Milta nayttaa
palveluverkko-
suunnittelun
tulevaisuus?

» Miten palveluverkkosuunnittelusta saadaan
ennakoivaa ja suunnitelmallista?

» Miten saamme asiakkaiden palvelutarpeet
ohjaamaan palveluverkon kehitysta — oikeita
palveluja oikeaan aikaan — ihmislahtoisesti?

« Kuinka palveluverkkosuunnittelun moninaiset
prosessit saadaan haltuun ja tarvittavat tiedot
virtaamaan?

Tutustu hankkeessa tehtyihin havaintoihin
ja oppeihin. Ota mukaan parhaat palat
oman kuntanne pohdintoihin.

Lukijalle

Ihmislahtoisen ja dynaamisen palveluverk-
kosuunnittelun toimintamalli on vuosien 2020-
2022 aikana laajassa sidosryhmayhteistyossa
toteutetun DigiPAVe 2.0 -kehittamishankkeen
tuotos.

Hankkeessa on hahmotettu polku, jolla voi-
daan edeta reaktiivisesta toiminnasta kohti
ennakoivaa, suunnitelmallista ja palvelutar-
peiden ohjaamaa palveluverkkosuunnittelua.

Ihmislahtdiseen ja dynaamiseen palvelu-
verkkosuunnitteluun siirtyminen edellyttaa eri
toimialojen valisen yhteissuunnittelun seka eri
prosesseissa syntyvien tietojen yhteentoimi-
vuuden kehittamista, tiedon automatisointia ja
uusia tiedonhallinnan ratkaisuja.

Tassa esitteessa on kuvattu hankkeen kes-
keiset tulokset. Toivomme, etta tietopaketista
on hyotya kaikille tehokkaasta palveluverk-
kosuunnittelusta kiinnostuneille!




Kohti ihmislahtois

ta ja dynaamista

palveluverkkosuunnittelua

Asiakastarpeet
ohjaavat kehittamista

Ihmislahtoisen ja dynaamisen palveluverk-
kosuunnittelun keskiossa ovat asiakas

ja asiakastarpeisiin vastaavat palvelut.
Kaupunki toimii palvelujen koordinoijana ja
palvelujen jarjestajana seka huolehtii verkos-
tomaisessa yhteistyossa siita, etta palvelut
ovat asiakkaan saatavilla. Inmislahtdinen
palveluverkkosuunnittelu perustuu Stiglitzin
hyvinvointimalliin, jonka mukaan ihmisen
hyvinvoinnin eri osa-alueita tulee aina kasi-
tella samanaikaisesti.

Toimialarajat ja suunnittelutasot
ylittava yhteistyo mahdollistaa
kokonaisvaltaisen kehittamisen

Palveluverkkosuunnittelun toimijakentta
koostuu julkisen organisaation sisai-
sista, eri toimialoilla ja tasoilla toimivista
asiantuntijoista ja tyoryhmista, seka sen
ulkopuolisista toimijoista. Systeeminen

palveluverkkosuunnittelun malli edellyttaa
toimialarajat ja suunnittelutasot ylittavaa jat-
kuvaa yhteistyota. Tietoa jaetaan toimijoiden
valilla avoimesti, ja suunnitteluprosesseihin
osallistetaan keskeisia sidosryhmia kaikissa
vaiheissa. Suunnitteluprosessien kehittami-
nen edellyttaa organisaatioilta jatkuvaa oppi-
mista ja onnistunutta muutosjohtamista.

Oikea palvelu
Oikeaan aikaan
Oikeassa paikassa.

Palveluverkkosuunnittelu ja -paatoksenteko
on monitasoista ja tarkentuvaa. Strategisella
tasolla ohjataan palveluverkon pitkan tahtai-
men kehitysta. Taktisella tasolla keskitytaan
erilaisten palvelutarpeiden yhteensovittami-
seen, palveluverkon suunnitteluun seka kapa-
siteetin hallintaan.

Operatiivinen taso on toteutuksen ja toimin-
nan taso, jolla keskitytaan tuottamaan pal-
velut asiakastarpeita vastaavasti ja ratkaise-
maan suunnittelu- ja yllapitotarpeita lyhyella
tahtaimella.

Asiakkuuksien hallinta

Tiedolla johtaminen
VAESTOTIETO
ASIAKASTIETO
OMADATA

ASIAKASRYHMATIETO
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Palvelujen hallinta




Systeemisella suunnittelulla
luodaan edellytykset
tulevaisuuden hyvinvoinnille

Palveluverkkosuunnittelu edellyttaa kau-
pungeissa systemaattista tiedon hallintaa ja
tiedolla johtamista seka merkittavaa asiak-
kuuksien, palvelujen seka palvelutuotannon
hallinnan kehittamista. Julkisiin palveluihin ja
niiden asiakkuuksiin liittyvien tietojen on muo-
dostettava kokonaisuuksia yli hallinnon rajo-
jen, ja tieto on tuotava laajemmin palvelujen
ja palveluverkon suunnittelun hyodynnetta-
vaksi. Siiloituneesta asiakastiedon hallinnasta
on vaiheittain siirryttava kaupunkitasoiseen
asiakastiedonhallintaan.
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Tiedot ja prosessit
yhteentoimiviksi

Palveluverkkosuunnittelussa kaytetaan koko
kunnan kattavaa ajantasaista, laadukasta ja
yhteentoimivaa tietoa. Jotta tietoja voidaan
hyodyntaa tehokkaasti eri prosesseissa, tulee
niiden muodostaa yhtenainen ja yhteentoi-
miva kokonaisuus. Julkishallinnon yhteentoi-
mivuusmenetelman mukaisesti ihmislahtodisen
ja dynaamisen palveluverkkosuunnittelun
sanasto seka loogiset tietomallit on toteutettu
kansalliselle suomi.fi -alustalle.

Palveluverkkosuunnittelu muodostuu laajasta
ja monimuotoisesta prosessien kokonaisuu-
desta. Toimintamallin ydinprosesseiksi on
tunnistettu asiakkuuksien hallinta, palvelujen
hallinta ja kehittaminen seka palvelutuotan-
non hallinta — naiden prosessien yhteistyona

syntyy kunnan palvelutarjooma. Ydinproses-
sien ohella merkittavassa roolissa ovat kun-
nan strategiaohjauksen seka tiedonhallinnan
tukiprosessit. Prosessien yhteentoimivuus on
edellytyksena tavoitetilan mukaiselle toimin-
nalle.

Tietojarjestelmapalveluilla
mahdollistetaan tiedon
virtaaminen

Palveluverkkosuunnittelussa hyodynnetaan
tietojarjestelmapalveluita, jotka mahdollistavat
palveluverkon tilan seurannan seka tukevat
suunnittelua ja tiedolla johtamista. Tietojar-
jestelmapalvelut ja jarjestelmat rakennetaan
tietoturva ja -suoja huomioiden. Palvelu-
verkkosuunnittelun tietojarjestelmapalvelut
voidaan jasentaa erilaisin ratkaisuin kunnan
kyvykkyydet ja olemassa olevat jarjestelma-
palvelut huomioiden.




Toiminnan muutos
tapahtuu vaiheittain

Tavoitetilan mukaista ihmislahtoista ja dynaa-
mista palveluverkkosuunnittelua toteuttaak-
seen kunnat tarvitsevat toimintamalleihin ja
prosesseihin, henkilostoon ja osaamiseen
seka tietoihin ja jarjestelmiin liittyvia kyvyk-
kyyksia. Kyvykkyyksien edistaminen edellyt-
taa aikaa ja ymmarrysta. Organisaation tulee
oppia omasta toiminnastaan, arvioida sita ja
kehittaa jatkuvasti kyvykkyyksia vastaamaan
tulevaisuuden haasteisiin. Ihmislahtoisen ja
dynaamisen palveluverkkosuunnittelun tavoi-
tetilaan on matkaa, ja sinne voidaan edeta
vain askel kerrallaan.

Hankkeen tuotokset
hyotykayttoon

Uusi toimintamalli tarjoaa kunnille kehittamis- Toimintamallit ja prosessit
tyon suuntaviivat seka tyokalun toiminnan,
tietojen ja tietojarjestelmapalvelujen kehitta-
miseen. Hankkeen aikana laaditut sanastot
ja tietomallit ovat saatavissa ja edelleen kehi-
tettavissa yhteentoimivuusalustalla. Tiedon-
virtautuksen opit on koottu hyodynnettaviksi
myos muiden kaupunkien kehitystyon tueksi.

Henkilbsto ja osaaminen
Tiedot ja jarjestelmét

Hankekaupungeissa kehitystyota on tehty
kokonaisvaltaisesti toiminnan, tietojen ja tieto-
jarjestelmien saralla ja kehitystyota jatketaan
kaupunkikohtaisten suunnitelmien mukaisesti.

Hankeinfo

DigiPAVe 2.0 on Kuopion, Turun ja tuotantoléahtbisestéa palveluverkon
Helsingin kaupunkien yhteistybhanke, suunnittelusta ihmisléahtbiseen

Jonka rahoitus on perustunut palveluverkkosuunnitteluun seka liséta
valtiovarainministerié kuntien kuntien valmiuksia tiedolla johtamiseen
digitalisaation kannustinjarjestelmaan. Ja ennakoivaan hyvinvoinnin
Hankkeen tavoitteena oli kdynnistaa edistdmiseen. Hanke toteutettiin
vaiheittainen systeeminen muutos aikavélilld 4/2020 — 5/2022.

LISATIETOJA https://www.digipave.fi/



https://www.digipave.fi/

ViISIO

Vastaamme asiakkaiden tarpeisiin ennakoivalla palveluverkkosuunnittelulla.
Suunnittelu ja paatdksenteko perustuvat kattavaan tilannekuvatietoon ja
verkostomaiseen yhteistyohon.
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