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Selvitys HSY:n tarkastuslautakunnan arviointikertomukseen vuodelta 2024

Tarkastuslautakunnan suositukset ja HSY:n vastaukset

1 Jatteiden lajitteluun liittyva viestinta

Uusimman (2024) sekajétteen koostumustutkimuksen mukaan sekajétteesta
suurin osa, n. 70 %, olisi ollut mahdollista lajitella ja biojétteen osuus sekajétteen
joukossa oli n. 33 %. Tarkastuslautakunta kehottaa kiinnittdmédan huomioida
asukkaiden valistukseen lajittelun myénteisista kustannusvaikutuksista, jotta
lajittelu tehostuisi. Kaikki asukkaat eivét ole suoraan HSY:n asiakkaita ja tdllin
kustannusvaikutukset voivat jaadad kaukaisemmaksi esimerkiksi taloyhtiéiden
asukkaille.

Tarkastuslautakunta kehottaa myds arvioimaan neuvonnan ja viestinnan toimien
vaikuttavuutta, jotta kiertotalouteen liittyvit strategiset tavoitteet saavutettaisiin ja
voidaan kehittdéd toiminnan tuloksellisuutta ja tarkoituksenmukaisuutta.

Neuvonnan ja viestinnan vaikuttavuutta on selvitetty osana HSY:n Kiertotalouden
keskiossa -strategiaohjelmaa projektissa 2023—-2024. HSY:ssa toteutettiin analyysi
lajittelun ja motivaation esteista lajittelupersoonien maarittelemiseksi seka
kohdeyleisdjen rajaamiseksi. Lisaksi selvitettiin vaikuttavuutta case-esimerkkien avulla.
Selvityksen tulosten perusteella HSY:n viestinta koettiin selkedksi ja motivoivaksi.
Arvioidut toimenpiteet antoivat HSY:sta myonteisen kuvan ja kannustivat ihmisia
lajittelemaan kodin jatteet. Selvityksen tulokset antoivat uutta tietoa siita, millaisia
kohderyhmia eri toimenpiteilla tavoitamme seka niiden vaikutuksista.

Lajittelukayttaytymiseen vaikuttavia tekijoita voidaan tarkastella kykyjen, motivaation ja
tilaisuuksien nakodkulmasta. Jatteiden lajittelun taloudelliset hyodyt liittyvat erityisesti
tilaisuuksiin fyysisen ympariston olosuhteiden ja resurssien nakdkulmasta. Taman
lisaksi lajittelukayttaytymiseen vaikuttavat yksilon fyysiset ja psykologiset kyvyt, yksilén
motivaatiotekijat seka sosiaalinen ymparistd.

Tulosten perusteella potentiaalisia lajittelijoita tavoitetaan parhaiten asukaskiinteistdihin
jalkautuvilla kampanijoilla (kierratyslahettildskampanja) ja sosiaalisen median live-
keskusteluilla (kuten Jodel-keskustelu). HSY:n jarjestamilla tapahtumilla vahvistetaan jo
lajittelevien toimintaa. Ne ovat tarkeita erityisesti brandindkyvyyden ja sidosryhmatyon
kannalta.

Kustannushydtyja nostetaan esiin soveltuville yleisoille, kuten suoraan kiinteistéille
kohdistuvalla viestinnalla, esimerkiksi viestinta biojatekerayksesta 1-4 asunnon
kiinteistoille seka kierratyslahettilaskampanjoiden kierratysinfot kierratyslahettilaille.
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Projektin lopputuloksia on hyddynnetty esimerkiksi HSY:n kanavastrategiassa,
tapahtumalinjauksessa seka uuden lajittelukampanjan konseptin ja toimenpiteiden
suunnittelussa. Huomiota on kiinnitettava my®os riittdvaan resursointiin toimenpiteiden
toteuttamisessa.

2 Vesi- ja jatehuollon taksat ja maksut

Tarkastuslautakunta pitda vesihuoltomaksujen kehitystd hyvédné ottaen huomioon
HSY:n vesihuoltoverkoston merkittava korjausvelka.

Lautakunta kiinnittad kuitenkin huomiota siihen, ettd maksut eivéit edelleenkaan
riitd kattamaan verkoston pdéivittamista ja kunnossapitoa vesihuoltolain
edellyttamdlla tavalla.

Vesihuollon toimiala jatkaa systemaattista talouden tilan tasapainottamista
maksurakenneuudistusta ja kohdennettuja seka oikeasuhtaisia maksujen korotuksia
tekemalla. Oikeasuhtaisuutta ja kohdentamista edelleen kehitetdan pohjadatan ja sen
analyysin avulla tiedolla johtamisen menetelmin. Omistajaohjauksen kautta on nostettu
taloutta ohjaaviksi teemoiksi HSY:n omavaraisuusasteen kasvattamisen, missa
vesihuollon toimenpiteiden vaikutus on ratkaiseva. Lisaksi omistajat ohjaavat nostamaan
saneerausastetta. Nama ohjaavat mekanismit maarittavat tulevaa talouden
mallintamista.

3 TVA- ja palkitsemisjarjestelma

Tarkastuslautakunta pitaa hyvana sita, etta TVA- ja TSA-jarjestelmia on kehitetty
toimimaan entistd paremmin palkkauksen ja palkitsemisen tukena.

Lautakunta kehottaa kuitenkin kiinnittdmaan erityistd huomiota siihen, etta
Jjadrjestelmien arvioinnit vastaavat mahdollisimman hyvin ja ymm@rrettdvasti
henkiléston todellisia tydtehtévia ja vastuita. Tassé tyébnantajan dialogi
tyontekijéiden ja heitd edustavien luottamusmiesten kanssa on keskeisessé
roolissa.

TVA-jarjestelmén kédyttéonottoon liittyen tehtiin oikaisuvaatimuksia 73 kpl ja
tyytyméttomyydenilmaisuja 9 kpl, mikéd vastaa yhteensa noin 10 %
henkiléstémééaréastd vuoden 2024 lopussa.

Palkkausjarjestelma uudistuksen tavoitteena on ollut rakentaa paremmin palkkausta ja
palkitsemista tukeva tehtavan vaativuuden arvioinnin jarjestelma, joka on myds
dynaaminen ja lapindkyma koko HSY:ssa. Yksi keskeinen tavoite on tehda tehtavien ja
niiden vaativuuden valiset erot nakyvaksi ja perustelluksi. Palkkausjarjestelman
edellyttdmien geneeristen tehtavakuvien lisaksi tyontekijalla voi olla tarkempi kuvaus
tyotehtavista. Geneeristen tehtavakuvien tavoitteena on, etta tehtavan vaativuus
voidaan arvioida yhteisesti kaytossa olevien tehtavavaativuuskehikoiden avulla samalla
yhdenmukaisella tavalla riippumatta, missa HSY:ssa tyoskentelee.

Palkkausjarjestelman uudistaminen on tehty kiintedssa yhteistydssa
paaluottamusedustajien kanssa. Taman lisaksi valmisteluun osallistui useita eri
tydéryhmia, joiden avulla pyrittiin varmistamaan, etta rakennettava palkkausjarjestelma
kuvaa todellisia tehtavia ja vastuita.
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Tyontekijdiden ja tydnantajan valiseen dialogiin kannustettiin myds kayttdonoton
yhteydessa ja henkildstdn infotilaisuuksissa ja koulutuksissa kuvattiin myds, miten
tyytymattémyyden voi ilmaista. TAma vuoropuhelu henkildéstén kanssa teki heille
tyytymattdémyyden ilmaisemisen ymmarrettavaksi ja prosessin selkeaksi, koska
tydantaja katsoi, ettd tdma on tarkea osa palkkausjarjestelman kayttdonottoa. Jokaiseen
oikaisuvaatimukseen ja tyytymattomyydenilmaisuun on tydnantaja antanut vastauksen
ja talla hetkella kasittelyssa on vield yksi. Osa oikaisuvaatimuksista ja
tyytymattomyydenilmaisuista johti muutokseen tehtadvanvaativuustasossa (8
yhteydenottoa) tai tarkennukseen jarjestelman rakenteessa (13 yhteydenottoa). Osa ei
johtanut muutokseen tydantajan aiemmasta linjauksesta (38 yhteydenottoa). Samassa
yhteydessa tuli lisdksi 10 muuta yhteydenottoa, jotka eivat liittyneet TVA-jarjestelman
kayttoonottoon.

4 Asiakastyytyvaisyys ja asiakaspalvelu

OmaHSY-palvelun kdytt66énotosta ja sdhkbisen asiakaspalvelun ansiokkaasta
kehittdmisty6std huolimatta sdhkoéisen asioinnin osuus HSY:n asiakaspalvelussa
on edelleen tavattoman alhainen.

Lautakunta kehottaa asettamaan sahkoéisen palvelun osuuden kasvattamiselle
kunnianhimoiset tavoitteet ja jatkamaan kehitystyota kéyttaen vertailukohtana ja
mittakeppind muita suuria organisaatioita, joilla on paljon asiakkaita ja
asiakastapahtumia.

Sédhkéisen palvelun tehokkuushyddyt saavutetaan tdysmddréisesti vasta sitten,
kun vain marginaalinen osuus asiakaskontakteista joudutaan hoitamaan
perinteisend palveluna.

Tarkastuslautakunta suosittaa myds seuraamaan tekoélyratkaisujen nopeaa
kehitysta ja hyédyntamddan niita aktiivisesti HSY:n sdhkdisen asiakaspalvelun
kehittamisessa.

Sahkdisen asioinnin ja digitaalisten palveluiden kehittdminen jatkuu HSY:ssa aktiivisesti.
Yritysasiakkaiden OmaHSY-palvelu otetaan kayttoon vuoden 2025 aikana. Tamakin
uudistus tulee lisadamaan sahkoisen asioinnin osuutta. Keinoja séhkoisen asioinnin
lisdantymiseksi on aktiivisen viestinnan ja neuvonnan lisaksi myos digitaalisten kanavien
priorisointi muiden asiointikanavien sijaan. Tama voi tarkoittaa mm.
puhelinpalveluaikojen kehittamista.

Vuoden 2025 strategisena tavoitteena on, ettd 75 % kaikista asiakaskontakteista
hoidetaan sahkdisesti. Tavoitteiden asettamista tarkastetaan uudella alkavalla
strategiakaudella ja kunnianhimoisemmat tavoitteet ovat saavutettavissa mm. Suomi.fi-
palveluiden lisdantyvalla kaytolla seka HSY:n omia jarjestelmia ja prosesseja
kehittamalla.

Uusien tekoalyn kayttdtapauksien tunnistaminen on osa HSY:n ICT-toimintaa.
Tavoitteena on myds vertailla (benchmark) muita toimijoita tekoalyn hyédyntamisessa ja
tekodlyosaamisen kehittdmisessa. Nopeimmin kayttdonotettavat kayttotapaukset liittyvat
generatiivisen tekoalyn ja Al-bottien hyddyntadmiseen. HSY:n asiakaspalvelutoimintojen
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kehittamisessa on hyddynnetty tekoalya, mm. asiakaspalautteiden luokittelussa ja
analysoinnissa. My0Os ns. Al- Chatbotit ja virtuaaliassistentit auttavat asioinnissa ja
tiedon haussa. Tekoalynratkaisujen kehittdminen jatkuu aktiivisena myds uudella
strategiakaudella.

HSY:n vastaa paakaupunkiseudun asiakkaiden valttamattdémyyspalveluiden
tuottamisesta. Tdma asettaa vaatimuksia ja tavoitteita myds asiakaspalvelun ja
palvelukanavien kehittdmiselle. On huomioitava se, etta kaikki asiakkaat eivat pysty
asioimaan kanssamme sahkdisesti, jolloin myds muiden palvelukanavien ja
henkildkohtaisen palvelun sujuminen tulee varmistaa ja niiden toimintaa tulee edelleen
kehittaa.
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