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Palvelustrategian
perusta

Palvelustrategia toteuttaa kaupungin arvoja:
» Asukas- ja asiakaslahtdisyys

« Vastuullisuus ja yhdenvertaisuus

» Uudistuminen ja yhteistyo

Arvoja tarkentaen palvelustrategian kulmakivia ovat
» Osallisuus

« Kestavyys

* Avoimuus

« Lapinakyvyys

» Digitaalisuus

« Saavutettavuus

Laadimme palvelustrategian, jossa
maarittelemme millaista laatua miltakin
palveluita odotamme ja mitka tuottamisen
tavat voivat olla mahdollisia. Kaupunki vastaa
palveluvelvollisuuksistaan
kustannusvaikuttavasti pyrkien kayttamaan

aktiivisesti my6s kolmannen sektorin ja
yksityisen palveluita taatakseen
mahdollisuuden kustannusvaikuttavuuden,
laadun ja saatavuuden vertailuun kaikkien
toimijoiden kesken turkulaisten parhaaksi.
Lisddmme kaupunkilaisten valinnanvapautta.

- Pormestariohjelma
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Taustalla johdon haastattelut

* Vuoden 2024 aikana palvelustrategian taustaksi haastateltiin seka
pormestaristoa etta virkamiesjohtoa

« Nakemykset palvelustrategian sisalloista vaihtelivat, mutta yhteisia
elementteja olivat, etta palvelustrategian pitaa

— olla riittavan tiivis
— ohjata palvelujen suunnittelua ja johtamista

— huomioida digitaalisuus, resurssit ja erilaiset muutokset

« Palvelustrategian koostamista on koordinoinut konsernihallinnon
Integraatiotoiminto

Soo



Mita tarkoitetaan asiakkaalla ja palvelulla?

Asiakkaalla tarkoitetaan kaikkia niita Kuntien peruspalvelut ovat (Valtioneuvosto):
asukkaita, vierailijoita tai yrityksia ja
yhdistyksia, jotka kayttavat tai tuottavat

palveluverkossa toteutettavia palveluita.

Palvelu syntyy vuorovaikutustilanteissa, eika sita
voida tarjota valmiina tuotteena, kuten
tuotantotalouden logiikassa. Palvelun arvoa ei
MA&Arita sen tuottaja, vaan asiakas, joka arvioi * kulttuuri-, nuoriso-, kirjasto- ja likuntapalvelut
arvoa tarpeensa tai ongelmansa ratkaisun « maankaytto ja kaavoitus

nakokulmasta. Asiakas yhdistaa erilaisia

* koulutus ja varhaiskasvatus

Asiakkaalle palvelu tarkoittaa kokonaisuutta
palveluverkossa, joka sisaltaa palvelun resursseja ja palveluja tavoitellessaan itselleen * Vesi- jajatehuolto, katujen rakentaminen ja
loytamisen, palveluun kulkemisen, palvelun k&ayton parasta mahdollista ratkaisua. yllapito

ja palvelupalautteen « rakennusvalvonta

Palvelulla tarkoitetaan kaikkia niita varsinaisia, Palveluita taman maaritelman mukaisesti ovat + liikkenne ja joukkoliikenne
tukevia ja mahdollistavia palveluja, keinoja mm.
seka toimenpiteitd, joihin tarvitaan resursseja
kuten henkil6sto4, tiloja, maa-aluetta tai

laitteita, joilla edistetdan asukkaiden

* ymparistopalvelut
* kirjojen lainaaminen .
» biologian oppitunti

turvallisuus ja varautuminen

» elinkeinopolitiikka, kotouttaminen

hyvinvointia sek& kaupungin elinvoimaa.

Kuntien tehtavat kuvataan lainsdadannossa.
Kaupunki voi omilla paatoksillaan maaritella
palvelujen toteutustavan ja laajuuden. Kaupungilla
on palvelujen tuottamisessa monta roolia:
tuottajana, ostajana ja mahdollistajana (mm.
avustukset).

jeictic)

asemakaavoitus
Ruisrock

lumen auraus

nuorten asiakasohjaus
iimanlaadun mittaus
pulkkamaki
puunkaatolupa

kavely lahiluonnossa
Valon polku

tyollisyyspalvelut (1.1.2025 alkaen)

vaalien jarjestaminen ja asukkaiden
osallistumismahdollisuuksien edistaminen



Muuttuvat tarpeet muuttavat palveluja

Vaestoennuste 2040: . :
Digitransformaatio:

Niukkenavat resurssit yli 65 vuotiaat 20%, organisaation uudistumis-
muunkieliset 23% (osuus ja muutoskyky

vaestosta)

Segregaatio ja sen Palveluasenne Kestavyysmurros ja

vaikutukset poikkeustilat

Kasvun mahdollistaminen, Palvelujen
kasvun hallinta ja kasvuun valtavirtaistaminen, tukea
varautuminen peruspolulle




Palvelujen elinkaaren hallintaa tarvitaan

Palveluiden hallinta (ydinprosessi) sisaltaa
Palvelun elinkaaren hallinta

Palvelutietojen hallinta

Palveluverkot (fyysinen ja digitaalista toimintaymparisto)

Palvelujen tehokas ja strateginen yllapito

Miten palvelustrategia linkittyy palvelujen elinkaaren hallintaa
palvelukokonaisuuksissa ja nékyy myos kehittdmisessa?

Elinkaaren hallintaan liittyy myo6s hallittu poistovaihe, jonka pitaa
siséltya myds palvelustrategian toteutukseen.

Palvelujen elinkaaren hallinta kattaa palvelujen suunnittelun, kayttéonoton, hallinnan ja lopettamisen. Taman prosessin tarkoituksena on varmistaa, etta
palvelut tuottavat asiakkailleen jatkuvasti arvoa ja vastaavat heidan tarpeisiinsa koko elinkaarensa ajan.

Palvelustrategia
Vaatimus- ja tarvemaarittely

Palvelujen tarpeiden Suunniteltujen palvelujen
kartoittaminen ja niiden valmistelu, lanseeraus ja
toteutuksen suunnittelu, asiakkaille tarjoaminen.

mukaan lukien resurssien ja
aikataulujen maarittely.

Palvelujen jatkuva seuranta, Palvelujen suunniteltu
yllapito ja parantaminen, jotta paattaminen tai korvaaminen
ne tayttavat asetetut uusilla palveluilla, kun ne
laatuvaatimukset ja eivit ensd vastaa
asiakastyytyvaisyys sailyy asiakkaiden tarpeita tai ole
korkeana. taloudellisesti kannattavia.



Palvelustrategian
sisalto ja toteutus

Strategia vahvistaa kaupungin toimintaa palveluiden
yhteisvaikuttavan johtamisen ja erityisesti ihmis- ja
asiakaskeskeisen palveluasenteen kehittymisena.
Yhteisvaikuttavuus edellyttaa, etta periaatteet ovat yhteiset kaikissa
palvelukokonaisuuksissa.

Palvelustrategia sisaltaa:

+ Periaatteet: Painopisteet, jotka ohjaavat kaupungin ja sen
kumppanien seka asukkaiden omaa toiminta haluttuun suuntaan.

« Palvelulupaukset: Periaatteet nayttaytyvat asiakkaille pain
palvelulupauksina. Palvelulupaukset asettavat tason, jota
kaupunki tavoittelee palvelujen tuottamisessa tai jarjestamisessa.

Palvelustrategia toteutuu:

+ Palvelukokonaisuuksien linjauksina, jotka Konkretisoivat, miten
palvelulupauksiin vastataan eri palvelualueilla mm. osana
vuosisuunnitteluprosessia ja miten asioita edistetaan
yhteisvaikuttavasti.

* Linjaukset maaritelladn periaatteiden ja lupausten hyvaksymisen

jalkeen palvelukokonaisuuksien ja palvelualueiden vélisena

yhteistyona.

Kaupunki

Periaatteet

Linjaukset
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Asukkaat

Heijastumat
periaatteista

Palvelulupaukset

Heijastumat
odotuksista



Palveluperiaatteet ja perustelut
I

Kaupunki tarjoaa peruspalvelut kaikille « Kaupungin arvio palvelutarpeesta perustuu yhteiseen tietoon, tilannekuvaan ja arvon tuottamiseen asiakkaalle.
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Kaupunki suunnittelee, toteuttaa ja kehittaa
palveluja tietoperustaisesti

Kaupunki huomioi kaikessa
palvelukehityksessaan digitransformaation
mahdollisuudet

Kaupunki tarkastelee kriittisesti ja avoimesti
palvelujaan, niiden tarpeellisuutta ja
tuottamisen tapaa.

Kaupunki tavoittelee hyvaa
palvelukokemusta ja mittaa sita

Kaupunki toteuttaa kriittiset palvelut
tarkoituksenmukaisella tavalla myés
poikkeustilanteissa

Kaupunki tunnistaa eri kaupunginosien ja vaestoryhmien tarpeet. Segregaation ja sen vaikutusten vahentaminen
huomioidaan.
Kaupunki arvioi perusteet palvelujen maksuttomuudelle ja maksullisuudelle.

Kaupunki seuraa, arvioi ja mittaa palvelujaan, ja niiden pohjalta aktiivisesti kehittaa palvelujaan tietoon perustuen.
Palveluja suunnitellaan, johdetaan ja kehitetdan yhteisvaikuttavasti, erilaisia tarpeita yhteensovittaen.

Kaupunki kehittda palveluja yhdessa kuntalaisten, yhteisdjen ja yritysten kanssa ennakkovaikutusten arviointia
hyodyntaen.

Kaupunki kehittaa asiointia ensisijaisesti digitaalisena palveluna.

Digitaalisessa kehitystydssa kiinnitetaan erityistd huomiota eri palvelujen kayton helppouteen, integrointiin ja
ajalliseen saavutettavuuteen.

Ne palvelut ja palveluprosessit, joissa on eniten mahdollisuuksia kehittaa tehokkuutta, saavutettavuutta,
kaytettavyyttd ja asiakaskokemusta, muutetaan digitaaliseen muotoon.

Jos palvelu ei ole lakisaateinen tai se ei tavoita oikeaa asiakasryhmaa, arvioidaan palvelun olemassaoloa
kriittisesti. Palveluista myos luovutaan.

Palvelut voidaan jarjestaa joko omana tuotantona, yksityisen tai kolmannen sektorin jarjestamana.

Kaupunki tukee erilaisia palveluekosysteemeja seka osallisuuden syntymistéa. Kaupunki on aktiivinen toimija eri
ekosysteemeissa.

Kaupunki pyrkii ymmartaméaan asiakkaan kokonaistarpeen ja vastaamaan siihen ensimmaisen yhteydenoton
periaatteella.

Kaupunki kehittda palveluja ensisijaisesti asiakkaan nakokulmasta.

Asiakastyytyvaisyys on kaupungille tarkeaa.

Kaupunki seuraa aktiivisesti toimintaymparistéa ja pyrkii ennakoimaan ja olemaan valmiudessa poikkeus- ja
muutostilanteisiin liittyen.

Kaupunki ratkaisee valiaikaiset palvelu- ja tilatarpeet joko kaupunkitasoisesti tai alueellisesti, ja
kokonaistaloudellisesti parhaalla tavalla.

Palveluratkaisu ja muoto voi olla erilainen kuin perustilanteessa.



Periaatteet |a esimerkit
I

Kaupunki tarjoaa peruspalvelut kaikille + Palveluverkkotarkastelu. Nuorisopalvelun henkiléresurssia ei voida kasvattaa, pitaa I6ytaa keinoja kohdentaa
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Kaupunki suunnittelee, toteuttaa ja kehittaa
palveluja tietoperustaisesti

Kaupunki huomioi kaikessa
palvelukehityksessaan digitransformaation
mahdollisuudet

Kaupunki tarkastelee kriittisesti ja avoimesti
palvelujaan, niiden tarpeellisuutta ja
tuottamisen tapaa.

Kaupunki tavoittelee hyvaa
palvelukokemusta ja mittaa sita

Kaupunki toteuttaa kriittiset palvelut
tarkoituksenmukaisella tavalla my6s
poikkeustilanteissa
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niitd paremmin nuorten tarpeisiin. Palveluja ei sidottaisi liikaa seiniin, joka toisi joustoa jalkautuviin seka pop up -
palveluihin. Kriittisen tarkastelun kautta esitetaan luovuttavaksi kolmesta nuorisotilasta, joissa on heikoimmat
kayttbasteet ja huonoin kunto (tila vaatisi investointeja ja kaupungin kustannukset kasvaisi).

Nuorten lisaantynyt hairiokayttaytyminen Hansassa. Kaupunki, jarjestot, seurakunta ym. lahtivat kaikki tahoillaan,
toisistaan tietamatta hoitamaan ongelmaa. Yhteisen tilannekuvan ja tiedon pohjalta toiminta organisoitiin
yhteisty0ssa uudelleen tarkoituksenmukaisesti ja eri tahoille 16ydettiin omat vastuut ja tekeminen.

Kouluun ilmoittautuminen: Oppilaaksi ottamisen prosessi s&hkoisesti, proaktiivisesti ja mahdollisimman sujuvasti
huoltajien ndkdkulmasta. Osoitetaan koulutulokkaalle paikka lahikoulusta ilman pakollista hakuprosessia,
luovutaan kirjepostista, otetaan kaytt6éon suomi.fi-tunnistautuminen ja ilmoitetaan valtaosalle perheista
sahkaisesti koulutulokkaan lahikoulusta Wilmassa.

Varha lopetti ikdantyvien avoimen paivatoiminnan omana toimintana. Nyt toiminta on jarjestetty Ruusukorttelissa
ja Lehmusvalkamassa kaupungin mahdollistamana testamenttivaroin neljan jarjeston koordinoimana ja useiden
kymmenien jarjesttjen toteuttamana. Kaupunki tukee jarjesttja ja neuvottelee Varhan kanssa.
Yokahvilatoiminta Vimmassa on jarjestetty jarjestdjen toimesta kustannustehokkaasti omaan toimintaan
verrattuna. Toiminta on myos arvioitu ja todettu kohdentuvan oikeaan kohderyhmaan.

Asiakastyytyvaisyyskyselyt: Kaupunki toteuttaa yli 60 asiakastyytyvaisyys ja —kokemuskyselyita palveluittain. Nyt
on sovittu kaksi kaupunkiyhteista kysymysta, jotka sisaltyvat jatkossa kaikkiin kaupungin kyselyihin. Naiden
kahden kysymyksen avulla seurataan kaupunkitasoisesti asiakastyytyvaisyytta ja myos palautteen perusteella
tehtyja toimenpiteité ja niiden vaikuttavuutta.

Kaksi koulua jouduttiin sulkemaan yhta aikaa ja toiminnat siirtdmaan vaistoon. Toinen siirrettiin olemassa olevaan
kouluvaistétilaan ja toinen tilaelementtiin. Kumpaankaan ratkaisuun asukkaat eivat olleet tyytyvaisia, koska koulut
eivat ole omalla alueella. Ratkaisuissa varmistettiin terveellisen ja turvallisen koulunkaynnin edellytykset
toimivissa tiloissa tilapaisena ajanjaksona kaupungille kustannustehokkaalla tavalla.



Palvelustrategian ehdotettavat lupaukset

Oheiset lupaukset kuvaavat tavoitetilaa.

Palveluasenne ja kohtaaminen ovat nousseet

voimakkaasti esille palvelustrategian tyoston aikana, Kohtaamme asiakkaan : :

e L : A Asiakas saa aina
mutta naita kysymyksia ei ratkaista arvostavasti kaikissa _
palvelustrategiassa. Tarvittavat ratkaisut liittyvat vastauksen asiaansa

2 y . . palvelutilanteissa
palvelukanaviin, seka strategian seurannan ja

johtamisen jalkautukseen.

Lupaukset ovat tietoisesti vahva tahtotilan ilmaus.
Kaupunki tulee kehittdman palvelujen johtamista,
palvelumalleja, mittarointia ja seurantaa

N ; Asiakaspalvelun
pitkajanteisesti. P

kaupunkitasoiset mittarit

. e . i i 2024
Lupausten toteutuminen edellyttaa tukea kaupungin Asiakas saa 2elEinoe! (2024) o
tyontekijoille. Tyontekijakokemusta parannetaan mm. vireille ensimmaisen * Palvelu vastaa tarpeisiini,
kehittamalla osaamista palautteen vastaanottamiseen kontaktin kautta asteikko 1-5

ja ymmartavaan kasittelyyn myads tilanteissa joissa ei
VoI vastata asiakkaan tarpeisiin.

« Palvelun viestinta on riittdvaa
ja ymmarrettavaa, asteikko
1-5

Lupausten toteutumista seurataan aktiivisesti.
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Jalkautussuunnitelma 2025

« Palvelustrategian toimeenpanon my6ta syntyy kaupunkitasoinen kaikki
palvelukokonaisuudet ja —alueet kattava kehittidmisohjelma: pitkan tdhtaimen, vahintaan

valtuustokauden mittainen ohjelma.

» Palvelustrategian toimeenpanon yhteydessa tehdaan kokonaistarkastelu palvelu- ja
yhteydenottokanavista. Tavoitteena yhdenmukainen reitittdminen, kirjaaminen ja seuranta

« Kun periaatteet on vahvistettu, maaritellaan aikataulu ja jalkautussuunnitelma
— Miten periaatteet muuttuvat aktiviteeteiksi?
— Mita pitda mitata? Miten mittarit kiinnitetaan?
— Periaatteet konkretisoidaan palvelukokonaisuuksissa

* Omistaja: kansliapaallikko
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Esittely ja paatoksenteko

« Kansliapaallikon johtorynma 22.10.2024
* Pormestaristo 12/2024

 Poikkihallinnolliset johtoryhmat
— KYMP 8.1.2025, Elinvoima 28.1.2025, Hyvinvointi 30.1.2025

* Pormestaristo 27.1. kello 11.20-11.40

« Kaupunginhallituksen aamukoulu 3.2. kello 9.30-10.00
« Kaupunginhallitus 10.2.2025

« Kaupunginvaltuusto 24.2.2025
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Esitys

» Palvelustrategian periaatteet ja niita tarkentavat perustelut seka palvelulupaukset
esitettadn hyvaksyttavaksi.

» Palvelustrategia esitetaan otettavaksi huomioon palvelukokonaisuuksien toiminnassa seka
uuden valtuustokauden asiakirjojen valmistelussa
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