- TAMPERE.

FINLAND

: I II. &h ul
1 ‘\__"a I.L lm&! il

B W
il M w

Tuottavuuseurannan kehlttammen Ja
tuottavuuden koeraporttl 2018

= TR -
-;—1?{.!» 3

.'—---5 -

/ TAMPEREEN KAUPUNKI



TAMPERE.

FINLAND

Sisalto
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= Palvelujen tuottavuuskehityksen arviointi
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= Kopparin tuottavuusraportti 2004-2018 (tiedoksi)

Tuottavuuden koeraportti antaa kuvan kaupungin tuottavuudesta ja siihen
vaikuttavien tekijoiden tilasta ja kehittymisesta. Johdannossa kuvataan
tuottavuusseurannan kehittdmistyon avainasiat.
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Tuottavuusseurannan kehittamistyon  rameere.

yhteenveto
Miksi, mita ja miten...

» Tuottavuusseurannan kehittdmisen |4htOkohtana on tarve vahvistaa tuottavuusnakdkulmaa osana
kaupungin tuloksellisuutta ja edistda strategian “Tuottavuus on parantunut” tavoitteen toteutumista.
Kehittamistyon keskiossd on tuottavuuden mittaaminen ja raportointi sekd  palvelualueiden
tuottavuustyon tukeminen.

o Padosa kaupungin palveluista on tuotteistettu eli niille on madritelty suorite ja kohdennettu
kustannukset, mik& on edellytys tuottavuuslaskennalle. Tiltu-mallin jalkeen tuotteistus tulee paivittaa ja
se tehd&an kansallisen Kuntatieto-ohjelman yhteydessa.

» Tuottavuusraportointiin on tuotu lisda mittareita. Tuottavuuden koeraportti on laadittu vuosien 2017 ja
2018 tiedoilla. Raportti sisdltéd tuottavuusmittaritaulukon, joka liitetdan osaksi vuoden 2020
talousarviota ja toiminnan ja talouden raportointia. Tuottavuusmittaritaulukko otetaan kayttoon myos
palvelualueilla tuottavuuden johtamisen ja seurannan tyovalineeksi. Mittaritaulukkoa taydennetdan sita
mukaan kun mittariméaarittelyt on tehty ja tiedot ovat saatavissa.

» Tuottavuutta tarkastellaan ja mitataan tehokkuuden ja vaikuttavuuden yhdistelmana. Tuottavuusmittarit
luokitellaan tuottavuuden paamittareihin ja tuottavuutta taydentaviin ja selittaviin mittareihin.
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Tuottavuusseurannan kehittamistyon

yhteenveto
Miksi, mita ja miten...

« Tuottavuuden parantamiseksi palvelualueilla kaynnistetddn 16  tuottavuuspilottia, joissa
kehitetdan tuottavuuden mittaamista, johtamista ja seurantaa. Tavoitteena on saada aikaan
mittareilla todennettua tuottavuuskasvua. Piloteissa tunnistetaan kohteen tuottavuuspotentiaali,
asetetaan tuottavuustavoitteet, mittarit ja niille tavoitearvot. Konserniyksikot tukevat

tuottavuustyota.

» Tuottavuuspiloteista raportoidaan kaupunginhallitukselle osana toiminnan, talouden ja
tuottavuuden raportointia.

» Tuottavuusty6 toimeenpanee osaltaan toiminnan ja palveluprosessien uudistamista, joka on yksi
viidestd  kaupunkitasoisesta  toiminnan  kehittdmisen  painopisteestd. Toiminnan ja
palveluprosessien uudistamisessa priorisoidaan kohteita, jotka parantavat tuottavuutta.
Tuottavuuspotentiaalia on tunnistettu olevan toimintayksikoiden rajat ylittavissa palveluketjuissa
ja toiminnoissa.

Paatdsesitys: Tuottavuuden mittaaminen ja seuranta toteutetaan esitetyn mukaisesti.
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Tuloksellisuus - TU OttaVU U d e n kaS I te

kokonaisonnistuminen

Tuottavuutta tarkastellaan seka
tuotos/panos etta asiakashyddyn
nakokulmista.

Tuottavuus tehokkuuden Tuottavuushyotyna pidetaan
L UL kustannustehokkuuden paranemisen
yhdistelmana : . )
rinnalla asiakaskokemuksen ja —
tyytyvaisyyden seka

kustannusvaikuttavuuden kasvua.

Tuottavuus
tehokkuuden mittarina Tuottavuustydn avulla parannetaan

kaupungin tuloksellisuutta.
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Tuottavuus kehittyy monella tapaa

Tuotos kasvaa panosten pysyessa A t O t t
ennallaan Tuotes — ‘

Panosten kayttoa vahennetaan, A Panos O ‘ t ' l
mutta tuotos sailyy ennallaan

Tuotoksen kasvu on
suurempi kuin panosten

kasvu Tuottavuutta mitataan laskemalla paljonko panoksilla saadaan

aikaiseksi tuotosta. Panokset ovat tuotannontekijoista aiheutuvia kustannuksia

@ Tuotos kasvaa, panokset ja tuotokset ovat suoritteita. Koska suoritteet ovat erilaisia, kaytetaan

vahenevat tuottavuuskehityksen kaupunki- ja palvelualuetason arvioinnissa asukas- tai/ja
asiakasmaarad kuvaamaan kysyntaa ja vélillisesti tuotosta.

Tuotos vahenee vahemman Asukasméaaran kasvaessa tuottavuutta voidaan parantaa pitamalla kustannukset

kuin panokset nykytasolla, vahentamalla kustannuksia tai hillitsemalla kustannusten kasvua niin,

etta se jaa asukasmaaran kasvua alhaisemmaksi.
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Dia 7

PT10 Muokattu lahteesta: Harri Laihonen luento 12.6.2015: Tuottavuutta yli rajojen

Tuottavuutta kehittdméssé — haasteita ja ratkaisuja .
Puskala Tarja; 19.5.2019



Tuottavuuden mittarikartta 1.0  ™MPERE,

Kaupunkitaso

Se“ttavat mlttal’lt."'a Uudistuminen, johtaminen ja oppiminen

Digitaaliset asiointikanavat Tayd e ntavat m Ittar I t .Lh Palvelujen laatu ja vaikuttavuus

Hankintojen tehokkuus

Tilatehokkuus

sl | Tuottavuuden paamittarit.ry wotavus,

Sairauspoissaolot taloudellisuus, kustannustehokkuus

o Tyytyvaisyys

Uiy el digitaalisiin . :
—— ST OINTIkANaVn . Tydvoima- Palvelu- Palvelujen
Tyontekijakokemus* Nettomenojen kustannukset, hankinnat, tuottavuus,

kehitys, %
Kehitysprojekit, Kustannus- enitys, % e/asukas e/asukas tuotos/panos
digikokeilut ja vaikuttavuus
digiosaaminen

Prosessien uudistaminen

* uusi mittari, testataan mm. Kaupunkitasoinen tieto
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Kaupunkitason tuottavuus 2018

Tuottavuuden koeraportti sisaltaa tuottavuuden kaupunkitason tarkastelun tuottavuusmittaritaulukon avulla.
Taulukko sisaltaa kymmenen mittaria, v.2017 ja 2018 toteumatiedot seka kuluvan vuoden talousarvion ja
tilinpdatdsennusteen tiedot. Kustakin mittarista on lisaksi lyhyt kuvausteksti.

Mittaritaulukkoon taydennetaan vuoden 2020 tavoitteet ja taulukko liitetaan osaksi vuoden 2020 talousarviota
taydentamaan kaupunkistrategian tuottavuusmittareita. Mittaritaulukon avulla saadaan kokonaiskuva tuottavuuden
ja siihen vaikuttavien tekijoiden tilasta ja kehittymisesta. Taulukko siséllytetdan osaksi raportointia vuonna 2020.

Palvelujen tuottavuuskehityksesta esitetdan Kuntaliiton tuottavuusvertailun tiedot.

Koeraportti sisaltaa tuottavuuspilottien taustatiedot seka esimerkkina Kotihoidon pilotin mittariaihiot. Mittarit
tarkentuvat pilottien k&ynnistyessa.

Koeraportti

TAMPEREEN KAUPUNKI 13.6.2019 9
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Tuottavuuden mittaaminen

Tuottavuuskehitysta arvioidaan mittareiden avulla

Nykyiset tuottavuuden mittarit eivat mittaa riittavalla tasolla tuottavuuden
parantumista. Tuottavuusmittaristoa on tdydennetty ja mittarit on koottu yhteen
taulukkoon. Mittaristo on informatiivinen ja jotkut mittarit nayttaytyvat sitovien
tavoitteiden mittareina (*). Tuottavuustaulukon avulla luodaan kokonaiskuva
tuottavuuden ja siihen valkuttavien tekijoiden tilasta ja kehittymisesté.

Mittariluokittelu

Tuottavuusmittarit jaotellaan kolmeen luokkaan: tuottavuuden paamittarit ja
niita tdydentavat mittarit sekd tuottavuutta selittavat mittarit.

Kaupunkitason tuottavuustaulukossa on tuottavuuden paamittareita ja selittdvia
mittareita. Kaupunkitason tuottavuusmittari-taulukkoa taydennetaan sitda mukaa
kun mittaritieto on saatavissa koko kaupungin tasolla.

Taydentavia mittareita eli asiakaskokemus- ja asiakastyytyvaisyystietoa kerataan
talla hetkella 42 palvelusta. Taman lisaksi yksikot keradvéat eri tavoin
tyytyvéisyystietoa asiakkailtaan. Namé& mittarit voidaan siséllyttaa kaupunkitason
tuottavuusmittaritaulukkoon tietopohjan tdydentyessa.

Tyontekijakokemus —mittaria testataan mm. tuottavuuspiloteissa.

% TAMPEREEN KAUPUNKI

Tuottavuuskehitykselle asetettavat tavoitteet ja
niiden seuranta

Tuottavuusmittareille on tarkoitus asetettaa talousarviossa ja —
suunnitelmassa tavoitearvot. Kaupungin johtamisjarjestelmassa
tavoitteet toimeenpannaan ja kehittdmispanokset
kohdennetaan palvelu- ja vuosisuunnitelmien sek&
tuloskorttien/ kehityskeskustelujen kautta.

Kehittamistoiminta ja digitalisaation
hyodyntdminen

Kehittamistoimintaan (sis. digitalisaatio) panostaminen on yksi
keino parantaa tuottavuutta. Kehittdmistoiminnan panostusten
hallittu  kohdentaminen tuottavuuspotentiaalia siséltaviin
kohteisiin on perusteltua tiukassa taloustilanteessa.

Kaupunkitasoisena toiminnan painopisteena on toiminnan ja
palveluprosessien uudistaminen. Uudistamisessa priorisoidaan
kohteita, jotka parantavat tuottavuutta.

Yhtenda  tuottavuutta  parantavana  kohteena  on
toimintayksikoiden rajat ylittavat palveluketjut ja toiminnot.

13.6.2019
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Tuottavuuden kehitys
Tampereen kaupunki, koeraportti

Nettomenojen vertailukelpoinen kehitys, % * 2,0% 3,7% 2,2% 4,0% Kaupunkitason

Asukaskohtainen nettomenojen kehitys, % 12% 2,2% 0,6 % 2,3% tuottavuu“staq_lgkko .
otetaan kayttoon myos

Sairauspoissaolot, paivaa/htv 16,7 17,2 palvelualuellla

TyGhyvinvointi, taso (max 100) * 533 50,5 f[ur(])ttav_uude_n

Tuottavuusjohtaminen, taso (max 4) 3,08 3,14 10 tamisen ja
Seurannan

Hankintojen tehokkuus, taso (max 100) * 44 46 tyovallneek3| v. 2020

. . alkaen.

Tilatehokkuus, tilat/asukasmaéara, bruttom2

Tybvoimakustannukset/asukasmaara, € 2906 2702 2 647 2 652

Palveluhankinnat/asukasmaara, € 2798 3256 3331 3419

Nettomenot/asukasmaara, € 4907 5016 5046 5132

Enn2019 on 4/2019 raportin mukainen tilinpa&atdsennuste.

* sitovien tavoitteiden mittareita
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TAMPERE.

Nettomenoskenaariot kaupunkitason
tuottavuuskehityksen todentamisessa

Tuottavuustoimenpiteiden avulla pyritaan hillitsemaan kaupungin nettomenojen kasvua. Nettomenojen tulevien vuosien
kehityksesta on laadittu kaksi skenaariota, joita vasten toteutuneita nettomenoja arvioidaan:

. ennakoituun asukasmaaran ja palvelutarpeen kasvuun perustuva skenaario, jossa asukasmaara kuvaa palvelujen
kysyntdd. Nettomenoja on korotettu vuosittain peruspalvelujen hintaindeksilla.*

. toteutuneen nettomenojen kehityksen ja arvioidun palvelutarpeen kasvuun perustuva skenaario, jossa v. 2019
kasvuarvio on tilinpaatdésennusteen mukainen 4,0 %, vuoden 2020 kasvuarvio on 4,4 % ja vuosien 2021-2025
kasvuarvio on 4,0 % per vuosi.

Tavoiteltava nettomenojen kehityksend on talousarvion 2019 ja taloussuunnitelman 2020-2022 mukainen nettomenojen
kehitys.**

Teoreettisena tuottavuuspotentiaalina voidaan pitaa nettomenoskenaarion ja talousarvion mukaisen kehityksen valista
aluetta. Kaupungin toteutunut nettomenojen kasvu sijoittuu naiden kayrien valiin.

Nettomenoskenaariolaskentaa on tarkoitus kehittdd ikdryhmakohtaista vaestosuunnitetta hyodyntéen siten, etta
kustannuksia kohdennetaan tarkemmalla tasolla palvelualueille. Nain on mahdollista saada tarkempaa _
palveluryhmatasoista tietoa nettomenojen kehitysennusteesta ja tuottavuuspotentiaalista kehitystoimenpiteiden tueksi.

*Asukaslukuennuste 2019-2025 vaestosuunnitteen mukainen. Peruspalvelujen hintaindeksi 2019-2023, vuodet 2024 ja 2025 vuoden 2023 indeksin mukaan

**Talousarvion mukaisessa nettomenojen kehityskuvaajassa on vuosien 2023-2025 osalta on kaytetty taloussuunnitelmakauden keskiméaaraista menojen kasvua 2
%, joka ei ole realistinen.
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Skenaariotarkastelu

Asukaskohtaisten nettomenojen skenaariot 2017-2025

6 200
5994 -
6 000 5847 —
5 800 5 705 ' 5981 .
n 5832 Teoreettinen
2 5600 L tuottavuus-
- potentiaali
)
g 5 400 5282
5412 e
o 5128
5 200 5280  ___——— 5261 5304
5 000 5137 5124 2178 >218
5016 5046 5072
2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025
Vuosi

Toteutuneeseen vuosien 2010-2018 nettomenojen kehitykseen ja tulevaisuuden palvelutarpeen
kasvuarvioon perustuva skenaario

Tampereen kaupungin asukaslukuennusteeseen ja peruspalvelujen hintaindeksiin perustuva
skenaario

Talousarvion 2019 ja taloussuunnitelman 2020-2022 mukainen kehitys
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Tuottavuuden kehityksen arviointi
kaupunkitaso

Kaupunkitasolla tuottavuuskehityksen arvioinnissa asukasmaard kuvaa palvelujen kysyntda. Asukasmaaran
kasvaessa tuottavuutta voidaan parantaa pitamalla kustannukset nykytasolla, vahentdmalla kustannuksia tai
hillitsemalla kustannusten kasvua niin, ettéa se jaa asukasmaaran kasvua alhaisemmaksi.

Vuonna 2018 kaupungin asukasmaara kasvoi 1,5 % (3 386 asukasta). Yleinen kustannustason nousu oli
peruspalvelujen hintaindeksin mukaan 1,4 %. Asukaskohtaiset nettomenot kasvoivat 2,2 % eli 109 eurolla/asukas.
Jotta tuottavuus olisi parantunut, niin asukaskohtaisen nettomenojen kasvun olisi pitanyt jaada 69
euroon/asukas. Menojen kasvua onnistuttiin hillitseméaéan, mutta tuottavuuden nakokulmasta ei riittavasti.
Liséksi kaupungin tulokseen vaikutti v. 2018 verorahoituksen heikko kehitys. Asukaskohtaisesti verorahoitus
pieneni -1,4 % per asukas.

Tuottavuusjohtaminen kehittyi positiivisesti, mutta sairaspoissaolot lisdantyivat ja tydhyvinvointi heikkeni.

Palvelujen tuottavuusmittareista esimerkkin ovat Kuntaliiton tuottavuusvertailussa olevat 11 palvelua, joista
neljan palvelun tuottavuus on kehittynyt positiivisesti v. 2010-2018 .

Tuottavuus syntyy palvelualueiden ja toimintayksikdiden toiminnassa ja palveluprosesseissa. Tuottavuuspiloteissa
kehitetdan ja testataan tuottavuusmittareita, joilla voidaan todentaa palvelujen tuottavuuden kehitysta.
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Dia 14

PT14 Vrt. vuoden 2016 palvelukatalogissa oli yht 144 palvelua (ei sis Hasan esh-palveluja)
Puskala Tarja; 12.6.2019



Nettomenojen vertailukelpoinen kehitys, %
Asukaskohtainen nettomenojen kehitys, %

» Nettomenojen
vertailukelpoinen kehitys ja
asukasmaaraan suhteutettu
kehitys kuvaavat
nettomenojen kasvua
edelliseen vuoteen nahden.
Vertailukelpoista
nettomenojen kehitysté sek&
asukasmaaraan suhteutettua
kehitysté verrataan edellisiin
vuosiin. Asukasmaara ja sen
kehitys kuvaa
tuottavuusmittareissa
palvelujen kysyntaa.

' TAMPEREEN KAUPUNKI

Mittarikuvaukset

 Tybvoimakustannukset-mittari
kuvaa henkiléstépanostuksen
maaraa asukasta kohden.
Mittari suhteuttaa henkil6sto-
ja tydvoiman vuokrauksen
kustannukset asukasmaaraan.

= Tybvoimakustannukset
edustavat toiseksi suurinta
resurssipanosta tuottavuuden
nakdkulmasta.

Tyovoimakustannukset, e/asukas

Palveluhankinnat, e/asukas

TAMPERE.

FINLAND

« Palveluhankinnat-mittariin
lasketaan ulkoiset palvelujen
hankinnat pois lukien
tydvoiman
vuokrauskustannukset. Mittari
suhteuttaa
palveluhankintojen
kustannukset asukasmaaraan,
miké& kuvaa ulkoa hankittavien
panostusten méaraa asukasta
kohden.

13.6.2019 15



Tuottavuusjohtaminen, taso (max 4)

 Tuottavuusjohtamisen mittari kuvaa

esimiesarviointi-kyselyn
johtamisosaamisen kahta osa-
aluetta: tuloshakuisuutta ja
uudistumisen johtamista, joilla on
yhteys tasapainoisen talouden seka
toiminnan ja prosessien
uudistamiseen.
Tuottavuusjohtamisen mittari on
laskettu kaupungin
tuloshakuisuuden ja uudistumisen
johtamisen lukemien keskiarvona,
eli molemmat johtamisen
osaamisalueet ovat 50 %
painoarvolla.

' TAMPEREEN KAUPUNKI

Mittarikuvaukset

« Sairauspoissaolot-mittari kuvaa sita
kuinka monta paivaa
kokonaistyOajasta on keskimaarin
kulunut sairauspoissaoloihin.

Sairauspoissaolot, pv/htv

Ty6hyvinvointi, taso (max 100)

TAMPERE.

FINLAND

» Ty6hyvinvointi-mittari kuvaa

vuosittain mitattavaa henkiloston
tydhyvinvoinnin tasoa. Mittarina on
tydhyvinvointimatriisi on mittari,
joka muodostuu 8 osatekijasta.
Naista viisi on peraisin Kuntal0
kyselysta: paatoksenteon
oikeudenmukaisuus,
vaikutusmahdollisuudet muutoksiin
tyossd, sosiaalinen paaoma,
tydyhteison innovatiivisuus ja
tyoaikojen hallinta. Kolme muuta
matriisin osatekijaa ovat:
sairauspoissaolot, tydtapaturmat ja
esimiesarviointi.

13.6.2019 16



Hankintojen tehokkuus, taso (max

100)

« Hankintojen tehokkuus -mittari
kuvaa hankintatoimen tehokkuutta
ja sen avulla arvioidaan kaupungin
hankintatoimen tuloksellisuuden
kehittymistd. Mittari muodostuu
viidesta osatekijasta: hankinnoilla
saavutetut hyddyt, innovatiiviset
hankinnat ja uudistumiskyky,
prosessikustannukset,
kilpailuolosuhteiden
hyddyntaminen ja elinvoima sekéa
osaaminen. Mittari lasketaan
vuosittain kaupunkitasolla.
Tavoitteena on, ettd mittari on
tasolla 80 vuonna 2020.

' TAMPEREEN KAUPUNKI

Mittarikuvaukset

Tilatehokkuus/asukasmaara, bma2

» Tilatehokkuus-mittarissa
toimitilaneliot on suhteutettu
asukasmaaraan. Toimitiloihin
lasketaan kaupungin omistamat ja
vuokraamat tilat. Mittarin
kuvaaman suhdeluvun avulla
voidaan vertailla kuntien
palvelutuotantoon kaytdssé olevan
toimitilan maaraa suhteessa
palvelujen kysyntaan.

Nettomenot, e/asukas

TAMPERE.

FINLAND

* Nettomenot-mittariin lasketaan
ulkoiset toimintatulot ja
toimintamenot huomioiden
valmistus omaan kayttoon.
Nettomenot-mittari suhteuttaa
ulkoiset nettomenot
asukasmaaraan, mika kuvaa
nettokayttdmenopanostuksia
asukasta kohden.
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Uusi mittari: tuottavuusjohtaminen

Tuottavuuden nakokulmasta tarkeimpia johtamisen ja esimiestyon osaamisen osa-alueita ovat tuloshakuisuus ja uudistumisen johtaminen.
Nailla johtamiskyvykkyyksilla on yhteys tasapainoisen talouden sek& toiminnan ja prosessien uudistamiseen esim. digitalisaatiota hyddyntaen.

Tuottavuusjohtaminen 2017-2018

Tuottavuusjohtaminen

&

o

._UJ @
M
=
X}

Osatekija: tuloshakuisuus 11

w
o
o5}

Osatekija:uudistumisen johtaminen 305

Verrokki: asiakaskeskeisyys _ 2%,'25

295 3 305 31 315 32 325 33

m 2018 m2017

Lahde: Esimiesarvioinnin tulokset 2018. Vastausprosenttiv. 2018 oli 46% ja v. 2017 51%.

% TAMPEREEN KAUPUNKI

Tuottavuusjohtaminen on hyvélla tasolla
(3,14/4) ja se kehittyi vuonna 2018
positiivisesti. Tulosten mukaan parannettavaa
on uudistumisen johtamisessa.

Johtamisosaaminen asiakaskeskeisyyden osa-alueella on
tulosten mukaan paremmalla tasolla kuin
tuottavuusjohtamisessa. Asiakaskeskeisyyden taso on
3,25 vuonna 2018.

Tulosten mukaan johtaminen on kehittynyt tuottavuuden
nakokulmasta hyvaan suuntaan. Eniten parannettavaa on
tulosten valossa uudistumisen johtamisessa.
Asiakaskeskeisyys voidaan ottaa kirittajaksi siten, etta
tuloshakuisuuden  ja  uudistumisen  johtamisen
osaamisalueita pyritaan nostamaan samalle tasolle kuin
milla asiakaskeskeisyyden johtamisen osa-alue on.

13.6.2019
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Tuott johtami
arviointi 2018 itsearviointi 2018
Asiakaskeskeisyys
. . C 326
Esimiesten itsearvioinnin tulokset ovat
uudistumisen  johtamisen  osalta B\
paremmat kuin alaisten/oma
esimiehen antamat arviot.
Tuloshakuisuudessa arviot menevat
toisin pain.
3,14 3.08
3,17 . )
: 319 Uudistumisen
Tuloshakuisuus : )
_ o _ johtaminen

>Osaa yhdistda orgahnlsaatloq rt]qloudelllset sTarkastelee asioita eri nakdkulmista ja

E‘?’O'Eeet omlie\a_mjo tamistyohon k kyseenalaistaa vakiintuneita toimintatapoja
shde: Esimi ioinni iointi eskittyy setiaiseen toimintaan, joka =Innostaa uudistusten toteuttamiseen
Lahde: Esimiesarvioinnin tulokset 2018. Itsearviointien maksimol vaikuttavuuden ja taloudellisuuden s O cidistuksia ia varmistan miiden
vastausprosentti 72%. Alaisten ja esimiesten antamien =Ohjaa tydyhteisoa tekeméaéan asioita, joilla on vaik{j ttakj/ﬂuldelrjm 1a ja varmi I

arvioiden vastausprosentti 42%. Vuoden 2018 \Slg-lai?/LljJt:taé\./nl:l#S?: jajotka edistavat tavoitteiden =Kannustaa tyon ja toiminnan seka osaamisen
jatkuvaan kehittdmiseen

vastausprosentti yht. 46%. ~Asettaa haasteellisia tavoitteita ja vie
% TAMPEREEN KAUPUNKI tehtavat paatokseen 13.6.2019 19
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FINLAND

Palvelujen tuottavuuskehityksen
arviointi

Palvelujen tuottavuuskehitysta arvioidaan Kuntaliiton tuottavuusvertailun tulosten
avulla.

Koeraportti

TAMPEREEN KAUPUNKI 13.6.2019 20



Esimerkki palvelujen tuottavuuskehityksesta

Lahde: Kuntaliiton tuottavuusvertailu

Palveluista on kayttssa Kuntaliiton kokoaman tuottavuusvertailun tulokset
ikdihmisten, opetuksen ja teknisen toimen yhteensé 11 palvelusta. Tiedot
paivittyvat viiveella eikd v. 2018 tietoja ole viela kaikilta osin saatavissa.
Kuntaliitto paivitti Tampereen kaupungin sote-palvelujen tiedot
pyynnostamme.

Kuntaliiton vertailudata siséltda yhteensd 22 kunnan tuottavuustiedot.
Suuret  kaupungit Helsinkia lukuun ottamatta ovat mukana.
Tuottavuusindekseilld kuvataan kunkin kunnan oman tuottavuuden
kehitysta. Indeksien avulla voidaan ndhd& miten hyvin muut kunnat ovat
onnistuneet omassa tuottavuustyossaan.

Kuntaliiton tuottavuusvertailun tulosten mukaan Tampereen kaupunki
on parantanut tuottavuuttaan vuodesta 2010 varhaiskasvatuksen,
tehostetun palveluasumisen, kotihoidon ja katujen talvihoidon
palveluissa.

Esimerkkitarkasteluun on poimittu ikdihmisten palvelujen tuottavuudesta
kaupungin kotihoidon palvelun tuottavuuskehitysté kuvaavat tiedot.

% TAMPEREEN KAUPUNKI
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ssFINLAND

Tuottavuuskehitys

pitk& aikavali
Ikéihmisten palvelut v.2010-2018
Tehostettu
palveluasuminen 11,7 %
Kotihoito 55%
Vanhainkotihoito
Terveyskesk.
vuodeosastohoito
Opetus v.2010-2017
Perusopetus
Varhaiskasvatus

Lukiokoulutus

Tekninen toimi v.2010-2017
Talvihoito 76,5 %
Talvihoito (talvikorjattu) 70,7 %
Toimitilojen yllapito*

Vesihuolto

Viheralue**

*Vuodet 2015-2018
**\/uodet 2011-2017

13.6.2019
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Taulukko 1. Ikdihmisten palveluiden tuotos

kustannuksiin

. Tuotosta verrataan kokonais-

Kotihoito Tehostettu Vanhainkoti- | Vuodeosasto-
palveluasu- hoito hoito
minen (pitkaaikai-
nen)

Tuotos: Vilitdn asia- Hoitopdivat Hoitopdivat Hoitopdivat
kastyd tun- (asiakkaiden (asiakkaiden (asiakkaiden
teina* hoitoisuus hoitoisuus huo- | hoitoisuus huo-

huomioitu) mioitu) mioitu)

Panos: Palvelun reaalikustannukset

Laatu: RAI-mittarin keskeiset muuttujat (esim. toimintakyvyn sadilyminen
yli 180 vrk hoidossa olevilla)

*Poikkeuksena Joensuu, Kirkkonummi, Turku ja Vantaa. Naiden kuntien tuottavuus on
laskettu hoitokdynneista.

Taulukko 2. Opetuksen ja varhaiskasvatuksen tuotos. Tuotosta verrataan ko-
konaiskustannuksiin

Varhaiskasvatus Perusopetus Lukiokoulutus
(hoitopdivat) (oppilaiden luku- (opiskelijoiden
maard) lukum3ara)
Tuotos: 0-2-vuotiaiden las- | alakoululaiset nuoret opiskelijat,
ten, koko- ja osa- ylakoululaiset aikuisopiskelijat
paivahoito, erityisopetus (9- (tutkintoon johta-
3 vuotta tayttinei- vuoden oppivelvolli- | vat),
den lasten kokopdi- | suus), aineopiskelijat,
vahaoito, lisdopetus, lukioiden erityisteh-
yli 3-vuotiaiden maahanmuuttajien tavat
osapdivahoito, valmistava opetus,
vuorchoito, vieraskieliset,
erityistd tukea saa- | joustava perusope-
vien lasten luku- tus (JOPO),
maara muu vammaisope-
tus (11-vuotinen
oppivelvollisuus),
Vaikea vammais-
opetus (11-v ov),*
Panos: Palvelun reaalikustannukset
Laatu: Asiakastyytyvai- **Asiakastyytyvaisyys
Syys:
kunnan oma kysely
(asteikolla 1-5)

*Perusopetuksen tuotoksesta on jatetty pois sairaalaopetus
**Perusopetuksen ja lukiokoulutuksen laatutiedot kehitteilla

Lahde: Kuntien tuottavuusvertailun kooste. Kuntaliitto

20109.

Taulukko 3. Teknisen toimen palveluiden tuotos. Tuotosta verrataan koko-
naiskustannuksiin

Katujen talvi- | Viheralueiden | Toimitilojen Vesihuolto
hoito (km tai | hoito (m? tai | ylldpito (m3)
m2) ha) (htm?)

Tuotos: I-hoitoluokka: Al-hoito- koulut, puhdas vesi
paakadut, luokka: edus- paivakodit, yhteensd,
II-hoitoluokka: | tusviheralueet, | sote-kiinteistdt | likainen vesi
kokoojakadut, | A2-hoito- (sosiaali- ja yhteensa
III-hoito- luokka: kayttd- | terveystoimen
luokka: tontti- | viheralueet, tilat),
kadut, A3-hoito- liilkuntatilat,

A-hoitoluokka luokka: kaytté- | asunnot,
(kevyen lilken- | ja suojaviher- muut tilat
teen vayld), alueet

B-hoitoluokka

(kevyen liiken-

teen vayla),

C-hoitoluokka

(kevyen liiken-

teen vayla)

Panos: Palvelun reaalikustannukset

Laatu: Asiakastyytyvaisyys: Asiakastyyty- Asiakastyyty-
FCG:n TEKPA-kysely vaisyys: kun- vaisyys: aistin-
tai kunnan oma kysely nan oma ky- varainen ve-

sely denlaatu (ve-
den laatu ja
maku hyva),
veden laatuva-
litukset (laitok-
sesta johtuvat)




TAMPERE.

Esim. Ikdihmisten palvelujen tuottavuuskehitys

Kunnallinen palvelutuotanto, esimerkkind Kotihoito

Tietolahteena on kaytetty Kuntaliiton Kotihoito
tuottavuusvertailua, jossa ikaihmisten o
palvelujen tuotosta verrataan Kotihoidon tuottavuus on parantunut vuodesta 2010 vuoteen 2017
kokonaiskustannuksiin. n. 11 prosentilla.
AD0% _ e
Tuotokset eri palveluissa: T =

= Kotihoidossa valiton asiakastyo (h)

= Vanhainkotihoidossa ja tehostetussa
palveluasumisessa hoitopaivét (asiakkaiden
hoitoisuus on huomioitu).

.....................................................................................

Panos' ZDIJ 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
] 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
= Palvelun reaalikustannukset
%) TAMPEREEN KAUPUNKI Lahde: Kuntaliiton 13.6.2019 23
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Esim. Kotihoidon laskennallinen
tuottavuussaasto 2010-2017

Tampereen laskennallinen
tuottavuussaastod vuodesta 2010
vuoteen 2017 on 4,3 milj. euroa.

Vantaa

Luku kuvaa sit&, kuinka paljon kustannuksia olisi
kertynyt enemman jos tuottavuus ei olisi muuttunut
vuodesta 2010.

Laskennallinen tuottavuussaasto 2010-2017*

Tuottavuussaasto (%)
(®) Tuottavuussaasto (€)

Laskennallinen tuottavuussaasto:

Paljonko kustannuksia olisi syntynyt enemman jos kunta ei olisi
parantanut tuottavuuttaan (ks. tuottavuusindeksi). Absoluuttinen
euroma&ra kuvaa kustannusten maaraa, joka tuottavuusparannusten
vuoksi jai syntymatta vuonna 2017 eli paljonko kustannuksia olisi
kertynyt enemmén jos tuottavuus ei olisi muuttunut vuodesta 2010.
Suhteellinen osuus kertoo vastaavan summan osuuden vuoden 2017
kokonaismenoista. Tuottavuussaastd on laskettu vain kuntien
omasta tuotannosta. Huom! 0,1 = 10 %

* Tuottavuussaastod on laskettu kuntakohtaisesti lahtdvuodesta.

Lahde: Kuntaliiton tuottavuusvertailu
% TAMPEREEN KAUPUNKI 13.6.2019 24
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FINLAND

Tuottavuuspilotit

Palvelualueiden tuottavuuspilotit ovat osa tuottavuustyota.
Pilottikohteita on yhteensa 16 kpl ja ne toteutetaan v. 2019-
2021.

Koeraportti

TAMPEREEN KAUPUNKI 13.6.2019 25
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FINLAND

Tuottavuuspilotin tarkoitus ja tavoite

Tuottavuuden Tuottavuuden

johtamisen ja parantaminen
seurannan osana talouden

kehittaminen. tasapainotusta.

Tavoitteena on kehittaa
palvelujen tuottavuuden
laskentaa ja mittaamista.

' TAMPEREEN KAUPUNKI

1.

Tuottavuuspilotissa vastataan kysymyksiin:

Tuoko pilotissa maaritetty tuottavuuskartta-
malliin perustuva mittaristo lisdarvoa/hyotya
pilottikohteen johtamiseen ja
talouden&toiminnan seurantaan?

* tuottavuusmittareiden testaus ja arviointi

» tuottavuuskartta-kokonaisuuden testaus ja
arviointi

Kehittyyko tuottavuus pilottikohteissa?
e arvioidaan tuottavatko pilottiin tehdyt
panostukset tuottavuushyotyja

13.6.2019 26



Tuottavuuspilotit

Tuottavuuspilotit on valittu kolmelta palvelualueelta ja niit4 toteutetaan eri aikajanteilla vuosien 2019-2021 aikana.

TAMPERE.

Piloteissa kehitetdan ja testataan tuottavuuden mittareita toiminnan johtamisessa ja seurannassa. Piloteissa

tunnistetaan tuottavuuspotentiaali ja maaritellaan tuottavuustoimenpiteet. Pilottikohteiden tuottavuuden kehitysta

seurataan ja siité raportoidaan johdolle kaupungin tuottavuusraportin osana.

/ Hyvinvoinnin palvelualue
Kasvatus ja opetus (v. 2020 syksy)

1. Sammon kasvun ja opin polku

2. Linnainmaan kasvun ja opin polku
3. Vuoreksen kasvun ja opin polku
Avo- ja asumispalvelut (v. 2020 alk)
1. Kotihoito, keskustan alue
2. Lastensuojelu

3. Asiakasohjaus
4.
5.

Vammaispalvelut
Kulttuuri- ja vapaa-aika (v. 2021)
1. Eteléisen ja Koillisen alueen aluekirjastoverkosto
Hyvinvointikeskus, Koilliskeskus

3 terveysasemaa (Tammelakeskus, Hervanta, Mehiléinen)

N

/

% TAMPEREEN KAUPUNKI

1.
2.

.

Elinvoiman ja

kilpailukyvyn palvelualue

Ammatillinen koulutus (v.
2019 alk)

Tredu (kokonaisuus)
Metsaalan koulutus

FINLAND

/ Kaupunkiymparistbn\

palvelualue

Kaupunkiympariston
rakennuttaminen ja
yllapito

1. Katujen talvihoito

o

J

13.6.2019
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LUONNOS TAMPERE.

Esim. Kotihoito, keskustan alue

Tuottavuuspilotin mittarit, alustava TP 2017 TP2018 Muutos Pilotin tavoitteena on tuottaa kotihoidon tyontekijoille
parempaa tietoa paatdksentekoon asiakastydssa, mika

Nettomenot/asukas (euroa) 418 42,3 05 helpottaa riskien tunnistamista. Tavoitteenaon
Palveluiden kustannukset / asukas 49,9 50,5 06  vahentdd ikdihmisten sairaalavuorokausien maéraa ja
Asiakastyytyvaisyys 4,0 4,0 0,0 Acuta kaynteja. Pilotissa vahvistetaan lisaksi mm.
Palvelutunnit* 135147 142052 6905  kotihoidon lahiesimiestyota ja tarkastellaan
Palvelun tuottavuus asiakastyytyvaisyytta palveluihin ja nykyisen
Kustannusvaikuttavuus palvelutarjonnan kohtaavuutta palvelutarpeeseen.
* oman toiminnan palvelutunnit (Tammerkoski, Amuri, Pyynikki, Kissanmaa ja Kaleva)
_— - o - Tunnuslukuja (nykyiset
Pilotissa on mukana oman toiminnan lisaksi alueen kotihoidon J ( y y _ ) _
ostopalvelut (ml. lagkaripalvelut). o Tamperelaisista ikdihmisten kotona asuvien maaran muutos
_— T L : _ » Saannollinen kotihoidon piirissa olevien ikaihmisten maaran
Piloteissa maaritellaan mittareita, jotka kuvaavat parhaiten kunkin muutos
pilotin tuottavuuden ja tuloksellisuuden kehitysta (esim. palvelun S L
tuottavuus ja kustannusvaikuttavuus —mittarit). * Omaishoidon tuen maaran muutos

« Tehostetun palveluasumisen piirissa olevien tamperelaisten
ikaihmisten madran muutos

% TAMPEREEN KAUPUNKI 13.6.2019 28
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FINLAND

Hyvinvointipalvelujen pilotit

Terveysasemat

Pilotin tavoitteena on kehittdd tyokaluja
terveysasemien lahijohtamisen tueksi ja
edistaa osaltaan perusterveyden
vahvistamista. Tavoitteena on tarkastella ja
parantaa hoitoketjuja mm. paljon palveluita
kayttavien asiakkaiden osalta ja vahentaa
lahetteiden maarda erikoissairaanhoitoon.
Apuna tydssa on Power Bl-tyOkalun vahvempi
hy6dyntdminen ja kayttoonotto.

Pilotissa ovat mukana Tampereen kaupungin
terveysasemista Tammelakeskus ja Hervanta
sekd  Mehildinen omaldakari  keskustan
terveysasema.

% TAMPEREEN KAUPUNKI

Kotihoito, keskustan alue

Pilotin tavoitteena on tuottaa kotihoidon tyontekijéille
parempaa tietoa paatoksentekoon asiakastyossa, mika
helpottaa riskien tunnistamista. Tavoitteena on
vahentad ikdihmisten sairaalavuorokausien maaraa ja
Acuta kaynteja. Pilotissa vahvistetaan lisaksi mm.
kotihoidon  lahiesimiestyttd ja  tarkastellaan
asiakastyytyvaisyyttd  palveluihin ~ ja  nykyisen
palvelutarjonnan kohtaavuutta palvelutarpeeseen.

Lastensuojelu

Pilotin tarkoituksena on ottaa kayttoon lastensuojelun
ostopalveluihin toiminnanohjauksen tydkaluja seké&

parantaa tyontekijoiden nakemysta palveluiden
kustannuksista.  Tavoitteena on liséksi  I0ytaa
tuottavuus- ja tuloksellisuuspotentiaalia

lastensuojelun palveluista.

13.6.2019
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Hyvinvointipalvelujen pilotit

Asiakasohjaus

Pilotin tarkoituksena on ottaa kayttoon
ja kehittda asiakasohjauksen toiminnan-
ohjauksen tyodkaluja sekd vahvistaa
tyontekijoiden nékemysta palveluiden
suunnittelusta ja niiden kustannuksista.

Tavoitteena on edistda ikdihmisten ja
paihde- ja mielenterveys asiakkaiden
asumispalveluiden toiminnan ohjausta,
seurantaa ja paatoksentekoa. Apuna
tyOkalujen kehittamisen lisdksi mm.
varjobudjetointi.

% TAMPEREEN KAUPUNKI

Vammaispalvelut

Pilotin  tavoitteena on  |0ytaa
tuottavuus- ja tuloksellisuus-
potentiaalia vammaispalveluista.

Tavoitteena on  mm. lisdta
tyontekijoiden tekemien ratkaisujen
kustannustietoisuutta ja mittareita
joilla seurata palveluiden kayttoa.

13.6.2019
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FINLAND

Hyvinvointipalvelujen pilotit

Kasvun ja opin polut

Kasvatus — ja opetuspalveluissa yhteensa 3 pilottia
eri kasvun ja opin poluilla. Tarkoituksena on Ioytaa
keinoja johtamisen avuksi. NA&aitd ovat mm.
osallistuva budjetointi, johon osallistuvat henkil6sto,
oppilaat ja paivakotilapset, ja oppilaiden ohjaus
koulupolulla.

Sammon kasvun ja opin pilotti: Sammon koulupolun
koulu ja polun paivakodit suunnittelevat yhteisen
budjetin itse ja vastaavat siité (varjobudjetointi).

Linnainmaa ja Vuores pilotit: kasvun ja opinpolkujen
paivakodit ja peruskoulut suunnittelevat budjetin
Itse (varjobudjetointi).

Kasvatus- ja opetuspalveluiden pilotit alkavat
tarkemmin vuoden 2020 aikana. Vuonna 2019 niiden
osalta tehddan mm. taustietojen hankintaa.

% TAMPEREEN KAUPUNKI

Eteldinen ja Koillinen
aluekirjasto

Pilotin tavoitteena on I0ytaa tuottavuus- ja
tuloksellisuus-potentiaalia
kirjastopalveluissa.

Etelaisen aluekirjaston pilotti alkaa 2019 ja
koillisen aluekirjaston pilotti alkaa vuoden
2020 puolella.

Hyvinvointikeskus

Koilliskeskuksen hyvinvointikeskuksen
tuottavuus- ja tuloksellisuuspilotissa on
tarkoitus maaritella hyvinvointikeskuksen
eri toimijoiden yhteiset palvelut ja niihin
liittyvat kustannukset.

13.6.2019
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Ammatillinen koulutus, Tredu-pilotit

Elinvoiman ja kilpailukyvyn palvelualueen pilottikohteena on ammatillinen koulutus.
Tredussa kaynnistyy kaksi tuottavuuspilottia:

1) Koko Tredu —tason pilotti, jolla tuetaan talouden tasapainottamistavoitetta ja
Tredun omaa tuottavuusohjelmaa. Pilotti on kdynnistynyt ja tuottavuusmittareita
on ryhmitelty toiminnan tehokkuuden, asiakastyytyvaisyyden ja
houkuttelevuuden, henkildston ja johtamisen seka tilatehokkuuden otsikoiden
alle. Mittaristo taydentyy viela.

2) Metsé-alan pilotti, jossa méaaritellddn mittarit ko. koulutusalan toimintaan
liittyen; mm. kustannustehokkuuteen, henkiloston osaamiseen, koulutuksen
laatuun ty6eldman ja opiskelijan nakdkulmasta liittyvat mittarit.

% TAMPEREEN KAUPUNKI 13.6.2019
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Kaupunkiympariston palvelualueen pilotti

Katujen talvihoito

Katujen  talvihoito on  yksi  Kuntaliiton
tuottavuusvertailun yhdestatoista palvelusta.

kokonaiskustannukset
muodostuvat kaikesta katujen talviaikaisesta
hoitotydsta siséltaen lumen aurauksen,
hiekoituksen ja muun liukkauden torjunnan.

Katujen  talvihoidossa

Talvihoidon liséksi kaupunkiympéariston palvelualue
vastaa yllapidon osalta katujen ja yleisten alueiden
kunnossapidosta.

% TAMPEREEN KAUPUNKI

 Mahdollinen

TAMPERE.

kaupungin  oman  kunnossapidon
jarjestaminen yhtiomuodossa kokonaisvastuumallilla
tarkoittaa  kdytdnnodssd  sopimusohjausta, jossa
Kaupunkiympaériston palvelualue vastaa palvelujen
jarjestamisestd, ja yhtio vaikuttavien palvelujen
tuottamisesta kustannustehokkaasti.

Yhtiobmallissa  palvelusopimus  toimii  keskeisena
ohjauksen ja yhteistybn vélineend, ja toimiva
sopimusohjaus on kustannustehokkaan ja vaikuttavan
toiminnan perusta.

Tuottavuuspilotissa on  mahdollisuus laajentaa
tarkastelu katujen talvihoidosta my6s muihin yhtiolta
hankittaviin kunnossapidon palveluihin, mika vahvistaa
sopimusohjausta ja tukee yhtiomallin kehittamista.

13.6.2019
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FINLAND

Tiedoksi:
Kopparin tuottavuusraportti
2004-2018

Konsernipalveluyksikkd Kopparin loppuraportista on koottu tuottavuusraportti
kaupungin tuottavuuden mittaristomallin mukaisesti.

Lahde: Palvelukeskustoiminta Tampereen kaupungilla 2004 — 2018
case Kipala, Halo & Koppari Tampereen kaupunki. Heli Hirvela,

TAMPEREEN KAUPUNKI tammikuu 2019. 13.6.2019 34
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FINLAND

Tukipalvelun tuottavuus

Johdanto

Tampereen kaupunki on tuottanut talous- ja henkilostéhallinnon
tukipalveluja oman toimintana palvelukeskusmallilla vuodesta 2005, jolloin
taloushallinnon palvelukeskus (Kipala) ja hallintopalvelukeskus (Halo)
aloittivat toimintansa vuonna 2005. Vuoden 2016 alusta aloitti toimintansa
konsernipalveluyksikkd Koppari, johon yhdistettiin em. palvelukeskukset
seka liitettiin toimintoja konsernihallinnosta ja myéhemmin myds joitakin
toimintoja palvelualueilta.

Taloushallinnon palvelukeskus tuotti asiakkailleen taloushallinnon
paivittaispalvelut. Hallintopalvelukeskus tarjosi  henkilostohallinnon
paivittaispalveluita, sovellus- ja projektipalveluita ja muita sen hoidettavaksi
méaariteltyja  hallintopalveluita. Koppari  tuotti  edellisten  lisaksi
tietojohtamis- ja  projektipalvelut, arkistopalvelut, toimielin- ja
kirjaamopalvelut ja kaupungin ICT-palvelut.

Palvelukeskustoiminta ~ kaupungin  omana toimintana  paéttyi
31.12.2018, kun osa Kopparin toiminnoista siirtyi Monetra Pirkanmaa
Oy:lle ja osa  konsernihallinnon  konserniohjausyksikéihin
kokonaisprosessi-ajattelun mukaisesti.

TAMPEREEN KAUPUNKI

Johtopaatokset

Tukitoimintojen keskittdaminen, volyymihyOtyjen saavuttaminen ja
toiminnan kehittdminen toivat tehokkuutta ja taloudellisuutta
neljantoista toimintavuoden aikana. Verkostoituminen ja vertailu/
benchmarking ovat tuottavuuskasvuun vaikuttavia toimintatapoja ja
taustatekijoité.

Tukipalvelujen  tuottavuuden  kehittyminen on  pitkalti  kiinni
tietojarjestelmien hyoddyntéamisesta ja niiden kehittymisesta seké&
uusien ominaisuuksien kayttoonotosta kaupungilla. Kopparin aikana
otettiin kayttdon mm. Selma-jarjestelma, erilaisia portaaleja ja web-
asiointia , Chat ja robotisaatiokokeilu.

« padprosessien tuottavuuden
merkittdva parantuminen,
maksimissaan 364 %

* henkiléstomaaran vahentyminen
148 htv:lld

« asiakashintojen alentuminen,
tilinpaatoshyvitykset

* taloudellinen toiminta ja
kannattavuuden seuranta,
konsernin taloudellisuuden
kokonaisedun kasvattaminen

* prosessien standardointi,
yhtendistaminen ja jatkuva
kehittdminen

» sdhkoisen taloushallinnon
projektien ja jarjestelmien
kehityksen mahdollistaminen

* henkiloston osaamisen
kasvaminen ja
asiakasnakemyksen
laajentuminen

+ palveluiden tilaamisen oppiminen
Jja valmistautuminen
yhtidittadmiseen
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Dia 35

PT8 johon kuuluivat kirjanpito, kdytt6éomaisuuskirjanpito, irtaimiston luettelointi, ostolaskujen kasittely ja ostoreskontran
hoitaminen, laskutus, myyntireskontran hoitaminen ja perintg, palkanlaskenta ja tydnantajatilitykset, arvonlisaverotilitykset
seké toimintoihin liittyva tietojarjestelmien paakaytto ja koulutus.

Puskala Tarja; 16.4.2019
PT9

HALO:Paivittaispalveluita olivat rekrytointipalvelut, koulutus- ja kehittamispalvelut, tydtodistuspalvelut, esimiesten

palvelussuhdeneuvonta ja palveluaikalaskenta, eléke- ja uudelleensijoituspalvelut, virastopalvelut ja puhelunvalityspalvelut.
Puskala Tarja; 16.4.2019



[7‘ Tukipalvelun tuottavuus, paamittarit

Palvelujen tuottavuuden kehitys

Tuottavuuden ja tehokkuuden nostaminen olivat palvelukeskusmallin
kulmakivid. Toiminnan taloudellisuutta ja palveluiden kannattavuutta
seurattiin  palvelukeskuksissa s&anndllisesti. Palvelut tuotteistettiin
hyddyntden mm. toimintolaskentaa ja tyOajanseurantaa. Kopparin
palvelut oli tuotteistettu 72 tuotteeseen ja toimintamenot olivat vuonna
2018 32 milj. euroa.

Perusprosessien tuottavuus parani kolmessa laajassa talous- ja
henkilostohallinnon palvelussa vuosien 2007 - 2018 valilla eniten.
Tuottavuutta seurattiin k&siteltyna kappaleina per henkilotydvuosi (alla
keskimadrainen tuottavuusnousu vuositasolla, per annum):

| 113 % | |

- Ostolaskujen kisittely « Palkkalaskelmien *Myyntireskontrz
kpl/htv Kasittely kpl/htv ‘mien kisittely k;nl]htv
pa 25% pa 9% pa 30%
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Toimintatapojen  kehittdmiselld, tietojarjestelmien  hyddyntamisen
parantamisella ja resurssien tarkalla seurannalla pystyttiin paéprosessien
tuottavuutta nostamaan merkittdvasti. Toiminnan ja palveluiden
kannattavuutta seurattiin jatkuvasti.

Palvelujen tuottavuuden parantumisen myoté henkilostomaaraa voitiin
vahentdd ja se aleni yhteensd 148 henkilotyOvuotta. Syntyneet
kustannussaastot tyovoimakustannuksissa siirrettiin asiakashintoihin tai
palautettiin tilinpaatoshyvityksina asiakkaille.

Hintojen alentumisesta esimerkkind ovat suurimmat volyymituotteet
verkko-ostolasku ja kuukausipalkkalaskelma:

» Verkko-ostolaskun hinta laski vuodesta 2009 (4,1 euroa/kpl) vuoteen
2018 (2,5 euroa/kpl) yhteensa yli 60 prosenttia

» Kaupungin tyontekijan kuukausipalkkalaskelma vuodesta 2009 (14,8
euroa/kpl) vuoteen 2018 (11,80 euroa/ kpl) yhteensa 20 prosenttia.
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Taydentava ja selittavat mittarit

I'n
MJ | Asiakastyytyvéisyys

Kopparin asiakkaina olivat kaupungin lisaksi 40
konserniyhteisgd/sidosyksikkdd. — Asiakastyytyvaisyys parani koko ajan
toiminnan vakiintuessa.

Asiakastyytyvéisyyden  mittaamisessa  siirryttiin - erillisten  vuosittain

toteutettujen asiakaskyselyiden tekemisesta eri tietojarjestelmien kautta
saatavan tiedon analysointiin. Kopparissa tehtiin asiakastyytyvaisyyskyselyt
vuosina 2016 ja 2017. Niissa kokonaiskeskiarvot olivat noin 8 (asteikko 1-10).

Taméan jalkeen asiakastyytyvaisyyttd mitattiin palvelupyyntéjen yhteydessé
annettavilla kohtaamiskyselyn arvosanoilla. Kohtaamiskyselyjen arvosanat
ovat hyvi&: vuodelta 2017 keskiarvo oli 9,33 ja vuodelta 2016 9,40 (asteikko
1-10).

Kyselyiden lisaksi asiakastyytyvaisyytté seurattiin paivéakohtaisten palautteiden
ja asiakkaiden yhteydenottojen kautta. Virheet késiteltiin aina asianosaisten
kanssa ja toimintavarmuutta kehitettiin yhteistydssa. Asiakkaat osallistuivat
myo6s aktiivisesti prosessien ja jarjestelmien kehittdmiseen mm. pilotointien
muodossa.

% TAMPEREEN KAUPUNKI

—y
‘f Johtaminen ja tyohyvinvointi

Palvelukeskusten  johtaminen  edellytti  laajojen  kokonaisuuksien
hahmottamista,  koska  tuotettavat  palvelut olivat  moninaiset.
Palvelukeskuksen johtamismallissa asioiden vastuutus vietiin alemmas
l&hiesimiehille ja asioiden seuranta ja raportointi olivat sdanndllista. Tiimit
osallistuivat mm. prosessikuvausten laadintaan, asiakkuuden hoitomallin
suunnitteluun  ja  muuttivat  palveluiden  tuotteistusta  joustavasti
kannattavuuden ja tarpeiden mukaan. Esimiehid ja asiantuntijoita koulutettiin
systemaattisesti.

Henkildston hyvinvointia seurattiin sekd KuntalO-tulosten kautta ja joinakin
vuosina tehtiin omia henkilostokyselyitd. Ty6hyvinvointia seurattiin myds
kaupungin  tyOhyvinvointimatriisin ~ kautta.  TyOtyytyvadisyys  kehittyi
positiivisesti ja oli vuonna 2018 asteikolla 1-5 mitattuna 4,14.

D

Tavoite: Tyohyvinvoinnin taso on hyvilla tasolla

Toimenpide: Oman tydhyvinvoinnin kyselyn toteuttaminen tyéhyvinvoinnin‘ kokonaisuuksista, vuosina
2016 ja 2017

Mittari: Kyselyn tulokset

Toteuma: Konsernipalveluyksikké on tehnyt koko henkilostén kattavan saman sisaltoisen tyotyyty-

vaisyyskyselyn vuosina 2016, 2017, 2018. Kyselyn tulosten mukaan tyétyytyvaisyys on
parantunut tavoitteen mukaisesti vuosittain. Vuonna 2016 kokonaisarvosana oli 3,98,
vuonna 2017: 4,05 ja vuonna 2018: 4,14. Asteikko kyselyssi oli 1 - 5. Konsernipalveluyk-
sikko on hyodyntanyt tuloksia toiminnan ja kaytantojen kehittamisessa. Tulosten pohjalta
on tehty konkreettisia toimenpiteita seka tiimi-, ryhma- etta kokg yiksiK¢ndasolla.
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Selittavat tekijat

Keskeisimmat kehitystoimenpiteet
Ja projektit tuottavuuden
parantamiseksi

Palvelukeskuksen johtamismallissa kehittdminen oli tarkedd. Sahkoisia
toimintamuotoja ja tietojarjestelmid kehitettiin ja automaatiota
hybdynnettiin prosessien kehittamisessdé  ja  tuottavuuden
parantamisessa. 14 toimintavuoden aikana palvelukeskuksessa vietiin
prosessien ja jarjestelmien kehittdmistd keskitetysti eteenpéin:
tyoskentely asiakasrajapinnassa mahdollisti yhtenaistdmisen, resursseja
pystyttiin suuntamaan paremmin ja tietojarjestelmien uudistuksia oli
helpompi lanseerata. Palvelukeskuksessa k&ynnistettiin  siséisia
kehitysprojekteja eri prosesseissa ja vertailutietoa tehokkuudesta
haettiin laajasti benchmarkkauksen kautta.

Kehitysprojektit olivat toimintojen automatisointia jarjestelmissa,
toimintatapojen virtaviivaistamista ja koko prosessin kehittamisté.

% TAMPEREEN KAUPUNKI

Taloushallinnon palvelukeskus laati laatuk&sikirjan vuonna 2012, joka tuli
toiseksi valtiovarainministerion laatukilpailussa. Laatukésikirja laadittiin CAF-
menetelmaa kayttden ja sitd kaytettiin erityisesti perehdyttamisen
apuvélineena.

Henkiloston toiminnalla oli suuri vaikutus tavoitteiden saavuttamiseen.
Henkilosto oppi jatkuvaan muutosvalmiuteen, opiskeli ja oppi uusia asioita ja
oli halukas uudistamaan tyonsa yksityiskohtia. Sek& henkilostd, johto ja
esimiehet etsivat ja sovelsivat rohkeasti uusia toimintamalleja ja etsivat
vastauksia toiminnan tarpeisiin.

Henkilokunnan osaamista kehitettiin jatkuvasti monipuolisilla tavoilla, mm.
uudistamalla ja yhtenaistamalla tyotapoja, koulutuksilla, tyokierroilla,
tehtdvien  uudelleen  jarjestelylld,  perehdyttamissuunnitelmilla  ja
tybnohjauksella.
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Lisatiedot

Tampereen kaupunki, konsernihallinto, talousyksikkd

suunnittelujohtaja Tarja Puskala,
p. 050595 1079
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