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3.3.3 Yhtioon siirtynyt henkilosto on ollut pysyvaa

DigiHelsingin henkildston keskimaarainen lukumaara oli tilikauden 2023 aikana 134.112
Henkildstomaara kasvoi rekrytointien ja maaraaikaisten tydsuhteiden vakinaistamisen
myo6ta, ja oli vuonna 2024 keskimaarin 142. Tydntekijoista miehia oli 83 prosenttia ja naisia
17 prosenttia. Henkiloston keski-ika on noin 46 vuotta ja heidan tyduransa keskimaarainen
pituus on lahes 15 vuotta.''3

Henkilosto tydskentelee neljassa fyysisessa sijainnissa: DigiHelsingin tiloissa Vallilassa,
minka lisdksi kaupungintalolla, kaupunkiymparistotalossa seka sosiaali-, terveys- ja
pelastustoimialalla Kallion virastotalossa tyoskentelee lahitukea. Tyd on melko liikkuvaa ja
sitd tehdaan paljon etana. 4

Yhtidssa ei ole seurattu [&ahtdvaihtuvuusmittaria, mutta henkilostd on ollut varsin pysyvaa:
vuosina 2023-2025 paattyneita tydsuhteita on ollut yhteensa vain 23, kun alkaneita
tydsuhteita oli vuonna 2023 yhteensa 149 (siirto yhtiéon), 14 vuonna 2024 ja 29 vuonna
2025. Henkildstovaihdoksissa kyse on ollut lahinna nuorista tyontekijoista, jotka ovat
hakeutuneet muualle urakehityksen takia. Poistuneista suuri osa on ollut elakkeelle
jaéneita. s

Yhtion aikaisemman toimitusjohtajan mukaan henkildston riittavyytta palvelutarpeisiin
nahden on arvioitu yhtidssa saannollisesti. Yhtidlla on jatkuvasti rekrytointeja meneillaan.
Lisaksi yhtié on hyddyntanyt jonkin verran konsultteja ja maaraaikaisuuksia
lyhytaikaisempiin tarpeisiin. Tyontekijdiden rekrytointi on ollut toistaiseksi ollut helppoa, ja
esimerkiksi Iahituen tehtaviin on saatu paljon hakemuksia. Tiettyjen erityisalojen
asiantuntijoiden palkkaaminen on tuottanut haasteita, silla kyseiset tehtavat ovat kilpailtuja.
Tallaisia ovat esimerkiksi pilvipalveluihin erikoistuneet asiantuntijat. Yhtio ei pysty
kilpailemaan korkealla palkalla, mutta yhtiéon henkilostéedut ovat hyvat ja yhteismitalliset
kaupungin etujen kanssa. Rekrytoinneissa on hyddynnetty sosiaalista mediaa.
Tybnantajana yhti6 ei ole viela kovin tunnettu.1®

Yhtion tuotantojohtajan mukaan erityisasiantuntijoiden rekrytointi on LinkedIn-tilastojen
mukaan myos kilpailijoille haasteellista. DigiHelsingin kilpailijoita ovat isot IT-alan yritykset.
Alan yleista palkkatasoa ollaan selvittamassa. Yhtid on laatinut konsultin avustuksella
toimenkuvat ja vuoden 2025 lopulla yhtidssa tydstettiin tehtavien vaativuuden arviointia.
Kun tdma valmistuu, yhtion palkkatasoa on tarkoitus verrata kotimaan IT-alan
tydomarkkinoiden palkkatasoon.'”

112 DigiHelsinki Oy:n tilinpaatds 2023.

113 DigiHelsinki Oy:n tilinpaatds 2024.

114 DigiHelsinki Oy:n tuotantojohtajan ja henkil6stdjohtajan haastattelu 17.11.2025.

115 DigiHelsinki Oy:n tuotantojohtajan ja henkildstojohtajan haastattelu 17.11.2025; DigiHelsinki Oy:n
henkildstdjohtajalta séhkdpostitse saatu aineisto 17.11.2025.

116 DigiHelsinki Oy:n toimitusjohtajan haastattelu 19.9.2025.

17 DigiHelsinki Oy:n tuotantojohtajan ja henkiléstdjohtajan haastattelu 17.11.2025.
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Yhtion luottamusedustajien mukaan asiantuntijatehtaviin ja IT-tukeen rekrytointi on ollut
tarpeisiin ndhden hidasta ja vaikeaa, koska resursseja on ohjattu enemman paallikkbtason
tehtaviin. Erityisasiantuntijatehtavien palkat eivat ole olleet tarpeeksi houkuttelevia. Yhtidlla
on tarve saada kriittisiin tehtaviin tyontekijoita, mutta palkkoja on kuitenkin vaikea nostaa,
silla vanhojen tyontekijoiden palkkataso ei ole korkea, ja tama aiheuttaisi paineen kaikkien
tyontekijoiden palkkojen nostamiseksi.''®

Kaupungin konserniohjeen mukaan kaikissa muissa kuin voittoa tavoittelevissa kaupungin
tytaryhteisoissa ja tytarsaatioissa noudatetaan kaupungin henkilostopolitikan mukaisia
kaytantoja ja linjauksia soveltuvin osin. Toiminnan kaynnistyttya kaupunki ohjeisti yhtiota
siitd, miten virallinen henkiloston ja tydnantajan valinen yhteistoiminta jarjestetaan.
Henkiloston luottamusedustajien mukaan tama toimi hyvin noin vuoden ajan, mutta sen
jalkeen yhteistoiminta heikentyi. Yhtion luottamusedustajien mukaan yhteistoiminta on
hyvin henkilGriippuvaista, ja sen puute henkilGityi lahinna aikaisempiin toimitus- ja
henkilostojohtajiin. Tarvetta oli myos HR-resurssien lisdamiselle, koska yhden henkilon ei
ole mahdollista hoitaa yhtion kaikkia henkiléstohallinnon tehtavia.''®

Yhtion uusi henkilostojohtaja aloitti tydonsa elokuussa 2025, ja hanen tehtavakseen tuli
jarjestaa henkilostohallinnon toiminnot. HR-jarjestelmaa alettiin kehittaa Talpan kanssa,
jotta yhtio saisi jarjestelmasta henkilost6a koskevia raportteja. Esimerkiksi tietoa
henkiloston koulutuksista ei ollut saatavilla. Kaikki henkilostoon liittyvat lakisaateiset
suunnitelmat tehtiin syksyn 2025 aikana. Yhtion sisainen viestinta nousi esille
kehittamiskohteeksi muun muassa syksylla 2025 kaynnissa olleilla johdon ja henkiloston
strategiapaivilla. Henkilostopaallikkd on aloittanut HR-viestinnan, mutta muu sisainen
viestinta odotti viela uuden toimitusjohtajan valintaa haastatteluajankohtana. Yhtion
internetsivujen laadinta oli viela kesken loppuvuonna 2025. Sivut ovat keskeiset muun
muassa rekrytoinnin ja yhtion tunnettavuuden nakokulmasta. 120

Vuonna 2025 yhtion hallinnossa tyoskenteli toimitusjohtajan ohella kahdeksan henkil6a.
Vuonna 2026 hallinnon henkilostoa on tarkoitus lisata kolmella tyontekijalla. Heista yksi
tulee tyoskentelemaan viestintapaallikkona, yksi talouden tukena ja yksi
henkildstohallinnossa. %!

DigiHelsingin johdon mukaan yhtidossa on siirrytty vaiheesta, jossa osaaminen kehittyi
paaosin tyon ohessa, vaiheeseen, jossa osaamisen, palveluasenteen ja johtamisen
kehittdaminen rakennetaan tietoisesti suunnitelluksi ja johdetuksi kokonaisuudeksi. Tyo on
kaynnissa ja etenee vaiheittain vuoden 2026 aikana. 22

118 DigiHelsinki Oy:n luottamusedustajien (3 henkil6d) haastattelu 26.11.2025.

119 DigiHelsinki Oy:n luottamusedustajien (3 henkil6d) haastattelu 26.11.2025.

120 DigiHelsinki Oy:n tuotantojohtajan ja henkildstdjohtajan haastattelu 17.11.2025.
121 Tarkastuslautakunnan 1. toimikunnan arviointikdynti DigiHelsinkiin 28.1.2026.
122 Tarkastuslautakunnan 1. toimikunnan arviointikaynti DigiHelsinkiin 28.1.2026.
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Henkiloston palveluasenteen ja osaamisen kehittaminen on perustunut paaosin tyossa
oppimiseen ja yksittaisiin, tarpeesta nouseviin koulutuksiin. Yhtion hallinto on ollut
koulutusmyonteinen, mutta koulutusta ei ole suunniteltu ja johdettu systemaattisesti eika
se ole perustunut yhteiseen malliin. Vuoden 2025 lopusta alkaen henkildstokoulutusta on
alettu tietoisesti kehittaa. Osaamisen ja palveluasenteen kehittamista ollaan parhaillaan
systematisoimassa koko yhtion tasolla. Keskeisia kdynnissa olevia ja alkavia toimenpiteita
ovat laaja asiakaspalvelukoulutuskokonaisuus noin sadalle asiakaspalveluty6ta tekevalle
tyontekijalle vuoden 2026 alusta alkaen.'?3

Lisaksi esihenkiloita koulutetaan ensimmaista kertaa. Painopisteina ovat
kehityskeskustelut, palautteen antaminen ja haastavat esihenkilotilanteet. Koulutusta on
tarkoitus antaa myos neurodiversiteetista tyoyhteisdssa ja sen huomioimisesta
johtamisessa. ITIL-palveluhallinnan parhaat kaytannét'?4 -koulutukset ovat
kaynnistymassa, minka lisaksi hankitaan muuta roolikohtaista ammatillista koulutusta
henkilostolle. 25

Yhtion yleisperehdytysrunko on laadittu vuoden 2025 lopussa tukemaan uusien
tyontekijoiden yhdenmukaista perehdytysta. Toimenkuvat on maaritelty ja kirjattu vuoden
2025 lopussa. Tehtavien vaativuusarviointi kdynnistyy vuoden 2026 alussa ulkopuolisen
kumppanin kanssa, ja luottamusedustajat osallistuvat prosessiin. Palautteen ja
vuorovaikutuksen kehittamista tukee kayttoon otettu tydkalu, jonka avulla toteutetaan
saanndllisia niin sanottuja pulssikyselyja ja mahdollistetaan jatkuva, matalan kynnyksen
palautteen antaminen kollegoiden valilla. Esihenkil6t voivat kerata palautetta esimerkiksi
kehityskeskustelujen tueksi'2

3.3.4 Henkilostotyytyvaisyys vaihtelee palveluittain,
mutta on pysynyt hyvana

DigiHelsingin aiemman toimitusjohtajan mukaan yhtién arvot ja pelisdannét maariteltiin
yhdessa henkildston kanssa, kun yhtid kaynnisti toimintansa. Yhtidittdmisen onnistumisen
syyna on myos ollut se, etta Iahiesihenkildtyd on ollut onnistunutta. Lahiesihenkilét ovat
saaneet varsin hyvia arvosanoja tyotyytyvaisyyskyselyissa joka vuosi. Tuotantojohtajan
mukaan myos ennen yhtion muodostamista esihenkildiden saamat arvosanat olivat hyvia
kaupunginkanslian Digitaalisen perustan yksikdssa. Esihenkilot ovat pysyneet melko
samoina kuin ennen yhtion perustamista.'?’

123 Tarkastuslautakunnan 1. toimikunnan arviointikéynti DigiHelsinkiin 28.1.2026.

124 Information Technology Infrastructure Library, kehys, joka kuvaa IT palveluhallinnan hyvia kaytantéja
https://www.exin.com/itil-foundation/# (Luettu 2.2.2026).

125 Tarkastuslautakunnan 1. toimikunnan arviointikdynti DigiHelsinkiin 28.1.2026.

126 Tarkastuslautakunnan 1. toimikunnan arviointikdynti DigiHelsinkiin 28.1.2026.

127 DigiHelsinki Oy:n toimitusjohtajan haastattelu 19.9.2025; DigiHelsinki Oy:n tuotantojohtajan ja
henkilostdjohtajan haastattelu 17.11.2025.
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Kaupungin vuoden 2025 talousarviossa DigiHelsingilla on yhtena omistajastrategiaan
pohjautuvana tavoitteena tyytyvaiset tyontekijat: henkilostotyytyvaisyyden jatkuva
parantaminen, jonka pitkan aikavalin tavoite on yli 3,6 (asteikolla 1-5). Tavoitetta mitataan
saanndllisen henkilostotyytyvaisyyskyselyn tuloksilla. Henkilostotyytyvaisyysmittauksia on
toteutettu marraskuussa 2023, 2024 ja 2025. Kyselyt toteutettiin sahkoisena kyselyna
loka-marraskuun valisena aikana Kevan'?8 tarjoamalla verkkotyokalulla. Vuonna 2023
kysely lahti 136 henkildlle, ja vastanneita oli 117. Vastausprosentti oli 86. Vuonna 2024
kysely lahti 143 henkildlle, ja vastaajia oli 105 eli vastausprosentti oli noin 73. Vuonna
2025 kysely lahti 167 henkildlle ja siihen vastasi 88, eli vastausprosentti oli noin 53.72°
Tyontekijamaara on kasvanut ja vastausprosentti on kolmen vuoden aikana heikentynyt
selvasti. Vastaajien maaran vaheneminen voi vaikuttaa kyselyn tuloksiin.

Taulukosta 7 voidaan havaita, etta tyotyytyvaisyys parantui kaikilla tyotyytyvaisyyden osa-
alueilla vuodesta 2023 vuoteen 2024, mutta palasi vuoden 2025 kyselyssa vuoden 2023
tasolle. Omistajastrategian mukainen tavoite 3,6 on kuitenkin saavutettu. Vuonna 2025
vastaajista 82 prosenttia suosittelisi tydbnantajaansa tuttavalleen.

Taulukko 7 Tyotyytyvaisyyskyselyn tulokset 2023—-2025130
Aiheeseen liittyvien vaittamien keskiarvo,

asteikolla 1-5

Tyon sujuminen tydyhteisdssa 3,5 3,7 3,6
Tyo6tehtavat ja omat voimavarat 3,6 3,8 3,6
Lahiesihenkilotyd 3,9 4,2 3,9
Tybnantajan toiminta 3,5 3,6 3,5
Asiakkaat ja yhteistyo 3,5 3,7 3,5
YHTEENSA 3,6 3,8 3,7

Aiheeseen liittyvat prosenttiosuudet

vastanneista

Tyohon liittyvat tuntemukset, innostunut tyostaan 27,4 37,1 28,4
paivittain (%)
Suosittelisi tydbnantajaansa tuttavalle (%) 75 81 82

128 Kuntien elakevakuutus.
129 DigiHelsinki Oy:n henkildstotyytyvaisyyskyselyt 2023, 2024 ja 2025.
130 DigiHelsinki Oy:n henkildstotyytyvaisyyskyselyt 2023, 2024 ja 2025.
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Eri palveluiden tyotyytyvaisyyskyselyjen tulokset erosivat jonkin verran toisistaan. Kaikissa
palveluissa oltiin erittain tyytyvaisia etenkin lahiesihenkilotyohon. Vuoden 2025 kyselyssa
luottamus esihenkildon on edelleen hyva, mutta keskustelun maara, palautteenanto ja
koettu oikeudenmukaisuus ovat laskeneet. Perehdytysta kaivataan enemman ja
johtamiselta toivotaan avoimuutta ja aktiivisempaa viestintaa. Tyostaan paivittain
innostuneiden osuus on heikentynyt selvasti. Palvelujen valilla on kuitenkin suuria eroja ja
palveluiden sisalla vaihtelua. Yhtio palkkasi asiakkuus- ja viestintajohtajan syksylla 2025.
Taman toivotaan parantavan yhtion viestinnan tilannetta. '’

Vuonna 2024 asiakastarpeiden hallintapalvelussa vastaajia oli viisi kahdeksasta, ja
vuonna 2025 vastaajia oli jo yhdeksan 14:sta. Vaittamien tulokset olivat todella hyvat, eli
lahes 4 tai yli. Keskihajonta on pieni, eli vastaajat ovat nakemyksiltdan varsin
samanmielisia. Vuonna 2024 vaittama "Minulla on tarpeeksi aikaa saada tyoni tehdyksi”
sai keskiarvoksi 3,2. Henkilostomaaran kasvun myo6ta vuonna 2025 keskiarvo nousi, ollen
4,2. Vastanneista kaikki suosittelisi tydnantajaansa tuttavalleen.3?

Vuonna 2024 elinkaaripalvelussa vastanneita oli 22 henkil6a 28:sta ja vuonna 2025
vastanneita oli enaa puolet, 13 henkiloa 26:sta. Tulokset olivat melko hyvat, mutta tyohon
liittyvat tuntemukset olivat koko organisaatioon verrattuna heikommat. Tulokset myos
laskivat edellisesta vuodesta. Heikoimmat arvosanat vuonna 2025 saivat vaittamat
"Tyoyhteisdssani huolehditaan perehdyttamisesta” (2,8) ja "Yhteistyo yksikoiden valilla
toimii hyvin” (3,1). Melko heikon arvosanan, 3,2, saivat vaittamat "Olen tyytyvainen koko
organisaation johtamistapaan” ja "Minulla on tarpeeksi aikaa saada tyoni tehdyksi”.
Positiiviset tulokset (lahes 4 tai yli) saivat esihenkilotyon ohella vaittamat, jotka koskivat
tyoyhteison luottamuksen ilmapiiria ja kykya kasitella ristiriitoja. Keskihajontaa oli eniten
yksikon tarkeimpien tehtavien ja toimintatapojen tuntemukseen, riittavasti aikaa omien
toiden suorittamiseen, omiin voimavaroihin ja asiakkailta saadun palautteen
hyoddyntamiseen liittyvissa vaittamissa. Tyostaan paivittain innostuneiden osuus on
laskenut huomattavasti, vuonna 2024 osuus oli alle 23 ja vuonna 2025 enaa vahan yli 15
prosenttia. Vastanneista vain 62 prosenttia suosittelisi tyOnantajaansa tuttavalleen.
Edellisena vuonna luku oli 77 prosenttia. 33

131 DigiHelsinki Oy:n henkildstotyytyvaisyyskyselyt 2023, 2024 ja 2025 ja tarkastuslautakunnan 1.
toimikunnan arviointikdynti DigiHelsinkiin 28.1.2026.

132 DigiHelsinki Oy:n henkildstotyytyvaisyyskyselyt 2023, 2024 ja 2025.

133 DigiHelsinki Oy:n henkildstotyytyvaisyyskyselyt 2023, 2024 ja 2025.
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Vuonna 2024 ICT-infrapalveluissa vastanneita oli 14 henkil6a 22:sta ja vuonna 2025
vastaajien maara oli sama, mutta henkiloston maara 25. Tulokset olivat heikommat kuin
asiakastarpeiden hallintapalvelussa ja elinkaaripalvelussa, ja laskivat edellisesta vuodesta.
Vuonna 2025 heikoimmat keskiarvot saivat vaittamat "Tyoyhteisossani huolehditaan
perehdyttamisesta” (2,9), "Yhteistyo yksikdiden valilla toimii hyvin” (2,9) seka "Minulla on
tarpeeksi aikaa saada tyoni tehdyksi” (3,1). Esihenkilovaittamien lisaksi hyvat tulokset
saivat myOs vaittamat tydyhteison ilmapiirista ja luottamuksesta seka omista
voimavaroista. Keskihajontaa oli eniten vaittamissa, jotka liittyivat yksikon tarkeimpien
tehtavien ja toimintatapojen tuntemukseen, esihenkilokeskusteluihin ja johtamisen
avoimuuteen. Tyostaan paivittain innostuneiden osuus on pysynyt samana ollen 35,7
prosenttia. Suosittelijoiden osuus kasvoi edellisesta vuodesta. Vuonna 2024 |uku oli 79 ja
vuonna 2025 luku oli 86 prosenttia.’* Henkilostojohtajan mukaan tyon kuormittavuuden
vuoksi tiimipaallikbiden maaraa lisattiin marraskuussa 2025 parilla henkilolla. 13

Vastauksia tyohyvinvointikyselyyn tuli eniten tukipalveluista, eli se kuvaa suurinta osaa
organisaatiosta. Vuonna 2024 tukipalveluissa vastaajia oli 64 henkil6a 85:sta ja vuonna
2025 vastaaijia oli 51 henkiloa 101:sta, eli vastausprosentti heikkeni. Tulokset ovat
heikommat kuin muissa palveluissa, ja ne heikentyivat edellisesta vuodesta. Tyohon
liittyvat tuntemukset olivat koko organisaation matalimmalla tasolla. Vuonna 2025
heikoimmat keskiarvot saivat vaittamat "Yhteistyo yksikoiden valilla toimii hyvin” (3,0), "Tyo
tarjoaa minulle mahdollisuuden ammatilliseen kehittymiseen” (3,1) ja "TyOyhteisossani
huolehditaan perehdyttamisesta” (3,2). Hyvia arvosanoja saivat vaittamat esihenkilotyosta,
tyoyhteison tavoitteista ja luottamuksen ilmapiirista. Vaittamissa oli vahemman
keskihajontaa kuin elinkaaripalvelussa ja ICT-infrapalveluissa. Tyostaan paivittain
innostuneiden osuus on kuitenkin laskenut. Vuonna 2024 osuus oli 40 prosenttia ja
vuonna 2025 enaa 24 prosenttia. Suositteluhalukkuus oli 82 prosenttia, ja se on pysynyt
melko samana kuin edellisind vuosina. 136

Yhtion luottamusedustajien mukaan tyohyvinvointikyselyn tulokset vaihtelevat palveluittain
hyvin paljon. Vaikka esihenkildihin ollaan paaosin tyytyvaisia, osa esihenkildista ei
luottamusedustajien mukaan kuitenkaan ole siihen tehtavaan sopivia. Tata puutetta on
pyritty paikkaamaan koulutuksilla. '’

134 DigiHelsinki Oy:n henkildstotyytyvaisyyskyselyt 2023, 2024 ja 2025.
135 DigiHelsinki Oy:n henkildstotyytyvaisyyskyselyt 2023, 2024 ja 2025.
136 DigiHelsinki Oy:n henkildstotyytyvaisyyskyselyt 2023, 2024 ja 2025.
137 DigiHelsinki Oy:n luottamusedustajien (3 henkil6a) haastattelu 26.11.2025.
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Vuoden 2025 tyohyvinvointikyselyn tulokset on kasitelty tiimeissa,
tyosuojelutoimikunnassa ja henkilostotoimikunnassa. Vuoden 2026 alussa oli suunnitteilla,
mihin konkreettisiin toimenpiteisiin kyselyn tulosten perusteella ryhdytaan.'3® Tuloksia on
tarkoitus hyodyntaa johtamisen ja esihenkilotyon kehittamisessa, tyon sujuvuuden ja
kuormituksen tasapainottamisessa seka tyoyhteison toimintatapojen ja vuorovaikutuksen
parantamisessa.'3°

DigiHelsinki Oy:n henkildst6johtajan mukaan tyosta poissaolot ovat lisdantyneet vuodesta
2023 (poissaoloprosentti 3,17 %) vuoteen 2025 (5,42 %). Tahan on reagoitu lisaamalla
tyoterveyden kanssa tehtavaa ennaltaehkaisevaa tyota. Lyhytaikaisia sairauspoissaoloja
on tarkoitus alkaa seurata perusteellisemmin vuoden 2026 alusta, kun DigiHelsinki Oy saa
HR-jarjestelmansa raportoinnin toimimaan. 140

138 DigiHelsinki Oy:n henkildstojohtaja, sdhkoposti 7.1.2026.

139 Tarkastuslautakunnan 1. toimikunnan arviointikdynti DigiHelsinkiin 28.1.2026.

140 DigiHelsinki Oy:n tuotantojohtajan ja henkilstdjohtajan haastattelu 17.11.2025; ja DigiHelsinki Oy:n
henkildstdjohtajalta sahkdpostitse saatu aineisto 17.11.2025.
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Lahteet

Arviointikaynnit ja haastattelut
Tarkastuslautakunnan 1. toimikunnan arviointikaynti DigiHelsinkiin 28.1.2026.

DigiHelsinki Oy:n luottamusedustajien (3 henkil6a) haastattelu 26.11.2025.
DigiHelsinki Oy:n toimitusjohtajan (9/2025 asti) haastattelu 19.9.2025.
DigiHelsinki Oy:n tuotantojohtajan ja henkildstdjohtajan haastattelu 17.11.2025.

Digitalisaatiojohtajan ja digitalisaatioyksikdn palvelupaallikon haastattelu,
kaupunginkanslian strategiaosasto, digitalisaatioyksikko 27.10.2025.

Kaupungin tilaaja-asiakkaiden (3 henkil6a) haastattelu 3.12.2025.

Konserniohjauksen johtajan haastattelu, kaupunginkanslian talous- ja suunnitteluosasto,
konserniohjausyksikkd 29.10.2025.

Sahkopostit ja puhelut
DigiHelsinki Oy:n asiakkuuspaallikkd, sahkoposti 5.11.2025.

DigiHelsinki Oy:n asiakkuus- ja viestintajohtajan kommentit muistioluonnokseen
25.2.2026.

DigiHelsinki Oy:n henkilostdjohtaja, sahkoposti 7.1.2026.

DigiHelsinki Oy:n henkiléstdjohtaja, sahkoposti 17.11.2025.

Hallinto-osaston ohjelmapaallikon kommentit muistioluonnokseen 20.2.2026.
Konserniohjauksen johtajan kommentit muistioluonnokseen 18.2.2026.

Ohjelmapaallikkd, kaupunginkanslian hallinto-osasto ja erityissuunnittelija,
kaupunginkanslian strategiaosasto, Teams-puhelu 18.11.2025.

Tilaaja-asiakkaan kommentit muistioluonnokseen 20.2.2026.

Muut lahteet
DigiHelsinki Oy:n tilinpaatés 2024.

DigiHelsinki Oy:n toimintasuunnitelma 2025.
Helsingin kaupungin talousarvio 2025.

Helsingin kaupungin talousarvio 2022.
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Helsingin kaupungin tilinpaatos 2024.
Helsinki josta voimme olla ylpeita. Helsingin kaupungin kaupunkistrategia 2025-2029.

Kasvun paikka. Helsingin kaupungin kaupunkistrategia 2021-2025.
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Liitteet

Liite 1 DigiHelsinki Oy:n omistajastrategia

DigiHelsinki Oy:n omistajastrategia R e e e

‘Yhti6 varmistaa kaupungin toiminnan edellytyksia tuottamalla ja/tai hankkimalla keskitetysti Maaraysvalta Palkkioryhmé Salkku
asiakkaidensa tarvitsemat kriittiset digitaaliset peruspalvelut kustannustehokkaasti ja
laadukkaasti. Muu kuin
Yhtio mahdollistaa osaltaan sen, etta Helsinki on maailman parhaiten digitalisaatiota 1 0 0 0/0 B markkinaehtoisesti
hy&dyntava kaupunki seka tukee kaupungin tukipalveluiden tuottavuuden ja toimiva

Tehtava \apinakyvyyden kehittamists.
kaupunkikonsernissa Yhtié on keskeinen valine kaupungin kriittisten digitaalisten peruspalvelutarpeiden

ia tayttamisessa. Yhiid toimii kaupungin sidosyksikkana. KESKEISET TAVOITTEET JA MITTARIT

e (fireraas ‘Yhti6n tarkoituksena ei ole tuottaa voittoa, mutta kokonaistuottojen ja -kulujen seka

omistajuusiinjaukse investointien on oltava tasapainossa. Kustannustehokkuus

Kaupungin omistus yhtiéssa sailytetaan entisellaan.

Yhti6 voi myyda ja jarjestella uudelleen toimintojaan, jos se on kaupungin yhticlle R . . . .

asettamien tavoitteiden ja palvelukokonaisuuden kehittémisen kannalta - Jatkuvien palveluiden tehostaminen euroa/vuosi,

e e T - verrokki laatu ja kustannus keskeisten palveluiden

. osalta,

- ensimméaisen tason ratkaisuaste (ratkaisu ensimmaisella
kontaktilla)

Yhti6 tukee johdonmukaisella, pitkdjanteisella ja suunnitelmallisella toiminnalla kaupungin
ydintoimintoja ja kaupunkistrategian tavoitteiden saavuttamista.

Yhtio tayttad kaupungin palvelutarpeet varmistaen osaltaan kaupungin ydintoimintojen
tarvitsemien kriittisten digitaalisten peruspalvelujen nopean saatavuuden ja tietoturvan
korkean tason. - saannollisen asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset
Yhti6 mahdollistaa ja siirtaa edelleen asiakkailleen digitaalisten peruspalvelujen
keskittamisesta, harmonisoinnista ja standardisoinnista saatavia tuottavuus-, laatu- ja

Tyytyvaiset asiakkaat

osaamishyotyja. Tyytyvaiset tyontekijat
Yhtion hinnoittelu on Iapindkyvaa ja markkinaehtoista.Kustannustehokkuus on kaupungin
Tavoitetila 2 tarpeiden tuntemuksen ja toimitusvarmuuden ohella peruste kaupungin ostojen - saannsllisen henkildststyytyvaisyyskyselyn tulokset

kehitté’mislinjaukset keskittamiseen yhtiélle.
Yhtit kehittia johdonmukaisesti ja pitkajanteisesti kaupungin keskitettyja digitaal
peruspalveluja seka varmistaa niihin liittyvan osaamiskeskittyman luomista tiiviissa
yhteisty6ssa kaupungin kanssa ja laajan sisaisen ja ulkoisen kumppanuusverkoston
kautta. - kriittisten tietoliikenneyhteyksien
Yhtio voi tulevaisuudessa laajentaa palvelutuotantoaan kaupungin tytaryhteisaille, kun se toimintavarmuus/hairidttémyys 24/7 (% /palveluaika)
on toiminnallisesti ja taloudellisesti perusteltua.
Vuoden 2025 loppuun mennessa arvioidaan onko yhti6 saavuttanut sille asetetut tavoitteet limasto- ja ymparistovaikutusten vahentaminen
kustannustehokkuudesta ja hinnoittelun kilpailukyvysta suhteessa markkinoilla toimiviin
verrokkeihin.

Toimitusvarmuus ja turvallisuus

- Hiilineutraalisuus- tai ymparistdohjelman toteutettujen
toimenpiteiden maara / kaikkien toimenpiteiden maara

- Palveluala Riittava vakavaraisuus
- Asiakkuuksien johtaminen
- Digitalisaatio - omavaraisuusaste véhintaan 30 %

Hallituksen
osaamisvaatimukset
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Helsingin kaupunki
Tarkastusvirasto

PL 400, 00099 Helsingin kaupunki
tarkastusvirasto@hel.fi
arviointikertomus.fi



https://arviointikertomus.fi/
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