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|( s Tydelaman kehittdmisraha 2020

Tydelimin kehittimisrahalla edistetddn kunta-alan ja kirkon tyénantajien tydelaman kehittimistoimintaa. Tuemme innovatiivisia
ja vaikuttavia hankkeita, joilla vahvistetaan strategista tydkykyjohtamista, ennaltachkdistasn tyokyvyttdmyysriskii sekd edistetdéin
tuloksellisuutta ja uudistumista tydpaikoilla.

Kehittdmisrahan haku on avoinna 12.3.-30.9.2020 klo 16.00 asti. Hakemuksen toimittaminen tai sen tdydentdminen méaraajan
pédttymisen jalkeen ei ole mahdollista.

Ennen hakemuksen tiyttimist tutustu verkkosivuilla olevaan Tyoelimén kehittdmisrahan rahoitusehdot -asiakirjaan huolellisesti.

Hakemiseen liittyvissi asioissa lisdtietoa antavat
kehittimisp4allikké Taina Tuomi, taina.tuomi@keva.fi. ja palveluasiantuntija Satu [jds, satu.ijas@keva.fi.

Paitokset rahoituksen saaneista organisaatioista ilmoitetaan viilkolla 46.

Hakemuksesi paiset ldhettiméin kirjautumalla TySnantajan verkkopalveluun.
Avaamalla Tydeldman kehittdmisraha -valikon 16ydit linkin hakemuksen ldhettimiselle.

Perustiedot | Hakijaorganisaatio
‘Turun kaupunki -
2 Toimialue tai aliorganisaatio, mikéli hanketta ei toteuteta koko organisaatiossa

3 Hakijaorganisaation eldkejérjestelynumero 4 Hakijaorganisaation Y-tunnus

20-0000141E | 0204819-8

5 Hankkeen nimi
Asiakaslahtdisen kehittdmisen verkosto julkisorganisaation kulttuurisen muutoksen tukijana

6 Hankkcesta vastaavan henkilén yhteystiedot

Nimi Tehtivdnimike

Rami Savila | Strategia- ja kehittdmisjohtaja
Matkapuhglin ‘ géih]:('iposti - o -
0401201970 rami.savila{at)turku.fi

7 Hankkeen vastuuhenkiloksi nimetylld henkilolld tulee olla riittéivat valtuudet hankkeeseen liittyviissd paitoksenteossa.
Vastuuhenkilé myos vastaa tarpeellisten lupien olemassaolosta.

Vakuutan, ettd minulla on riittdvat valtuudet padtdksentekoon

K| Kylta -

8 Hankkeen kiytinnén toteutuksesta vastaavan henkildn yhteystiedot

Nimi | Tehtavinimike

Sanna-Maria Salmi | Projektipaallikkd

Matkapuheli; .imSéihképosti - o - -
040 542 6973 sanna-maria.salmi@turku.fi

Organisaatio ,

Kehittamispalvelut

9 Mikili kyseessi on yhteishanke muun/muiden julkisen alan organisaatioiden kanssa, lisad tahdn organisaatioiden nimi/nimet.
Huomioi, ettd tilldin rahaa hakee vain hankkeesta pédvastuullinen hakijaorganisaatio (vastuuorganisaatio).

Rahoitus my6nnetdén vain vastuuorganisaatiolle

Postiosoite: 00087 KEVA. puhelin 020 614 21, www.keva.fi, Y-tunnus 01 19343-0




Haettavan
rahoituksen
madri,
talousarvio ja
riskit

10 Hacttava rahamadrd pyoristcttynd viiteentuhanteen (5.000) tai kymmencen tuhanteen (10.000) curoon.

Haettava rahamiidrd

75000 €

11 Taytd hankkeen talousarviosta alla olevaan taulukkoon pyydetyt luvut.

| Kevan rahoitusosuus | Oma rahoitusosuus ' Kokonaiskulut
ll:lca:li(iflzétsai‘;/jl:;ztpalkattavan hanketyontekijin palkat ja 55000 € 55000 € 110000 €
L’g—lt:,z?ll;;:litst(sts)lm laitteet, sovellukset, mittaukset, | 0€ | o€ | o€
Markkinointi- ja tuotosten levittdmiskulut [ 4000 € 4000 €
Mot osto-ju konsuloingipalvelut | 20000€ ~ 20000€ 40000 €
Matka- ja majoituskulut | 2000 € 2000 €
Tiakulut - I o€ o€
Tarjoilukulut | I 1000 € . 1000 €
Muut kulut | 0€ : 0 € 0€
Yhteensd _ 75000 € _ 82000 € 157,000 €
52?;2?5;:?:2/:“5'[6“ prosenttijakauma: Keva . 48% 529 - 100%
12 Minkilaisia riskeji talousarvioon liittyy ja miten aiotte varautua niihin? .

Rahoituksen osalta hankkeeseen ei kohdistu suuria riskeja.
Kaupunki sitoutuu hankkeeseen 82 000 € omarahoitusosuudella.

Hankkeen talousarviossa isoimpina menoerina ovat henkildstékulu ja koulutuskustannukset. Nama
ovat hankkeen keskeiset menoerat. Palkkakustannuksiin on budjetoitu myds mahdolliset
kokemuslisat. Koulutusten hinnan muutokset ovat mahdollisia. Koulutuskustannukset on laskettu
kaupungin sopimustoimittajien hintojen mukaisesti ja niissa on huomioitu verkoston henkildmaaran
lisdantyminen. Verkoston kasvu ei sindnsa vaikuta suuresti koulutuskustannuksiin, koska
tarkoituksena on, etta verkoston jasenet kayvat koulutuksen, siita laaditaan pedagoginen, kirjallinen
manuaali ja jatkossa verkoston jasenet kouluttavat muuta henkiléstdd, seka verkostoon tulijoita.
Talléin kalliiden ja massiivisten koulutuksien sijaan, tdhdatdan vain muutamaan kohdennettuun
koulutukseen kahden vuoden hankeaikana ja 'edelleen kouluttamalla' saavutetaan riittava
osaaminen ja koulutusten laatu jatkossa.

Markkinoinnin, IT-tuen ja viestinnan suhteen hankkeen on mahdollista kdyttda kaupungin omia
tukipalveluita, jolloin laadukas sisainen ja ulkoinen viestinta ja markkinointi on mahdollista toteuttaa
pienelld budietilla. Tilavuokriin ei ole tarvetta, silld hankkeessa hyddynnetdan kaupungin omaa
tilavarausjarjestelmaa seka olemassa olevia tiloja.

13 Rahoitusehtojen hyviksynti

Olen tutustunut Kevan Tydelimin kehittdmisrahan rahoitusehtoihin. Mikdli hankkeemme saa rahoituksen,
hyviiksyn sopimuschdot velvoittavana rahoitussopimuksena.

14 Hankeaika

Rahaa ei my6nnetd jo alkaneeseen hankkeeseen, Hanke tulee kdynnistdd 3kk kuluessa rahoituspddtoksen vastaanottamisesta.
Hankkeen kesto max. 24 kk.

Hanke kdynnistyy, ppkkvvvv . Hanke paittyy, ppkkvvvy
1.1.2021 131.12.2022




Hankkeen
tausta,
lihtokohta ja
tavoitteet

15 Miksi hanke on tirked, mihin kehittimistydnne tarve perustuu ja miten hanke linkittyy organisaationne strategisiin tavoitteisiin?

Turun kaupungissa on meneilldan johtamisjarjestelman uudistus "pormestarimalli”, jonka tavoitteena
on nykyistd matalampi organisaatio, kyky vastata paremmin asiakkaiden tarpeisiin ja palveluiden
johtaminen jarjestamisvastuun ndkékulmasta, asukas- ja asiakasléhtdisyytta korostaen. Uusi hal-
lintomalli luodaan tukemaan asiakasldhtdista toimintaa, se on mainittu myds uudistuksen tavoittee-
na. Tama tavoite nousee suoraan kaupunkistrategian toimintalupauksesta, asukas- ja
asiakaslahtoisyys. Kaikkiin toimintalupauksiin sisdltyy osallisuuden periaate. Meneilldan oleva
muutos on samalla nykyisen organisaatiokulttuurin transformaatio. Teoriankin mukaan henkiléston
tulee olla keskidssa ja muutosta tulisi toteuttaa monella tasolla. Pormestarimallin tuomat muutokset
luovat tarpeen uudenlaiselle, yhteisen ymmarryksen rakentamiselle siitd mité asiakasléhtoisyydella
Turun kaupungissa tarkoitetaan, sekd miten siihen pyritdan. Tarvitaan organisaatiotasoiset tyokalut
sen toteuttamiseen. Asiakaslahtéisyyden tulisi ohjata jatkossa kaikkea kaupungin toimintaa, asiakas
on jatkossa koko kaupungin asiakas. Tiedetdan, ettd inhimillisen pddoman hyddyntadmiselld ja akti-
voinnilla on paljon piilevda potentiaalia julkisorganisaatiossa ja sen kehittdmisessa, tuloksellisuuden
ja laadun nakokulmasta. Hanke vastaa kaupungin tarpeeseen aloittamalla asiakaslahtoisyytté
tukevien rakenteiden rakentamisen, ymmarryksen rakentamisen asiakaslahtdisyydesta seka
tarjoamalla siihen tarvittavia tydkaluja. Tama tukee johtamisjarjeteiméuudistuksen lisdksi myds muita
kaupungissa meneillddn olevia laajoja muutosprosesseja. Samoilla keinoilla tuetaan henkildstén
muutoskyvykkyyttd, oppimista, uudistumista seka tydhyvinvointia. Luodaan valmiuksia jatkuvaan ja
tarpeista lahtevaan kehittdmiseen seka innovatiiviseen ajatteluun yhd nopeammin muuttuvassa
maailmassa. Hanke on osa kaupungin johtamisjarjestelma-uudistuksen tavoitteiden toteutumista.

16 Miten kehittimishanketta johdetaan? Kuinka olette varmistaneet organisaation johdon sitoutumisen hankkeeseen?

Hankkeen omistajuus on kaupungin johdon tuen palveluaiueella, josta vastaa strategia- ja
kehittamisjohtaja. Hanella on keskeinen rooli hankkeen ohjauksessa ja arvioinnissa. Han on myds
aktiivinen toimija johtamisjarjestelma-uudistuksen kehittdmihankkeessa.

Hankkeen etenemista kasitelldan sdanndllisesti kehittamispalveluiden johtoryhmassa. Etenemista
seuraa ja johtaa hankkeelle erikseen nimettdva ohjausryhma. Asiakaslahtdisen kehittdmisen
verkosto toteuttaa hankkeen suunnitelmaa kaytanndssa, projektipaallikdn johdolla.

Hankekokonaisuudelle on olemassa johdon vahva tuki, koska hanke tukee johtamisjarjestelman
uudistamisen lisdksi myds muiden organisaatiossa meneilldan olevien laajojen muutosten
menestyksekasts etenemista (Kuten esimerkiksi toiminnanohjausjarjestelman uudistaminen.) ja on
osa koko kaupunkikonsernin johtamisjarjestelmauudistuksen tavoitteiden toteutumista. Hankkeen
avulla henkildkunta sitoutetaan osaksi muutosta. Hankkeen etenemista esitellaan myds
toimialueiden johtoryhmissa, sekd paremman johtamisen foorumilla, joka kaupungissa toimii.
Foorumi kytkee yhteen kaupungin kaikki lahijohtajat.

17 Milli tavoin hanke vahvistaa organisaationne strategista tydkykyjohtamista, ennaltaehkiisee tyokyvyttomyysriskii ja edistda
tuloksellisuutta ja uudistumiskykya?

Hankkeen avulla tuetaan Turun kaupungin strategisen henkildstéohjelman tavoitteita. Se tukee myds
henkildstdn osaamisen kehittdmis- ja koulutussuunnitelman tavoitteiden toteutumista, josta esiin
nousevat samat tarpeet, kuin mihin hankkeen avulla haetaan ratkaisuja. Henkildstdjarjestelmia
kehitetddn parhaillaan ja on todettu tarve jakaa tiettyja henkiloston perehdyttdmisen ja osaamisen
kehittamisen kokonaisuuksia tyéroolikohtaisesti. Hankkeen tuotokset sekd toimenpiteet tukevat ja
taydentavat tata kehittamistydtad. Hanke tukee organisaation ja henkildkunnan kyvykkyyksien
rakentamista strategialdhtdisesti. Koulutusmoduulien avulla annetaan tydkaluja uudenlaisen
ajattelutavan synnyttdmiseen ja sen siirtdmiseen toiminnaksi, laadukkaiksi asiakasprosesseiksi. Nain
tuetaan tydssa jaksamista ja tydssa kehittymistd, idsta tai koulutuksesta riippumatta. Verkoston
tarjoamien palveluiden lisdksi kaikille tarkoitetut em. tavalla tukevat tietopaketit tehtdvineen tulevat
saataville verkkosivuille. Hankkeen toimien ansiosta henkildstossé olevaa potentiaalia ja innovatii-
visuutta tuetaan monelia tasolla ja resilienssia rakennetaan. Tama on iso panostus organisaation
uudistumiskykyyn. Kun palveluita liséksi kehitetddn jatkossa tietoisemmin asiakaslahtdisesti, ne
kohdennetaan oikein ja resurssit ovat tarkoituksenmukaisessa kaytdssa. Kun tyéntekija kokee, ettd
han on tarked, hanella on mahdollisuus vaikuttaa omaan tyéhonsa ja kehittya siind, tydhyvinvointi ja
sitoutuminen tydnantajaan lisdantyvat. Asiakkaan kokonaisprosessissa jokaisen tydntekijan
panoksella on merkitys. Omalla tydlla, henkildlla itsellddn on merkitysta ja uralla tulevaisuus, alasta
riippumatta. Tama vaikuttaa vaistdmattd myos asiakaskokemukseen.Yhteisdllisyys lisdantyy, kun
nahdaan ja ymmarretadn muidenkin panos kokonaisprosesseissa, kaikki tydskentelevat saman
tavoitteen eteen. Psykologista sopimusta on myds mahdollisuus vahvistaa.




Hankkeen
tausta,
lihtékohta ja
tavoitteet

18 Mitki ovat keskeisct muutoksct, joita hankkeclla tavoitcllaan?

Pidemman aikavalin kehitystavoite on ettd hankkeen avulla tuetaan Turun kaupungin kulttuurisen
muutoksen toteutumista ja meneilldan olevien muutoshankkeiden onnistumista.

Hankkeen tavoitteena on koko organisaation ajattelu- ja toimintatapojen muutoksen alkuun
saattaminen, seka perustan rakentaminen asiakaslahtoisyyttd tukeville rakenteille. Hankkeen aikana
organisaatiossa on alettu rakentaa yhteistd ymmarrysta siitd mitd asiakaslahtdisyydella tarkoitetaan
Turun kaupungissa ja tatd ymmarrysta on alettu tuoda erilaisiin foorumeihin kaupungin sisalla.
Naiden teemojen systemaattinen tydstdminen on aloitettu erilaisissa tydryhmissa. Hankkeessa
asiakkaalla tarkoitetaan kaupungin sisdisia ja ulkoisia asiakkaita. Toimintamallien kokoamisen kautta
on aloitettu koko organisaationtasoinen asiakaslahtoisyytta tukevien rakenteiden rakentaminen ja
turvattu riittavat tyékalut ja tietotaito muutosten alkuunsaamiselle. Toimenpiteet mahdollistavat myods
asiakaslahtdisyytta tukevan kulttuurin ja ajattelutavan kehittymise. Ymmarrys muutoksesta ja yksilon
merkityksesta siina on alkanut rakentua. Dialogin, niin sisdisten kuin ulkoistenkin, merkitys yhteisen
ymmarryksen rakentamisessa ja kulttuurin muokkaamisessa on alettu ymmartda. Tdma on yksi
tarkeimmista muutoksista. Asiakaslahtoisyytta edistetaan tydntekijén, tydyhteisdjen ja organisaation
tasolla. Ajatuksissa, toiminnassa ja rakenteiden avulla. Ruohonjuuritasolta organisaation johtoon.
Asiakaslahtdisten palveluiden tuottamisen ja asiakasprosessien kehittdmisen, seka henkildston
muutoskyvykkyyksien tukemiseksi maariteltyjen tydkalujen kaytosta on saatu kokemusta ja niille on
laadittu toimintamalli. Nama tydkalut, henkildstdlle tarjottavat tietopaketit, verkoston tarjoamat
palvelut ja sen kehittdmiselle tarjottava tuki ovat heiposti koko organisaation kaytettavissa.
TyoOyhteisot voivat tilata kehittamistydpajoja verkostolta, palvelukatalogin mukaisin teemoin. Palve-
luita tarjotaan edelleen verkoston resurssien puitteissa, mutta toiminta on systemaattisempaa ja
palvelut on tuotteistettu. Verkoston toimintaa ohjaa toimintamalli. Verkoston jdsenmaara kasvaa,
tasta syysta palveluita on mahdollista markkinoida verkoston verkkosivujen kautta. Videoidut
infomoduulit henkildkunnalle on tehty ja viety verkkosivulle. Tydntekijéiden perehtymiselle naihin
moduuleihin on tehty suunnitelma. On rakennettu kyvykkyytta ajatella ja jarjestaa palvelut uudella
tavalla ja asettaa asiakas prosessien keskitéon. Toimintoihin osallistuneiden henkiléiden ymmarrys
muutoksesta ja omasta roolista siind on laajentunut. Osallistujat ymmartavat paremmin roolinsa
asiakkaan kokonaisprosessissa. Verkoston rooli asiakaslahtdisyyden edistijana tunnetaan
organisaatiossa. Saadaan kokemus systemaattisesta asiakaslahtdisesta kehittdmisesta.
Asiakkaiden osallisuuden kokemuksen osallisuuden kokemuksen mittaamiselle erilaisissa
palveluissa on laadittu mittari ja sen toimivuutta on kokeiltu kdytanndssa. Mittarin avulla on
muodostettu baseline, jota vasten asiakaslahtdisyytta kehitetdan jatkossa.

19 Mik4 seuraavista kuvaa parhaiten hankkeenne muutostavoitteen luonnetta? Valitse yksi alla olevista vaihtoehdoista.

Tavoitteena on

a) nykyisten toimintatapojen pdivittiminen tai kehittdminen (= perustason kehittiminen)

- b) nykyisten toimintatapojen uudistaminen (= uusi kdytanto tai asia omalle organisaatiolle)

| ©) julkiselle alalle uuden innovaation luominen tai kokeilu (uusi tai olennaisesti paranneltu tydkykyjohtamisen,
tyShyvinvoinnin tai tuloksellisuuden ndkdkulmasta hyddyllinen tuote, palvelu tai keksintd).

20 Mitd jdisi saavuttamatta, mikéli ette saa kehittdmisrahaa?

Kaupunki on valtavan ison muutoksen edessa asiakkaan keskiodn laittamisessa, hanke tukee
merkittavin osin tatd muutosta. Jos mahdollisuus toteuttajasta johtotasoon kytkeytyvasta toiminnasta
menetetdan, on suuri riski, ettd muutoksen edut jaavat saavuttamatta. Kehittdmisrahan avulla hanke
olisi mahdollista kdynnistaa ja toteuttaa. Toteuttamiseen tarvittava henkiléstéresurssi ja muutoksen
kdynnistamiseen tarvittavien koulutusten rahoitus olisi turvattu kaupungin nykyisessa hyvin
haasteellisessa taloustilanteessa. Muutoksen alkuun saattaminen on tarkeaa, jotta organisaatio
kykenee jatkossa tuottamaan palvelujaan moniammatillisesti ja asiakaslahtdisesti, kokonaispro-
sessin huomioiden. Riskina on myds se, ettd kaupungin muut muutosprosessit eivat itsessdan
riittavalla tavalla onnistu aktivoimaan henkildkuntaa mukaan muutokseen. Talldin muutosvastarinta
kasvaa ja muutosprosessin negatiiviset puolet korostuvat myds yksildiden hyvinvoinnissa. Meneil-
I1&an olevat rakennemuutokset eivat automaattisesti muuta sité tapaa, jolla tydssa ilmenevat
ongelmat ratkaistaan ja prosessit rakennetaan, vaan ndma toimintatavat ovat myos sosiaalisesti ra-
kennettuja. Siksi siihen vaaditaan tdman hankkeen kaltaista toimintatapaa. Talla hetkelld verkosto
on toiminut vapaaehtoisvoimin, jokaisen oman tyén ohessa. Verkoston kokonaiskonsepti vaatii sys-
tematisointia, selkedn suunnitelman,mandaatin ja henkildn, joka sen etenemistd seuraa ja koordinoi.
Verkostomainen toimintatapa olisi mahdollista juurruttaa nyt koko organisaatioon. Kevan mukanaolo
on keskeista julkisen alan innovaatioiden levittdmisen, ja tulosten jalkauttamisen nakdkulmasta.
Tamankaltainen asiakaslahtdisyytta, innovatiivisuutta ja muutoskyvykkyytta, seka henkildston
hyvinvointia ja kehittymista tukeva holistinen suunnitelma on kokonaisvaltaisuudessaan uudenlai-
nen. Tamankaltaiselle toimintamallille olisi tarvetta myds kansallisesti.




Toteutus,
tulokset ja
vaikuttavuus

21 Mitki ovat keskeisimmat toimenpitect ja asiantuntemus
(organisaationne sisiinen tai ulkopuolinen), joilla hanke aiotaan toteuttaa?

Hankkeen toimenpiteet voidaan jakaa seitsemaan kokonaisuuteen:

1) asiakasldhtdisen kehittamisen kaupunkitasoinen organisoituminen, 2) toimintamallien laatiminen,
3) verkoston tarjoamien palveluiden tuotteistaminen, 4) koulutusmoduulien ja intranet sivun
laatiminen, 6) verkoston kouluttaminen, 7) palvelujen tarjoaminen organisaatiolle, 8) asiakkaan
osallisuuden kokemusta mittaavan mittarin sekd koulutuspalautteen seurantamittariston laatiminen.

Asiakaslahtdisen kehittamisen verkostolle seké Asiakaslahtoisyytta tukevien toimintatapojen
juurruttamiselle organisaatioon suunnitellaan toimintamallit, joita lahdet&an toteuttamaan hankkeen
aikana. Aikaisemmin vapaaehtoispohjalta toimineelle verkostolle luodaan uudentainen rakenne.
Kuvataan ja strukturoidaan verkoston jéseneksi liittymisen seké verkostossa toimimisen prosessit,
jotta voidaan taata verkoston tarjoamien palveluiden laatu.

Suunnitellaan ja tuotteistetaan palvelut, jota verkosto tarjoaa. Palveluita ovat esimerkiksi
koulutukset, tydpajat ja klinikat.Rakennetaan viisi asiakaslahtoisyytta tukevaa koulutusmoduulia,
jotka muodostavat pohjan verkostossa toimijoiden osaamiselle sekd myos henkildston infopaketeille.
Verkoston jasenet koulutetaan naihin, kouluttajapatevyyksin. Naitd ovat Lean, palvelumuotoilu,
asiakasl&htdisyys, innovatiivisuus ja muutos seké dialogien fasilitointi.

Asiakaslahtéisyytta tukevien toimintatapojen juurruttaminen organisaatioon toimintamalli siséitaé
ainakin koulutusmoduuleista tehtavat lyhyet infopaketti-videoinnit omaan tyéhon kytkeytyvine
tehtavineen, jotka viedaan intranet sivulle. Laaditaan etenemissuunnitelma yhdessd HR:n kanssa
siitd, miten jokainen tyontekija voi jatkossa kdyda moduulit 1api ja miten kokonaisuutta
markkinoidaan organisaatiossa. Kartoitetaan kokonaisuuden seurannan integrointimahdollisuutta
kehittdmiskeskusteluiden oheen. Kartoitetaan myds koulutusalustan hankinnan mahdollisuutta.
Koulutuskokonaisuuksiin suunnitellaan palautejérjestelma, jonka kautta jatkokehittdminen tapahtuu.
Kartoitetaan digitalisaation hyédyntdmisen mahdollisuuksia verkoston toiminnassa.

Laaditaan mittarit ja systemaattinen palautejarjestelmé verkoston jérjestamille koulutuksille seka
verkoston muulle toiminnalle. Verkoston toiminnan jatkokehitys tapahtuu niiden perusteella.
Vaihtoehtoina on paikan paalla tapahtuva koulutus tai Teams-koulutus.

Rakennetaan johdon raportointimalli, jonka mukaan organisaation asiakaslahtdisyyden etenemisté
voidaan seurata. Koostetaan hankkeen mittareista johdolle sdannéllisesti raportoitava kokonaisuus.
Hankkeeseen palkataan projektipaéllikko, jolla on riittdva kokemus ja ymmarrys kokonaisuudesta,
hankkeen teemoista, sekd Turun kaupungin organisaatiosta. Projektipaéllikkd vastaa hankkeen
dokumentoinnista ja tiedottamisesta, raportoi etenemisesta ohjausryhmalle seké suunnittelee ja
koordinoi kokonaisuuden yhteistydssa ohjausryhman ja verkoston kanssa. Koulutuksissa
hyédynnetaan ostopalveluiden liséksi organisaation omaa osaamista seka jarjestdjen tarjoamia
koulutuspalveluita. Olemassa oleva asiakaslahtoisen kehittdmisen verkosto (n. 30 henkilo&)
kdynnistd& suunnitelman implementoinnin yhdessa projektipaallikdn johdolla. Uuden mallin
mukaisen toiminnan kaynnistyttyd rekrytoidaan lisda henkildita verkostoon noudattaen uutta
toimintamallia.

22 Minkilaista verkostoyhteistyotd aiotte tehdd hankkeen tiimoilta ja minkalaisten tahojen kanssa.
Kirjoita tihdn nyds, mikali hankkeenne on osa laajempaa hankekokonaisuutta

Hankkeen alkuvaiheessa pyritdan verkostoitumaan ensin kaupunkikonsernin siséisesti. Hanke sitoo
kaikki kaupungin nykyiset toimialat yhteen, joissa toimintakulttuuri on ollut erilainen.
Asiakaslahtdisen kehittdmisen verkosto koostuu kaupunkiorganisaation tydntekijéista. Verkostoon
on voinut hakeutua vapaaehtoisena. Koko kaupungissa tydskentelee n.12 000 henkila.

Turun kaupunki on systemaattisesti rakentanut yhteisty6td kolmannen sektorin kanssa ja tunnistaa
naiden toimintojen tarkean roolin sellaisten palveluiden tuottamisessa ja kaupunkilaisten
hyvinvoinnin lisddmisessa, jotka ovat julkisen organisaation toiminnan ulkopuolella. Kolmannen
sektorin organisaatioilla on usein mygs sellaista poikkitieteellistd osaamista, sekd mahdollisuus
kehittda toimintaansa ketterasti, nopealla aikataululla, vastaamaan ajankohtaisiin haasteisiin, johon
kaupungilla ei hallintobyrokratiansa takia ole mahdollisuutta.

Taman hankkeen tarvitsemia koulutuspalveluita (poislukien Lean ja palvelumuotoilu) on suunniteltu
ostettavaksi kolmannen sektorin toimijoilta, niissa tilanteissa kun se on mahdollista. Talldin voidaan
hyddyntaa jo valmiiksi jarjestojen julkisella rahalla kehitettyja, toimivia ja laadukkaiksi todettuja
ratkaisuja, jolloin kaupunki voi yhteistydn kautta tukea omalta osaltaan jarjestdjen toimintaa.
Strategisen HR'n kanssa tehdaan yhteistyota tydroolikohtaisen osaamisen kehittdmisessa, seka
asiakaslahtoisten toimintatapojen juurruttamiseen liittyvien videoitujen infopakettien jalkauttamisen
suhteen. Hanke on osa kaupungin johtamisjérjestelmauudistuksen tavoitteiden toteutumista.
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23 Minkilaisia tuloksia ja tuotoksia hankkcessa syntyy omaan organisaatioonne ja miten aiottc juurruttaa ja levittdd niitd organisaatiossannc?

Hankkeessa syntyvia tuotoksia ovat:

- Asiakaslahtéisen kehittdmisen verkoston avulla tapahtuva organisaation kulttuurinmuutosta tukeva
toimintamalli ja sen implementointisuunnitelma

- Asiakaslahtoisen kehittdmisen toimintamalli ja Asiakaslahtdisyytté tukevien toimintatapojen
juurruttamisen toimintamalli seka niiden implementointisuunnitelmat

-Verkoston "palvelukatalogi”

- Verkoston tarjoamien koulutusten manuaalit, sekd verkoston laadunseuranta malli ja mittarit

- Henkiléston infopaketti -videot seka verkoston verkkosivu ja Teams tyétila

-Asiakkaan osallisuuden kokemusta mittaava mittari.

-Asiakaslahtoisyys Turun kaupungissa- johdon raportointimalli

- Muihin organisaatioihin kopioitavissa oleva verkosto-, ja koulutusmalii, jolla organisaatiot voivat
liséta asiakaslahtdisyytta seka henkildstdn kykya sopeutua organisaatiomuutoksiin.

Hankkeen tuloksia ovat:

- Vapaaehtoisvoimin aiemmin toiminut asiakaslahtodisen kehittdmisen verkosto on uudistettu
vastaamaan kaupungin kehittamistarpeita

- Asiakaslahtdisen kehittdmisen verkosto tunnistetaan keskeisena asiantuntijatoimijana Turun
kaupungissa ja sen tarjoamat palvelut tunnetaan

- Hankkeessa kehitetyt toimintamallit ja sitd tukevat rakenteet on otettu kdyttéén Turun kaupungissa
ja ne koetaan toimivina

- Verkoston 30 jasenelld on asiakaslahtdisten prosessien tukemisen vaatima osaaminen ja heilld on
kyvykkyys pitda tilauksesta koulutuksia organisaatiossa

-Asiakkaan osallisuuden kokemuksesta saadaan tietoa

- Verkoston tarjoamien palvelujen kysynta on kasvanut tasaisesti

- Verkostoon on saatu lisaa jasenia, uutta toimintamallia noudattaen

- Verkosto kykenee tuottamaan osallistujille konkreettisen kokemuksen kehittdmisesta
asiakaslahtbisen toimintamallin avulla

-Turussa kehitettyd mallia ja siitd saatua kokemusta levitetadn muihin organisaatioihin

Hankkeen vaikuttavuutta on:

- Turun kaupungissa toimitaan aikaisempaa asiakasldhtéisemmin

-Henkiléstd kokee olevansa aiempaa asiakaslahtdisempi ja heilld on tarvittavia tydkaluja muutoksen
lapikayntiin sekd oman aseman nakemiseen asiakkaan lahtékohdista

- Hanke on edistanyt henkildstén kokemusta kaupungista hyvana tyépaikkana

-Tietdmys ja ymmarrys asiakasléhtdisyydesta ja osallisuudesta, seka sitd tukevista teemoista
henkildston joukossa on lisdantynyt

- Henkildstd on hankkeen seurauksena aiempaa paremmin mukana muutoksessa ja kokee voivansa
vaikuttaa omaan tyéhonsa

- Hanke on edistanyt henkiloston tydhyvinvointia ja resilienssia.

-Asiakkaat kokevat saavansa parempaa palvelua

24 Minkdlaista oppimistarveltta tavoiteltuun muutokseen siséityy ja miten aiotte tiyttdd oppimistarpeet?

Organisaation johtamisjarjestelmalla tavoitellaan asiakaskeskeisté ja kansalaisen ndkokulmasta
matalaa hallintorakennetta, jota johdetaan kompleksisten ongelmien, ilmididen nakdkulmasta. Kuten
syrjaytymisen ehkaisy ja ilmastonmuutos. Tamankaltaisiin haasteisin vastaaminen vaatii innovatii-
visuutta ja uudistumiskykya. Henkildstén kykyé ajatella innovatiivisesti tulee lisata, sekd ymmarrysta
asiakaslahtdisyydesta ja osallisuudesta, sekd sen mukaisten prosessien kehittdmisesta.
Hankkeessa organisaation ndkdkulmasta keskeiset oppimistarpeet on méadaritelty kaupunkistrategian
ja muutosten asettamien tarpeiden mukaisesti. Keskeisessa roolissa on yhteisen ymmarryksen
rakentaminen koko organisaatioon siitd mitd asiakasléhtoisyydelld Turun kaupungissa tarkoitetaan ja
miten sen mukaisesti toimitaan ja rakennetaan palvelut. Jotta muutos toiminnassa tapahtuu,
tarvitaan muutos ajatuksissa, jotka toimintaa ohjaavat. Siksi kokonaisuuteen on yhdistetty
asiakaslahtdistd ajattelua edistavia ja tdydentévia elementtejd. Myds henkiloston muutoskyvykkyytta
ja hyvinvointia halutaan tukea, koska nykymaailmassa toimintaympariston muutos on jatkuvaa.
Oppimistarpeiden ympérille rakennetaan koulutusmoduulit, verkoston jasenet koulutetaan niin, etta
he ovat jatkossa kyvykkaitd kouluttamaan muuta henkildstdéa. Henkildston infopaketit samoista
teemoista tulevat verkkoon kaikkien saataville. Opetus on kytketty jokaisen omaan tehtavaan ja
siséltéa tehtavia, monipuolisen soveltavan oppimiskokemuksen saamiseksi. Oppimisen teemoja
ovat mm. asiakaslahtdinen ajattelu, osallisuus ja innovatiivisuus, sekd miten asiakasprosessit
rakennetaan niiden mukaisesti. Tdssd apuna toimivat mm. lean ja palvelumuotoilu menetelmat.
Dialogien fasilitointikoulutus antaa evaitd oman ajattelun reflektointiin ja se toimii keskeisena
muutoksenteon valineend. Kokonaisuus rakennetaan pitkalti digitalisaatiota ja sdhkdisia kanavia
hyédyntden. Klinikkatoiminta eri teemoista voidaan jarjestaa verkon valityksella.
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25 Kuinka ajottc arvioida hankkcen onnistumista ja scn vaikutuksia? Kuvailkaa arviointikriteerit, arviointiprosessi ja mittarit.

Arviointiprosessissa arvioidaan hankkeen tavoitteiden toteutumista hankkeen aikana ja sen jalkeen
seuraavasti:

. toimenpiteiden ja tuotosten toteutumista suunnitelman mukaisesti
. hankkeen tulosten saavuttamista
. vaikuttavuutta.

Arviointi toteutetaan itsearviointiprosessina, hankkeen aikana ja sen jalkeen. Projektipaallikké seu-
raa tavoitteiden toteutumista kvartaaleittain ThinkingPortfoliossa, viestii verkostolle, seka raportoi
naista ohjausryhmalle. Koulutustilaisuuksien jalkeen keratyn palautteen ja my&hemmin pyydettidvén
seurantapalautteen avulla arvioidaan ja kehitetddn hankkeessa laadittujen toimintamallien toimi-
vuutta ja laatua, jo hankeaikana. Seka voidaan kehittda uusia tarpeesta nousevia toimenpiteita.
Hankkeen paatyttyd kdyddan avoin palautekeskustelu verkoston ja erikseen ohjausryhmén kanssa
hankkeen etenemisesti ja sen positiivisista ja negatiivisista vaikutuksista ja opeista. Hankkeen
vaikutuspiirin ajatellaan ulottuvan osallistujien verkostoihin, tydyhteisdihin ja asiakkaille, jotka ovat
lopullisia hyédynsaajia. Hankkeen aikana laaditaan mittari asiakkaan kokeman osallisuuden mit-
taamiselle. Asiakkaiden kytkemista arviointiprosessiin kartoitetaan. Koulutuspalautteen séan-néllinen
kerdaminen ja analysointi: Laaditaan verkossa toimiva palautelomake, joka muokataan sellaiseksi,
ettd sen avulla voidaan mitata koulutuksen sisaltdjen laatua ja tarpeellisuutta, yksittisen koulu-
tustilaisuuden laatua, henkilén omaa oppimista, verkoston kouluttajien osaamista osallistujien koke-
mana sekd kentaltd nousevaa verkoston tarjoamien palveluiden kehittdmistarvetta. Tdman palaut-
teen perusteella kehitetddn verkoston tarjpaman palvelun laatua, mutta myds verkoston kouluttajien
kouluttajakyvykkyyksia ja itsereflektointitaitoja. Kerataan ja analysoidaan ryhmékohtainen, seka
pidemmall aikavalilld kumuloituva palaute eri koulutuskokonaisuuksista. Arviointikriteerit perustuvat
hankkeelle asetettuihin tavoitteisiin, joiden toteutumista mitataan etukdteen maéritellyilld mittareilla.
Mittarit kattavat tavoitteiden kaikki tasot (toiminta/tuotokset, tulokset, vaikuttavuus). Suurin osa
mittareiden vaatimasta tiedosta kertyy palautelomakkeen kautta.

Mittarit:

1. Uudenlaiset toimintamallit ja niit tukevat rakenteet on luotu Turun kaupunkiin. Liikennevalo. 2.
Verkoston tarjoamat koulutusmoduulit on koottu ja kdytéssa. Liikkennevalo. 3. Verkoston jdsenméaara
on kasvava. M&ara.4. Verkostolta tilattujen palveluiden maara moduuleittain eriteltynd. Maaréat
eriteltynd. 5. Henkildstolle suunnattujen infopakettien suorittajien maara. Maara koko henkilgstosta.
6. Verkoston verkkosivuvierailujen maéra palveluittain eroteltuna. Maarat eroteltuna. 7. Palveluun/
koulutukseen osallistuneen kokema muutos omassa ajattelussa ja toiminnassa
asiakaslahtoisyydesté. likert -asteikko, avoin vastaus. (Koulutuksen jélkeen ja seurantakyselyssa,
verrataan muutosta) 8. Palveluun/koulutukseen osallistuneen ymmarryksessé tapahtunut muutos
omasta roolista asiakkaan kokonaisprosessissa. Likert-asteikko, avoin vastaus. (Koulutuksen
jalkeen ja seurantakyselyssd, verrataan muutosta) 9. Henkilén kokemus palvelun/koulutuksen
vaikutuksista omaan tydhyvinvointiin. Likert asteikko. (esim. vertaus Kunta10-kysely) 11. Asiakkaan
kokemaa osallisuutta mittaava mittari on laadittu ja otettu kayttoon. (Maarittda baselinen)

12. Organisaation palveluiden loppukayttajien osallisuuden kokemus. (Mittarin valmistuttua)

26 Arvioi hankkeen riskeji sekd kuvaa, miten varaudutte niihin

Olemassa oleva kulttuuri voi estda suunnitellun hankkeen jouhevan etenemisen. Jos hanketta ei
lahdeté viemaan eteenpain on kuitenkin olemassa suurempi riski siitd, ettd organisaatio ei pysy
jatkuvan muutoksen mukana vaadittavalla nopeudella ja jaettu ymmarrys asiakasléhtdisyydesta ei
riittavasti ohjaa toimintaa. Talldin on hyvinkin mahdollista, ettd organisaatio epdonnistuu
palvelemaan asiakkaitaan eika tavoitellut muutosprosessit tuota parhainta mahdollista lopputulosta.
Olemassaoleva verkosto koostuu kaikkien toimialojen henkildstostd, jolloin hankkeella on jo
olemassaolevat kanavat toimialoille. Kehittdmisen tuki, jota nyt on verkoston toimesta tarjottu
matalalla profiililia on ollut arvostettua. Innostuksen ja tilaajien tarpeiden kautta edeten on
mahdollista tukea muutoksessa ja lieventda muutosvastarintaa. Johdon tuen puuttuminen estaisi
hankkeen juurtumisen ja heikentéisi sen vaikuttavuutta, hanke vastaa kuitenkin vahvasti johdon
tarpeisiin, muutoksen tukijana, talla hetkelld. Joten ymmarrys, tahtotila ja tuki hankkeelle on
olemassa. Riskind muutoksen etenemiselle jatkossa voisi olla myds se, ettd ihmiset eivat
perustehtivéan Kiireilta voi hakeutua mukaan verkoston toimintaan. Verkostossa toimiminen pyritdan
integroimaan henkildiden tehtdvakuvaan, jolloin tekeminen saa enemman painoarvoa. Integroinnilla
pyritdan myds lisddméaan ihmisten sitoutumista verkostoon, seké vastaamaan riskiin, ettd henkilot
hankkisivat itselleen vain koulutukset ilman, etta osallistuisivat verkoston kehittdmiseen ja jaisivéat
kasvattamaan verkoston osaamista. Hankeaikana rakennetaan perustaa asiakaslahtéiselle
toiminnalle jatkossa. Hankesuunnitelma on laadittu niin, ettd se pystytdan toteuttamaan myds
olemassaolevan tiiviin verkoston ydinryhman kanssa, projektipaallikkdvetoisesti. Projektipaaliikoile
varattu ty6aika mahdollistaa taman.
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27 Mikaé on hankkeen uutuusarvo suomalaiscllc tydeldmille? Ovatko tuotoksct jatkossa julkisia?

Julkisorganisaation innovaatioiden tehtava on tuottaa arvoa yhteiskunnalle. On sanottu, etta
erityisesti julkisorganisaatiossa inhimillinen padoma on alihyédynnetty resurssi. Poikkeuksellista
julkisorganisaatiossa on se, ettd samaan aikaan tulee turvata riittdva palvelutaso seka kehittaa
palveluita. Niiden yhdistdminen vaatii uudenlaista ajattelua. Hanke pyrkii nimenomaan inhimillisen
padoman aktivointiin, tukemiseen ja henkildstdssa olevan potentiaalin esiintuomiseen, seka pyrkii
tarjoamaan kanavan sen hyddyntdmiseen, jotta jokaisella tydntekijélld olisi mahdollisuus tietoisesti
kehittds organisaatiota, omaa ty6taan ja kasvaa siind. Seka omalla ammattitaidollaan vastata
asiakkaan tarpeisiin, kokonaisprosessin nakdkulmasta.

Transformaatio on merkittdvaa muutosta struktuurissa, rakenteissa, systeemeissa, prosesseissa ja
teknologiassa, jolloin se vaatii muutosta kulttuurissa, toiminnassa ja ajattelutavassa. jotta se voidaan
implementoida menestyksekkaasti. Tydntekijéiden tulee voida olla mukana tasséa prosessissa. Turun
kaupunki lahtee hankkeen avulla hankkimaan kokemusta yli toimialarajojen menevéan verkoston
avulla implementoitavasta toimintakonseptista, joka tukee tallaista kulttuurinmuutosta. Innovatiivista
hankkeessa onkin se, ettd asiakaslahtbisyytta edistetdan tyontekijan, tydyhteisdjen ja organisaation
tasolla. Ajatuksissa, toiminnassa ja mutta myds rakenteiden avulla. Ruohonjuuritasolta organisaation
johtoon.

Lean-menetelm&a tai palvelumuotoilua on kaytetty eri tahoilla jo pitkdan. Nyt poikkeuksellisesti
yhdistetaan erilaisia, strategian mukaista toimintaa tukevia ajattelutapoja ja tyokaluja. Ei pelkéstaan
organisaatiolle tarjottavina kehittdmisen tuen palveluina, vaan ndma teemat tuodaan jokaisen
tydntekijan arkeen. Turussa kaupungissa yhdistyy henkildston sitoutuminen, johdon avoimuus
uusille ideoille, valmius tehda erilaisia kokeiluja ja niiden perusteella pyrkia olemaan joustavasti
kehittyva systeemisesti ajatteleva ja tietoisesti toimiva organisaatio.

Hankkeen sisalldissa korostuu laajasti henkildston tyéhyvinvointi, muutoskyvykkyyden tukeminen
kuin organisaation oppiminenkin. Toimintamallit ovat jatkossa julkisia.

28 Miten aiotte tehdi tunnetuksi hanketta ja levittdd sen tuotoksia muille organisaatioille? Minkélaista verkostoyhteistytd hyddynnitte
levittdmisessa?

Hanketta ja sen tuotoksia on tarkoitus markkinoida ja tehda tunnetuksi oman organisaation siséil3,
kaupungin omia viestintdkanavia hyddyntaen.

Hanketta markkinoidaan sosiaalisen median kanavissa ja kaupungin viestinnan kautta myds
ulkoisesti. Tarkoituksena on, ettéd hanke ei olisi tunnettu vain kaupunkiorganisaation siséllg, vaan
my&s kaupunkilaisten keskuudessa, joiden palveluita ja osallisuutta on tarkoitus kehittad. Pyritasn
kayttdmaan monipuolisesti erilaisia viestintdkanavia erillisen viestintdsuunnitelman mukaisesti.
Viestinndssa hyddynnetadn erilaisia tyyleja, tapoja ja keinoja, kohderyhmasta riippuen. Viestinndssa
ja markkinoinnissa voidaan luovasti yhdistaa asiakasosallisuutta ja tuoda esiin palveluiden
loppukayttsjien ajatuksia tdmankaltaisesta kehittdmishankkeesta. Kaupunki toimittaa Turun Pualest-
lehted, joka toimitetaan kaikkiin Turkulaisiin koteihin. Tdma on hyva tapa saavuttaa nekin
kaupunkilaiset, jotka ovat verkkomedioiden ulkopuolelia.

Hanketta tullaan esittelemaan yhteistydtilaisuuksissa ja suorassa yhteistyéssda muiden kaupunkien ja
kuntien kanssa. Moniammatillisen asiakaslahtdisen kehittdmisen -verkoston jasenilld on myés laajat
verkostot erilaisiin toimijoihin, joiden kautta hanketta on mahdollisuus tehda tunnetuksi.

Turun kaupunki tekee yhteistydtd Kuntaliiton kanssa, jonka foorumeissa hankkeelle on mahdollisuus
saada nakyvyyttd. Nakyvyys verkkomedioissa edistda hankkeen tunnettuutta myds
yhteistyOkumppanien ndkdkulmasta.




Tiivistelma

29 Tiivistclma hankkeesta

Kirjoita tihin julkaisukelpoinen tiivistelmi hankkeesta:

Hankkeen nimi, lihtokohdat, tavoitteet, uutuusarvo, kohderyhmd, toteutustapa, odotettavissa olevat tulokset, hankeaika seki
lisitietoja antavan yhteyshenkilén tiedot

Mikili kyseessi on yhteishanke, mainitse myds muiden organisaatioiden nimet.

Rahoitettujen hankkeiden tiivistelmistd tulee julkisia.

Asiakaslahtoisen kehittdmisen verkosto julkisorganisaation kulttuurisen muutoksen tukijana

Turun kaupungissa on meneillaan johtamisjérjestelmén uudistus. Uudistuksen tavoitteena on nykyi-
std matalampi organisaatio, kyky vastata paremmin asiakkaiden tarpeisiin seka palveluiden johtami-
nen jérjestdmisvastuun nakékulmasta, asukas- ja asiakaslahtoisyytté korostaen. Uusi hallintomalli
luodaan tukemaan asiakaslahtoista toimintaa ja se on mainittu myds uudistuksen tavoitteena.
Tavoite nousee suoraan kaupunkistrategian kolmesta toimintalupauksesta, joihin kaikkiin siséltyy
myés osallisuuden periaate. Tastd uudistuksesta johtuen organisaatiossa on nyt tarpeen rakentaa
yhteinen ymmarrys siitd, mita asiakaslahtdisyydelld Turun kaupungissa jatkossa tarkoitetaan, seka
miten siihen pyritdan. Koska asiakaslahtdisyys tulee jatkossa ohjaamaan kaikkea kaupungin toi-
mintaa, tarvitaan myds organisaatiotasoiset tydkalut sen toteuttamiseen.

Hankkeen tavoitteena on koko organisaation ajattelu- ja toimintatapojen muutoksen alkuun saat-
taminen. Hankkeen aikana organisaatiossa aloitetaan yhteisen ymmarryksen rakentaminen siit,
mita asiakasléhtdisyydelld tarkoitetaan Turun kaupungissa. Toimintamallien kuvaamisen kautta aloi-
tetaan my6s asiakaslahtoisyyttd tukevien rakenteiden rakentaminen ja turvataan riittavat tydkalut ja
tietotaito muutosten alkuunsaamiselle. Asiakkaiden osallisuuden kokemuksen mittaamiselle kaupun-
gin palveluissa laaditaan mittari ja sen toimivuutta kokeillaan kaytdnndsséa. Mittari muodostaa 1aht6-
kohdan, jota vasten kaupungin asiakaslahtdisyyden edistymistd voidaan seurata jatkossakin.
Digitalisaation tarjoamia mahdollisuuksia verkoston toiminnassa kartoitetaan.

Hankkeella tuetaan kaupungissa meneillaan olevia kriittisia muutosprosesseja. Samoilla toimilla tue-
taan myos henkiléston muutoskyvykkyyttd, oppimista, uudistumista ja tydhyvinvointia. Seka luodaan
valmiuksia jatkuvaan ja tarpeesta lahtevaan kehittdmiseen seka innovatiiviseen ajatteluun.
Hankkeen toteuttaa Turun kaupungissa toimiva Asiakaslahtoisen kehittdmisen verkosto, projekti-
paallikén johdolla. Hankkeen keskeisimmat toimenpiteet voidaan jakaa 7 eri kokonaisuuteen: Toi-
mintamallien laatiminen, verkoston tarjoamien palveluiden tuotteistaminen, koulutusmoduulien ja
intranet sivun laatiminen, henkilgstén infopakettien laatiminen, verkoston kouluttaminen, palvelujen
tarjoaminen organisaatiolle, asiakaslahtdisen kehittdmisen kaupunkitasoinen organisoituminen, asi-
akkaan osallisuuden kokemusta mittaavan mittarin sekd koulutuspalautteen seurantamittariston laa-
timinen.

Tulevaisuudessa Turun kaupungissa toimitaan entistd asiakaslahtéisemmin, tietdmys ja ymmarrys
asiakaslahtéisyydesta ja osallisuudesta, seka sitd tukevista teemoista on henkildstén joukossa li-
saantynyt. Henkilostdé on hankkeen seurauksena aiempaa paremmin mukana muutoksissa ja kokee
voivansa vaikuttaa omaan tyohénsa, seka kehittaa sitd. Tdma lisdd myds tyéhyvinvointia ja
viihtyvyytta. Ennen kaikkea, kaupungin sisdiset ja ulkoiset asiakkaat kokevat saavansa oikea-
aikaista ja parempaa palvelua.

Turun kaupunki saa hankkeen aikana arvokkaan kokemuksen toimialarajat ylittdvan verkoston avulla
toteutettavasta toimintakonseptista, joka tukee meneilldan olevaa organisaation kulttuurinmuutosta.
Poikkeuksellista on se, etta asiakaslahtoisyyttd edistetdan tyodntekijan, tydyhteisdjen ja organisaation
tasolla. Ajatuksissa, toiminnassa mutta myds rakenteiden avulla. Ruchonjuuritasolta organisaation
johtoon. Lean-menetelmaa tai palvelumuotoilua on kéytetty menestyksekkaasti eri tahoilla jo pitkaan.
Tassé hankkeessa yhdistetadn niiden lisaksi erilaisia, strategian mukaista toimintaa ja muutosky-
vykkyytta tukevia ajattelutapoja ja tytkaluja. Ei pelkdstaadn organisaatiolle tarjottavina kehittdmisen
tuen palveluina, vaan teemat tuodaan jokaisen tydntekijan arkeen. Turun kaupungissa yhdistyy hen-
kildstén sitoutuminen, johdon avoimuus uusille ideoille, valmius tehdé erilaisia kokeiluja ja niiden
perusteella pyrkid olemaan joustavasti kehittyva, systeemisesti ajatteleva ja tietoisesti toimiva uuden
ajan organisaatio.

Hanke toteutetaan 1.1.2021 - 31.12.2022 vililla. Hankkeen yhteyshenkil®:

Sanna-Maria Salmi 0405426973 sanna-maria.salmi(at)turku.fi

Kerdamme tilld lomakkeella henkilotietoja Tydelimin kehittimisrahan hakemusten kisittelyd ja myontdmistd varten.
Léydit lisdtietoja henkilStietojen kasittelystd Kevassa osoitteesta www.keva.fi/tictosuoja.

Lihcttimilld hakemuslomakkeen hyviksyn anncttujen lictojen kerddmisen ylld mainittuun kdyttéon.




