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Tilastot ja kustannukset
tehokkuudeksi

"Kehysorganisaation nakdkulma’

3.12.2013 tilaajapdallikko Lauri Savisaari A ﬁ
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Toimintamall

Tampereen toimintamallissa tilaaja ja tuottaja on erotettu
toisistaan

Hierarkiaohjauksesta on siirrytty strategiseen kumppanuuteen

Tilaaja vastaa palvelujen jarjestamisesta ja kehittamisesta ("mita”)

— arvioi palvelutarpeita, valitsee kuhunkin tilanteeseen
tarkoituksenmukaisen tuotantotavan ja hankkii palvelut

Tuottaja vastaa palvelujen tuottamisesta (“miten”)

— kehittaa tuotanto-organisaatiota seka palvelutuotannon laatua ja
kannattavuutta

Tilaajan ja tuottajan solmima palvelusopimus on keskeinen

ohjauksen ja yhteistyon valine

— sopimusta valmisteltaessa maaritellaan yhdessa tilattavien palvelujen
sisalto, laatu, laajuus ja hinta

— sopimusohjauksen toimivuus keskeista toimintamallissa
onnistumiselle
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Sopimusohjaus
Tilaajalla Tuottajalla
ydinprosessi . tuotteet
— palvelukokonaisuudet ) _ ) :
. tuoteryhmit Sopimusohjaus tukipalvelutuotteet
. tilaajalautakunnat * johtokunnat
tilaajaryhma/ydinprosessit * hyvinvointipalvelut/

N . tuotantoalueet
- elamankaariajatteluun

pohjautuvat prosessimalli . infrapalvelut/

tilaaja hankkii palveluja liikelaitokset
myo0s ulkopuolisilta
tuottajilta

— kilpailutus ja
sopimusohjaus

* funktiolahtoinen malli
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Kirjastopalvelut

|

Sivistyksen ja elamanlaadun edistaminen —

palvelukokonaisuuksien uudistaminen

Museopalvelut

Kulttuuripalvelut

| Litkuntapalvelu

Peece

Vapaan
sivistystyon
palvelut

Harrastaminenja|| g ttyuripagoma Kulttuuri- ja Kulttuuri- ja
omgehtglngn emmalesmne lilkuntatapahtumat
hyvinvoinnin
edistaminen
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Viitekehys/tiedonintressi

palvelujen
monipuolisuus,
riittavyys,
oikeudenmukainen
kohdentuminen ja
saavutettavuus

Palvelusopimuksen laatuosion elementit

lakien ja asetusten
mukaisien seka
palvelukuvauksissa
maadriteltyjen
laatukriteerien
toteutuminen

LAATU

Palvelutarjonta

Tuotoksen laatu

Asiakastyytyvaisyys ‘

asiakkaan
subjektiivinen
kokemus palvelusta

Asiakasvaikuttavuus

asiakkaan/asiakasryhman
elamantilanteessa tai
toimintakyvyssa tapahtunut
tavoiteltu muutos

KEHITTAMINEN | VAIKUTTAVUUS

Kehittamishankkeet l

sovitut yhteiset
kehittamishankkeet, jotka
tilataan erillisina
palvelutilauksina
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Esimerkki

Palvelusopimuksen laatuosioluonnos

Laatuosion elementti | Tavoite/ haluttu Arviointikriteeri / Arviointimittari /

vaikutus -taso -menetelma
LAATU

palvelutarjonta
tuotos

asiakastyytyvaisyys

VAIKUTTAVUUS

asiakasvaikuttavuus

KEHITTAMINEN

kehittamishankkeet

' TAMPEREEN KAUPUNKI




2
E E Palvelun jarjestdjan nakékulma tilastointiin
ja tietotarpeisiin
Palvelutarpeet
— lainsaadanté + muu normipohja -> suorituskyky
— vaesto- ja kaupunkirakennemuutokset (Treella +3000 as./v.)

— palveluverkon vastaavuus

— asiakastieto
« kaytto
e vaesto
« palaute
« odotukset

— benchmarking (kaupungit)

— kirjastoalan kansainvalinen kehitys

— julkisen (kunnallisen) palvelujarjestelman muutos
— hyvinvointi (sektorien yhteistyd, kehittaminen)
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Palvelun jarjestdjan nakékulma tilastointiin
ja tietotarpeisiin

Talous
— kustannusten kehittyminen

— organisaation/palvelun taloudellinen ja toiminnallinen
tehokkuus

— palveluverkko (kirjastot kaupunginosissa, resurssinakékulma)
— panosten/sadstodjen vaikutukset palveluihin, hyvinvointiin
jne.
— VAIKUTTAVUUS!
« mitd rahalla saa?

* hyvinvoinnin edistaminen? sivistys? kansalaisuus?
olohuone?
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Uskonvahvistukseksi

Palvelun tarkeys
1=ei lainkaan tarkeaa
S5=erittain tarkeaa

kirjasto 74,1% (1063)
museo 44,6% (640)

likuntapalvelut (aktiivinen toiminta, kuten seurajasenyys tai ulkoilureitit, ym.) 71,8% (1029)
likuntapalvelut (katsojana urheilutapahtumassa/ottelussa, tmv.) 71,6% (1027)
nuorisopalvelut (Vuoltsu, nuorisotalot, nuorisokahvila, ym.) 10,1% (145)

kulttuuritilaisuudet (konsertit, Tampere Filharmonia, lastenkulttuuri, ym.) 53,6% (768)

2,7 tydvaen- ja / tai kansalaisopisto (Sampola, Ahjola) 26,9% (386)

en missaan naista 5,0% (71)

0% 20%  40% 60%  80%  100%
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Uskonvahvistukseksi

Kirjastot

Museot

Liikuntapalvelut

Nuorisopalvelut

Kulttuutilaisuudet

Kansalais- ja tydvaenopisto
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M neutraali

O negatiivinen



PALVELUJEN JA TAPAHTUMIEN TUNTEMINEN

lehtien luku- ja lainausmahdollisuus 31,3% (282)

24,7% (219)

mahdollisuus uusia lainat verkkopalvelussa

elokuvien lainaus 38,5% (344)

40,5% (358)

langaton verkko

tietokoneen kdyton kurssit, mm. tiedonhaku Internetista tai kuvankasittely 31,5% (279)

nukketeatteriesitykset ja satutunnit 23,7% (209)

kirjailijavierailut ja esitelmat 33,0% (294)

0% 20% 40% 60% 80% 100%
| H1 2083 ||

1=huonosti ... 3=hyvin

% TAMPEREEN KAUPUNKI



g é l Mielikuvat - limaisujen kuvaavuus, idn ja palvelualueen mukaan

TOIMINNAN TEKDJAT Keskiarvo alle 15 vuotta [15-19 vuotta 20-29 vuotta [30-39 vuotta 40-49 vuotta 50-59 vuotta |60-69 vuotta yli 69 vuotta
N=1438 N=40 N=167 N=218 N=268 N=133 N=211
ajanmukaiset aineistot (kirjat, lehdet, elokuvat yms.) 3,9 4,0 4,2 4,2 4,1
asiantunteva henkilokunta 3,9 4,2 43 4,2
laadukkaat asiakastietokoneet 3,5 3,3 3,5 3,6 3,7 3,7
asioinnin sujuvuus 3,9 3,9 4,0 4,1 4,2
palveluhenkinen asenne 4,0 3,9 4,1 4,2 4,2
monipuoliset kokoelmat 4,2 3,9 4,0 3,9 4,2
Kaikkien kriteerien keskiarvo 3,95 3,90 345 3,81 4,02 4,06 4,09
1=erittdin huonosti...5=erittdin hyvin
TOIMINNAN TEKDJAT Keskiarvo [Keskusta| Linsi |Koillinen|Kaakko| Eteld
N=1438 | N=407 |N=261 | N=223 | N=237 |N=189
ajanmukaiset aineistot (kirjat, lehdet, elokuvat yms.) 4,3 4,0 3,9
asiantunteva henkildkunta 4,2 4,1 4,1
laadukkaat asiakastietokoneet 3,7 3,5 3,5
asioinnin sujuvuus 4,1 3,9 4,2
palveluhenkinen asenne 4,1 4,0 4,2
monipuoliset kokoelmat 4,1 3,9 4,1
Kaikkien kriteerien keskiarvo 3,95 4,09 3,89 3,99 399 | 3,54
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Kirjastoon menemiseen motivoivat tekijat

sopiva sijainti 61,6% (498)
ystavieni/tuttavieni suosittelu 4,6% (37)
rittavasti tietoa paikasta 4,2% (34)
palvelun ilmaisuus 54,3% (439)
aukioloajat 40,7% (329)
aikaisempi hyva kokemukseni paikasta 23,5% (190)

mukava henkilokunta 13,4% (108)

paikan hiljaisuus 9,2% (74)

ajanvietto 13,9% (112)
' halu tavata ihmisia 2,0% (16)

viihtyisat tilat 13,2% (107)

joku muu 2,5% (20)

tarve kirjoille tai muulle lainattavalle aineistolle 72,0% (582)

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Kiitos!

lauri.savisaari@tampere.fi

p. 040 801 6081
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