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§ 469
Valtuustoaloite digitalisaatiokehityksen johtamisesta Tampereen kaupungissa - Kalle Kiili ja
Jouni Markkanen ym.

TRE:7363/00.00.01/2019

Valmistelija / lisatiedot:
Jarkko Oksala

Valmistelijan yhteystiedot
Tietohallintojohtaja Jarkko Oksala, puh. 050 558 8958, etunimi.
sukunimi@tampere.fi

Lisdtietoja paatoksesta
Kaupunginlakimies Jouko Aarnio, puh 040 514 4884, etunimi.
sukunimi@tampere.fi

Paatos
Paatdsehdotus hyvaksyttiin.

Esittelija: Juha Yli-Rajala, Konsernijohtaja

Paatosehdotus
Esitetdan valtuuston paatettavaksi:

Kalle Kiilin ja Jouni Markkasen ym. valtuustoaloite ja siihen annettu
tietohallintoyksikdn lausunto merkitaan tiedoksi.

Aloite ei anna aihetta muihin kuin lausunnossa esitettyihin
toimenpiteisiin.

Perustelut

Kaupunginvaltuutetut Kalle Kiili ja Jouni Markkanen ym. ovat esittaneet
25.11.2019 jattamassaan valtuustoaloitteessa, etta Tampereen kaupunki
kaynnistaisi hankkeen kaupungin yhtendisen palveluarkkitehtuurin
luomiseksi ja sille asetettavien tavoitteiden avulla mahdollistaisi kaikkien
kaupungin sahkdisten palveluiden tarjoamisen kayttajalahtdisesti, suomi.
fi ja muita kansallisia ratkaisuja kayttaen.

Tampereen kaupungissa on pitka ja monipuolinen kokemus yhtenaisista
johtamis- ja kehittamismalleista liittyen myos digitalisaation
hyodyntamiseen. Kaupungin strategian mukaisia kehittamiskohteita
ohjataan kehittamisen ohjausmallin ja konsernisalkkujen kautta mukaan
lukien digitaalisten palveluiden kehittaminen. Tampereen kaupunki on
myds kayttéonottanut moderneja kansainvalisesti tunnettuja
kehittamismenetelmia kansallisessa eturintamassa, kuten Smart
Tampere Digiohjelman johtamismalli ja ketteran kehittamisen
menetelmat. Smart Tampere Digiohjelma on paattymassa suunnitellusti
vuoden 2020 lopussa ja ohjelmassa Idydettyja ja kaytdssa toimivaksi
todettuja uusia parhaita kaytantoja suunnitellaan osaksi normaalia
kehittamistoimintaa.
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Tampereen kaupungissa on hyvat edellytykset ottaa valmiita ja nopeasti
hyodynnettavissa olevia digitaalisia ratkaisuja kayttoon.
Konsernihallinnosta tuetaan lakisaateisten Suomi.fi-palveluiden ja
muiden kansallisten ratkaisujen hyddyntamista koko organisaatiossa.
Suomi.fi-palveluita (tunnistus, viestit, valtuutus, kartat, maksut,
palvelutietovaranto ja palveluvayla) kaytetdan Tampereen kaupungissa jo
useissa kohteissa ja niiden kayttoa lisataan koko ajan. Tulevien vuosien
aikana panostetaan erityisesti Suomi.fi-viestien ja -palvelutietovarannon
tehokkaampaan hyodyntamiseen. Suomi.fi-palveluiden kayttéonotto lisaa
yhtenaisyytta kaupungin palvelujen asiakaskokemukseen seka
digitaalisen asioinnin koordinointiin.

Helppokayttoiset ja sujuvat digiasioinnin palvelut ja yhtendinen
asiakaskokemus kaupungin palveluissa edellyttavat panostusta
asiakkaiden tarpeiden ja kayttokokemusten jatkuvaan tutkimiseen ja
asioinnin kehittamiseen havaintojen pohjalta. Digiasiointikanavia tulee
kehittaa osana asiakkaiden palvelupolkuja yli yksikkdrajojen, jolloin
varmistetaan digitaalisten ratkaisujen istuvuus sujuvaksi osaksi asiakkaan
kokemusta. Esimerkiksi Tampere.fi-verkkopalvelun uudistuksen
valmistelussa on tutkittu kaupunkilaisten kokemusta kaupungin
nettisivulla asioimisesta. Kaupunkilaisten nakemyksissa on toistunut
tarve helpommalle tiedon ja asiointimahdollisuuksien |6ydettavyydelle,
informaation ja ohjeiden selkedkielisyydelle seka asiointipalveluiden
yhdenmukaistamiselle. Tampere.fi-verkkopalvelun uudistamisen mydéta
avautuu uudenlaisia mahdollisuuksia asioinnin kehittamiselle.
Tavoitteena on, etta uusi verkkosivusto on kaytdssa vuonna 2023.
Yhtendinen ja sujuva asiakaskokemus kaupungin palveluissa edellyttaa
nykyista suurempaa resursointia kayttajalahtdiseen kehittamiseen,
osaamisen uudistamista ja myds uusia rooleja. Esimerkiksi
palvelumuotoiluosaamista on jo lisatty koulutuksin seka
puitesopimuskumppaneiden osaamista hydodyntamalla. Palvelumuotoilua
on hyddynnetty jo lukuisissa digitalisaatioon liittyvissa
kehittamisprojekteissa. Kysynta palvelumuotoilulle on kasvanut
voimakkaasti ja resursointia pyritaan lisaamaan taloudelliset realiteetit
huomioiden.

Laki julkisen hallinnon tiedonhallinnasta (906/2019) on tullut voimaan
1.1.2020 ja sen tarkoituksena on mm. varmistaa tietoaineistojen
yhdenmukainen ja laadukas hallinta, turvallinen ja tehokas
hyodyntaminen ja edistaa tietojarjestelmien ja tietovarantojen
yhteentoimivuutta. Tiedonhallintalain vaatimuksien toimeenpanoa varten
konsernihallinnossa on projekti, jonka tavoitteissa on mm. asiakkaiden
sujuvan asioinnin mahdollistaminen, tiedonhallintamallin suunnittelu,
arkkitehtuurin ohjausvaikutuksen lisaaminen, kestavien teknisten
ratkaisuiden huomiointi seka tietoturva ja tietosuojan kehittaminen.
Osana tiedonhallintamallia kaupungin prosesseja mallinnetaan lain
vaatimalla tavalla ja mallinnuksia voidaan hyédyntaa myaos digitaalisten
palveluiden kehityskohteiden tunnistamisessa ja kehittamisessa.
Tulevaisuudessa pyritaan hyddyntamaan samojen tietojarjestelmien ja
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komponenttien ominaisuuksia nykyista laajemmin. Lisaksi tiedonhallintaa
erityisesti asiakas- ja palvelutiedon hallinnan osalta on vahvistettava
huomioimalla asioinnin yhteydessa syntyvan asiakastiedon ja kaupungin
lakisaateisesti yllapitaman palvelutiedon hyddyntamismahdollisuudet.
Pyrkimys on kehittaa yhteentoimivuutta niin, ettd samaa tietoa voidaan
asiakkaan suostumuksella hyddyntaa monessa eri paikassa.
Huolehditaan my6s asiakkaan paasysta omiin tietoihin seka vahvistetaan
mahdollisuutta seurata oman asiointiprosessin etenemista.

Smart Tampere Digiohjelman seka strategia- ja kehittdmisyksikon
yhteistyona on tutkittu asiakas- ja palvelutietoon seka asiakaspalvelun
tietojarjestelmakehittamiseen liittyvia mahdollisuuksia. Tampereen
kaupunki osallistuu aktiivisesti kansallisiin digitalisaatiohankkeisiin, joiden
tuella digitaalisessa asioinnissa tavoitellaan eri viranomaisten
tietolahteiden alykasta ja tietoturvallista yhteishyodyntamista.
Tampereen kaupunki on mukana esimerkiksi kansallisessa
tekodlyhankkeessa AuroraAl:ssa, jossa tutkitaan mahdollisuuksia
asiakkaan tilannekuvan mukaan kohdennettavien alykkaiden
palvelukokonaisuuksien toteuttamiseen.

Tarkea on kuitenkin huomioida, etta nykyisten toimintatapojen ja niita
tukevien tietojarjestelmin muuttamiseen liittyy erittdin suuria
kustannuksia, joiden toteuttamista joudutaan taloudellisten rajoitteiden
takia merkittavasti priorisoimaan ja vaiheistamaan. Tarkea on loytaa
keinoa ohjata kehittamista kohteisiin, joissa toiminnan tai asiakkaiden
saama hyoty on aiheutettuja kustannuksia suurempi.

Asiakaskokemuksen mittaamisessa tavoitellaan yhtenaisyytta ja
systemaattisuutta. Asiakaskokemusta mitataan NPS-kyselyin jo monissa
palveluissa, ja mittaamista laajennetaan seuraavassa vaiheessa
digitaalisiin palveluihin. Nain voidaan arvioida kehittamistoimenpiteiden
vaikutuksia seka palveluiden laatuun etta tuottavuuteen. Digiasioinnin
kypsyystason mittaamisen konsepti on luotu Smart Tampere
Digiohjelmassa ja sen mittaristo on jaettu viiteen eri osa-alueeseen:
levinneisyys, volyymit, asiakastyytyvaisyys, asioinnin polut seka
vaikutukset tuottavuuteen. Mittaristo valmistellaan vuoden 2020 aikana
ja otetaan kayttdon vuoden 2021 aikana. Mittariston hyddyntaminen
edellyttaa kuitenkin myos muiden meneilldan olevien kehitysprojektien
valmistumista (kuten kaupungin palveluiden tuotteistaminen ja
kaupungin palvelutietojen yllapitdaminen Suomi.fi-
palvelutietovarannossa). Tampere.fi-verkkopalvelun
uudistamisprojektissa on otettu kayttoon sivukohtainen
asiakaskokemuksen mittaustoiminto, mika osaltaan antaa syotetta
asiakaslahtoista kehittamista varten.

Asiakaslahtoisyyden lisaksi asiointiprosesseja tarkastellaan myés
henkiloston kayttajakokemuksen nakdkulmasta. Tavoitteena on sellaisten
tyOvaiheiden automatisointi, joissa ei tarvita ammattilaisen harkintaa.
Koneoppimisen tuella myds monimutkaisempia toimintoja on
mahdollista optimoida niin, etta asiakaspalvelijoiden resursseja vapautuu
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eniten tukea tarvitsevien kayttéon. Tamantyyppisia toteutuksia on tehty
onnistuneesti Digiohjelmassa esim. kasvatus- ja opetuspalveluissa aamu-
ja iltapaivakerhojen hakemusten automatisoinnissa
ohjelmistorobotiikalla.

Yhteenvetona kommentit aloitteessa esitettyihin tavoitteisiin:

Kohta 1: Kaupungin sahkdiset palvelut on jo koottu Tampere.fi-sivuston
alle ja osana Tampere.fi-sivuston uudistamista kokonaisuutta kehitetaan
entista paremmin kayttajien tarpeita vastaavaksi. Uusien kehitettavien
digitaalisten palveluiden osalta pyritdan saumattomaan integraatioon
Tampere.fi-sivuston kanssa.

Kohdat 2, 3 ja 6: Kaupunki kehittaa parempaa tiedonhallintaa
tiedonhallintalain toteuttamiseen liittyvan projektin ja sen toimesta
syntyvien kaytantojen avulla. Projektissa kaupungin toiminnan prosessit,
tietovarannot ja tietovirrat mallinnetaan lain vaatimalla tavalla. Jatkossa
tata pohjaa voidaan hyédyntaa kehittamisen ohjaamiseen
kokonaisarkkitehtuurin keinoin.

Kohta 4: Tampereen kaupunki etsii jatkuvasti kansallisia
yhteistydmahdollisuuksia ja toteuttaa niita myos talla hetkella.
Merkittavimmat toteutuksessa olevat digitalisaation kehityshankkeet talla
hetkella ovat varhaiskasvatuksen toiminnanohjauksen eVaka-hanke
yhdessa Espoon kanssa (valtiovarainministerio rahoittaa hanketta 3,4
milj. eurolla), Tiedolla tydelamaan -hanke (valtiovarainministerio rahoittaa
hanketta 0,25 milj. eurolla) ja oppimisen ekosysteemin kehityshanke
DigiOne yhdessa Vantaan, Espoon, Turun ja Oulun kaupunkien kanssa
(Business Finland rahoittaa hanketta 5,4 milj. eurolla). Lisaksi Tampere
(yhteistydssa Porvoo, Lahti, Turku) on lokakuussa 2020 jattanyt
avustushakemuksen (kokoluokka noin 1 milj. euroa) digitaalisen
asiakaspalvelun kehittamiseksi valtiovarainministerion kuntien
digikannustinavustukset 2020 -hakuun.

Kohta 5: Tampereen kaupunki on palvelumuotoilun keinoin edistanyt
helppokayttoisyyden ja asiakashyddyn toteuttamista ja tata tyota
jatketaan.

Kohta 7: Smart Tampere Digiohjelmassa kehitettya digiasioinnin
kypsyystason konseptia ja sen mittaristoa on tarkoitus jatkossa
hyodyntaa digitaalisten palveluiden seurannassa. Mittariston
hyodyntaminen edellyttaa kuitenkin meneilldan olevien kaupungin
palveluiden tuotteistamiseen ja palvelutietomalliin liittyvien projektien
tuloksia.

Kaupungin kehittamisen malli toimii hyvin myods
digitalisaatiokehittamisen johtamisessa ja tiedonhallintalain
toimeenpanon kautta se entisestaan kehittyy huomioiden myads aloitteen
nostamia asioita. Smart Tampere Digiohjelman parhaita kaytantdja ollaan
siirtamassa osaksi normaalia toimintaa, joka kaytanndssa tarkoittaa
erityisesti digitalisaatiokehittamiseen liittyvien resurssien turvaamista
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seka ketterien kehitysmallien vakiinnuttamista. Nama pyritaan
mahdollistamaan huolimatta koronapandemian aiheuttamasta vaikeasta
taloudellisesta tilanteesta. Samalla kun palvelualueiden ja konsernin
digitalisaation hyddyntamiseen liittyvat kehitystarpeet ovat kasvussa,
kaupungin taloudelliset liikkumavarat ovat heikentyneet. Ilman riittavia
resursseja digitalisaatiokehittamisen edistaminen kaupungin strategian
luoman tahtotilan mukaisesti ei ole kuitenkaan mahdollista.

Aloitteen esille nostamia tarkeita asioita on jo ylla mainitulla tavalla
laajasti toteutuksessa ja uusia keinoja etsitaan aktiivisesti. Tassa
vaiheessa ei ole tunnistettu tarvetta erilliselle uudelle digitalisaatio-
ohjelmalle Smart Tampere Digiohjelman paattyessa suunnitellusti
vuoden 2020 loppuun.

Tiedoksi
Kalle Kiili, Jouni Markkanen, Jarkko Oksala, Reija Linnamaa, Mia Vaelma,
Outi Nokkonen, Outi Vasara

Liitteet
1 Valtuustoaloite - Kalle Kiili ja Jouni Markkanen ym.

Nahtavilldolo ja tiedoksianto asianosaiselle
Poytakirja yleisesti nahtaville 17.11.2020 www.tampere.fi

Tampere
17.11.2020

Elina Nikkila
Hallintosihteeri
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Muutoksenhakukielto
8469

Muutoksenhakukielto
Oikaisuvaatimusta tai kunnallisvalitusta ei saa tehda paatoksesta, joka koskee:

-vain valmistelua tai taytantdonpanoa (Kuntal 136 §)

-virka- tai tydehtosopimuksen tulkintaa tai soveltamista ja viranhaltija on jasenena
viranhaltijayhdistyksessa, jolla on oikeus panna asia vireille tydtuomioistuimessa (KVhl
508 2 mom.)

-etuosto-oikeuden kayttamatta jattamista (EtuostolL 22 §)



