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Servicestrategins
grund

Servicestrategin genomfor stadens varderingar:

Invanar- och kundinriktad verksamhet

» Ansvarsfullhet och likabehandling

Fornyelse och samarbete

Hornstenarna for servicestrategin som preciserar
varderingarna ar:

Delaktighet
Hallbarhet
Oppenhet
Genomskinlighet
Digitalisering
Nabarhet

Vi utarbetar en servicestrategi dar vi definierar
vara férvantningar pa kvaliteten inom olika
tjanster och majliga satt att producera
tjansterna. Staden svarar for sina skyldigheter
att tillhandahalla tjanster pa ett
kostnadseffektivt satt och stravar efter att

aktivt anlita ocksa den tredje sektorns och
den privata sektorns tjanster sa att det ska
vara mojligt att jamfora kostnadseffektiviteten,
kvaliteten och tillgangen mellan alla aktorer
for Abobornas basta. Vi 6kar invanarnas

valfrihet.

- Borgmastarprogrammet




Intervjuer med ledningen |
bakgrunden

« Som bakgrundsarbete infor uppgorandet av servicestrategin intervjuades
under 2024 bade borgmastarna och tjanstemannaledningen

- Asikterna om servicestrategins innehall varierade men gemensamma
element var att servicestrategin maste moéta foljande krav:
— vara tillrackligt tat
— styra planering och ledning av service

— beakta digitalisering, resurser och olika forandringar

« Sammanstéallningen av servicestrategin har koordinerats av
koncernforvaltningens integrationsfunktion
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Vad menas med kund och service?

Med kund avses alla invanare, besokare eller
foretag och féreningar som anvander eller
producerar tjanster som genomfors i
servicenatet.

For kunden innebar tjansten en helhet i
servicenatet som omfattar olika skeden dar
kunden hittar tjansten, navigerar till tjansten,
anvander tjansten och ger respons pa tjansten.

Med service menas alla de egentliga, stddande
och mojliggérande tjanster, metoder och
atgarder som resurser behovs for. Sadana ar
t.ex. personalen, lokaler, markomraden eller
anlaggningar med vilka stadens framjar
invanarnas valbefinnande samt stadens
livskraft.

Kommunernas uppgifter beskrivs i lagstiftningen.
Staden kan genom sina beslut faststélla hur och i
vilken omfattning tjanster produceras. Staden har
manga roller i produktionen av tjanster: producent,
képare och majliggorare (bl.a. bidrag).

jeictic)

Service skapas i samspelssituationer och kan inte
erbjudas som en fardig produkt enligt
produktionsekonomins logik. Servicens varde
bestams inte av producenten utan av kunden som
bedomer dess varde utifran sina behov och utifran
en beddémning av hur effektivt servicen l6éser hens
problem. Kunden for samman olika resurser och
tjanster da hen stravar efter att hitta den basta
|6sningen.

Tjanster enligt denna definition ar bl.a.
 att lAna bocker

* en biologilektion

+ stadens detaljplanering

+ festivalen Ruisrock

* snoOplogning

* kundhandledning for unga

* matning av luftkvalitet

* pulkbacken

« tillstand for tradfallning

« promenad i den narliggande naturen
* evenemanget Valon polku

Kommunernas bastjanster (Statsradet):
« utbildning och smabarnspedagogik

* kultur-, ungdoms-, biblioteks- och
idrottstjanster

* markanvandning och planlaggning

+ vattentjanster och avfallshantering, byggande
och underhall av gator

* byggnadsinspektion

+ trafik och kollektivtrafik

* milj6tjanster

» sakerhet och beredskap

* naringspolitik, integration

+ sysselsattningstjanster (fran 1.1.2025)

« ordnandet av val och framjandet av invanarnas
mojligheter att paverka



FOorandrade behov andrar tjansterna

Befolkningsprognos 2040: o :
9Sprog Digitransformation:

Allt knappare resurser 65 ar fyllda 20 %, 6vriga organisationens formaga

sprak 23 % (andel av att fornyas och forandras
befolkningen)

Minskande av segregation Serviceattityd Hallbar omstallning och

och dess effekter undantagstillstand

MGojliggorandet av tillvaxt,
kontroll av tillvaxt och Integrering av tjanster,
forberedelser infor stod for basstigen
tillvaxten




Metoder for hantering av tjansternas
livscykel behOvs

Kontrollen av tjansterna (karnprocessen) omfattar
Kontroll av tjansternas livscykel

Kontroll av tjanster

Servicenét (fysisk och digital verksamhetsmiljo)

Effektivt och strategiskt uppréatthallande av tjanster

Hur anknyter servicestrategin till kontrollen av tjansternas
livscykel i servicehelheterna och hur syns detta i
utvecklingsarbetet?

| kontrollen av livscykeln ingar aven en kontrollerad
nedlaggningsfas som maste inga i genomférandet av
servicestrategin.

Kontrollen av tjansternas livscykel omfattar att tjansterna planeras, tas i bruk, kontrolleras och avslutas. Syftet med denna process ar att sakerstélla att
tjansterna kontinuerligt producerar varde for kunderna och svarar pa deras behov under hela livscykeln.

Servicestrategin
Definition av krav och behov

Kartlaggning av Att bereda, lansera och
servicebehovet och planering erbjuda de planerade
av dess genomforande tjiansterna till kunderna.

inklusive bestammande av
resurser och tidsplaner.

Fortsatt uppfoljning, underhall Planerad nedléggning av
och férbattring av tjansterna sa tjanster eller ersattande av
att de moter de uppstallda tjanster med nya tjanster da
kvalitetskraven och de inte langre motsvarar
kundnojdheten halls pa en hog kundernas behov eller &r
niva. ekonomiskt [dnsamma.



Servicestrategins
iInnehall och
genomforande

Strategin starker stadens verksamhet i formen av samverkande
ledning av tjansterna och sarskilt utvecklingen av en méannisko- och
kundcentrerad serviceattityd. Samverkande verksamhet forutsatter
att principerna for produktionen av tjansterna ar gemensamma for
alla servicehelheter.
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Servicestrategin omfattar: Invanare

« Principer: Betoningsomraden som styr staden, dess partnerskap
och invanarnas egen verksamhet i den dnskade riktningen.

« Serviceloften: Till kunderna askadliggors principerna som
serviceloften. Serviceloftena faststéller den niva som staden Principer Reflektioner av
stravar efter i produktionen av tjanster eller ordnandet av tjanster. principerna

Servicestrategin genomfors: Serviceloften
« Som riktlinjer inom servicehelheterna: dessa konkretiserar hur
man svarar pa serviceloften i olika tjanster bl.a. som en del av
arsplaneringsprocessen och hur arenden framjas pa ett Riktlinjer
samverkande satt.
« Efter att principerna och I6ftena har godkénts faststalls
riktlinjerna i samarbete mellan servicehelheter och
< Q.. . serviceomraden.

Reflektioner av
forvantningar



Serviceprinciper och motiveringar

Staden producerar grundlaggande tjanster
for alla

Staden planerar, genomfor och utvecklar
sina tjanster utifran data

Staden beaktar mojligheterna till
digitransformation i all sin serviceutveckling

Staden granskar 6ppet och kritiskt sina
tjianster, deras nddvandighet och sattet
som de produceras pa.

Staden efterstravar goda
serviceupplevelser och mater kundngjdhet

Staden genomfér de kritiska tjansterna pa
ett andamalsenligt satt aven i
undantagssituationer

I

Stadens bedomnlng av servicebehovet grundar sig pa allmén information, en lagesbild och produktionen av
varde for invanaren.

Staden kanner igen behoven hos olika befolkningsgrupper och olika stadsdelar. Vi beaktar segregationen och
minskandet av dess verkningar.

Staden bedomer grunderna for bade avgiftsfria tjanster och avgiftsbelagda tjanster.

Staden foljer upp, bedomer och mater sina tjanster och utvecklar dem aktivt utifran den insamlade datan.
Tjansterna planeras, leds och utvecklas pa ett samverkande satt som sammanjankar olika behov.

Staden utvecklar sina tjanster tillsammans med kommuninvanarna, samfunden och foretagen pa ett satt som
utnyttjar bedémningen av forhandsverkningar.

Staden utvecklar &rendehanteringen i forsta hand som en digital tjanst.

| det digitala utvecklingsarbetet faster vi sarskild uppmérksamhet vid hur latt det &r att anvanda olika tjanster,
integrera dem eller hur snabbt de nds med tanke pa ett tidsperpektiv.

De tjanster och serviceprocesser som skapar flest mojligheter att utveckla effektivitet, nabarhet, anvandbarhet
och kundupplevelse, andras till digital form.

Om tjansten inte ar lagstadgad eller den inte nar den ratta kundgruppen, utvarderas kritiskt huruvida tjansten ska
existera. Vi slopar aven tjansterna.

Tjansterna kan ordnas antingen i egen regi, inom den privata sektorn eller inom den tredje sektorn.

Staden stdder olika serviceekosystem och skapandet av delaktighet. Staden ar en aktiv aktor i olika ekosystem.

Staden stravar efter att forsta kundens totalbehov och méta det enligt principen for forsta kontakt.
Staden utvecklar tjansterna i forsta hand ur kundens synvinkel.
Att kunderna ar ndjda ar viktigt for staden.

Staden foljer aktivt upp omvéarlden och stravar efter att férutse och vara beredd infor undantags- och
andringssituationer.

Staden l6ser tillfalliga service- och lokalbehov antingen pa stadsniva eller omradesvis och pa det satt som ar bast
fér ekonomin som helhet.

Serviceldsningen och serviceformen kan vara annan an i en vanlig situation.



Principer och exempel

Staden producerar grundlaggande tjanster for
alla

Staden planerar, genomfér och utvecklar
tjanster utifran data

Staden beaktar mojligheterna till
digitransformation i all sin serviceutveckling

Staden granskar dppet och kritiskt sina tjanster,
deras nddvandighet och sattet som de
produceras pa.

Staden strévar efter att erbjuda goda
serviceupplevelser och bedémer
serviceupplevelserna med olika métare

Staden genomfor de kritiska tjansterna pa ett
andamalsenligt satt aven i
undantagssituationer
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Utvardering av servicenatet. Ungdomstjansternas personalresurs kan inte 6kas utan vi maste hitta metoder for att battre
rikta dem till de ungas behov. Tjansterna skulle inte bindas allt for mycket till en viss lokal, vilket skulle skapa flexibilitet i
bade etablerade tjanster och pop up-tjansterna. Efter en kritisk bedémning av situationen foreslas att staden avstar fran tre
ungdomslokaler. Dessa ungdomslokaler hade den lagsta anvandningsgraden och de var i samst skick (lokalerna skulle
krava investeringar och stadens kostnader skulle 6ka som en foljd av detta).

Okat storande beteende bland ungdomar i Hansa. Staden, organisationerna, férsamlingen etc. vidtog pa eget hall atgarder
for att skota arendet utan nagon slags kunskap om att de andra parterna tagit tag i problemen pa eget hall. Utifran den
gemensamma situationsbilden och den insamlade datan organiserades verksamheten tillsammans pa nytt pa ett
andamalsenligt satt och for de olika parterna hittades egna ansvar och atgarder.

Anmalan till skolan: Processen for elevantagning sker elektroniskt, proaktivt och pa det smidigaste majliga sattet ur
vardnadshavarnas synvinkel. Vi anvisar nyborjare en plats i narskolan utan en obligatorisk ansokningsprocess, slopar
brevpost, tar i bruk identifikation via suomi.fi och meddelar majoriteten av familjerna om elevens nérskola elektroniskt i
Wilma.

Varha lade ned den 6ppna dagverksamheten for aldre som en egen verksamhet. Nu har verksamheten ordnats av staden i
Rosenkvarteret och i Lehmusvalkama med testamenterade medel. Verksamheten koordineras av fyra organisationer och
genomfors av flera tiotals organisationer. Staden stdder organisationerna och férhandlar med Varha.
Nattkaféverksamheten Vimma har ordnats pa ett kostnadseffektivt satt av organisationer jamfort med den egna
verksamheten. Verksamheten har dven bedomts och konstaterats riktas till den ratta malgruppen.

Kundnojdhetsenkater: Staden genomfor éver 60 kundnojdhetsenkéater och enkater om kundupplevelser pa varje
serviceomrade. Nu har vi kommit 6verens om tva fragor som ar gemensamma for hela staden som i fortsattningen kommer
att inkluderas i alla stadens enkater. Med hjalp av dessa tva fragor foljer vi upp kundnéjdhet pa stadniva. Vi foljer aven upp
de atgarder som gjorts utifran den respons vi mottagit och dessa atgarders verkningar.

Vi blev tvungna att stanga tva skolor samtidigt och funktionerna flyttades till ersattande lokaler. Den ena skolans
verksamhet flyttades till existerande ersattande lokaler och den andra skolan flyttade till ett annat lokalelement. Invanarna
har inte varit néjda med nagondera av lésningarna eftersom skolorna inte ligger pa deras naromrade. Med l6sningarna
sakerstalldes forutsattningarna for sund och trygg skolgang i fungerande lokaler tillfalligt under en viss tidsperiod, pa ett for
staden kostnadseffektivt sétt.



L often som forelas inkluderas i
servicestrategin

De vidstaende loftena beskriver malbilden.

Serviceattityd och servicemdten har kraftigt lyfts fram

under utformningen av servicestrategin, men dessa Vi bemoter kunden med tar alltid
frAgor far inga I6sningar i servicestrategin. De respekt i alla Kunde.n ars tid ett
nddvandiga losningarna anknyter till servicekanaler betjaningssituationer svar i sitt arende
samt till uppféljningen av strategin och etableringen av

ledarskap.

Loftena uttrycker starkt och medvetet det vi stravar
efter att uppna. Staden ska langsiktigt utveckla
ledningen av sina tjanster, servicemodeller, matare och

Matare pa stadsniva for

uppféljning. : bedémningen av kundservice
Behandlingen av (2024)

Genomfdrandet av I6ftena forutsatter att stadens kundens arende inleds _ ) :

anstallda f&r stod. Arbetstagarerfarenheten férbattras fid A e *  Servicen moter mina behov,

skala 1-5

« Kommunikationen i
tjansterna ar tillracklig och
forstaelig, skala 1-5

bl.a. genom att utveckla kompetens for att ta emot
respons och for en forstaende behandling ocksa i de
situationer dar vi inte kan méta kundens behov.

kontakten

Vi foljer aktivt upp hur I6ftena uppfylls.

jeicki)
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Etableringsplan 2025

« | och med servicestrategins verkstallande uppstar ett tackande utvecklingsprogram pa
stadsniva som omfattar alla servicehelheter och serviceomraden: ett langsiktigt program
som pagar minst en mandatperiod for fullméaktige.

« | samband med genomférandet av servicestrategin kommer en dvergripande dversyn av
service- och kontaktkanalerna att genomféras. Malet ar en enhetlig praxis for att skapa

rutter, registreringar och uppfdéljning
« Nar principerna har bekraftats kommer en tidsplan och etableringsplan att faststallas
— Hur andras principerna till aktiviteter?
— Vad ska vi mata? Hur faststaller vi matarna?
— Principerna konkretiseras i servicehelheterna

- Agare: kanslichefen
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FOredragning och beslutsfattande

« Kanslichefens ledningsgrupp 22.10.2024
« Borgmastarna 12/2024

« Tvaradministrativa ledningsgrupper
— Stadsmiljon 8.1.2025, Livskraft 28.1.2025, Valbefinnande 30.1.2025

 Borgmastarna 27.1 kl. 11.20-11.40

« Stadsstyrelsens morgonskola 3.2 kl. 9.30-10.00
« Stadsstyrelsen 10.2.2025

« Stadsfullmaktige 24.2.2025
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FOrslag

» Serviceloftena, principerna for servicestrategin och de motiveringar som preciserar
principerna foreslas godkannas.

 Strategin bereds nu for beslut och kommer att tas | beaktande i servicehelheternas
verksamhet samt i beredningen av handlingarna infér den nya fullmaktigeperioden.
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