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Projektikuvaus

Tama asiakirja on laadittu kuvaamaan Porin kaupungin ja Senaatti-kiinteistdjen Yhteiset toimitilat -
hankeen siséista Asiakaspalvelut-projektia sek& Porin kaupungin asiakaspalvelun kehittamista.
Projektissa luodaan muun muassa palvelumuotoilun avulla uusi asiakaskonsepti ja toimintamalli,
alustava tilasuunnitelma seka selvitetddn kaupungin asiakaspalvelujen nykytilanne ja
tulevaisuudennéakymat. Lisaksi projektissa kartoitetaan ja suunnitellaan kaupungin
asiakaspalveluiden sijoittumista yhdessa valtion asiakaspalveluiden kanssa.

Asiakaspalvelu-projektia organisoidaan yhteistytssa sisaisten tyéryhmien kanssa seké projektin
yhteiset prosessit organisoidaan yhdessa Senaatti-kiinteistdjen kanssa.

Asiakaspalvelukonseptin, toimintamallin, tilaohjelman ja tilaohjelman suunnittelu ja toteutus
toteutetaan Palvelumuotoiluhankkeen avulla yhteistytssa Senaatin kanssa. Konsulttina
palvelumuotoiluissa toimii Pentagon Design ja tilaohjelmassa Workspace.

Asiakirja toimii projektin sisdisen tydskentelyn tukena ja kohtaa " Projektin
toimenpidesuunnitelma” yllapidetddn sitd mukaa, kun toimenpiteet tarkentuvat ja valmistuvat.
Samoin tyéryhmien kokoonpanot tarkentuvat syksylla 2021.

Porin kaupunki



b
F OI !I Projektisuunnitelma 4 (36)

12.8.2021

Lahtotilanne

Kaupungissa on keskitetty palvelupiste Porina, joka palvelee kuntalaisia teknisen- sekd ymparisto- ja
lupapalvelut -toimialojen lupa-, neuvonta- ja asiakaspalvelutehtévissa. Toimialojen asiakaspalvelua
ja asiantuntija- ja erityisasiantuntijaneuvontaa on sijoitettu toimintayksikdiden omiin toimipisteisiin.

Asiakaspalvelua annetaan Porin kaupungilla monikanavaisesti (henkildkohtaiset kaynnit, sahkdinen
asiointi ja lomakkeet, some) 16 eri osoitteessa. Henkildkohtaisia asiakaskaynteja on yhteisesti
vuodessa noin 80.000 kappaletta.

Yrjonkatu 6:n tilat (Postitalo)

Suomen Erillisverkot Oy on laatinut kiinteistén omistajan roolissa oman hankesuunnitelmansa. Porin
kaupungin tuleva vuokra-ala on noin 1300m2. Tiloihin sijoitetaan yhteisasiakaspalvelu Porina
(kaupungin henkildkunta), Visit Porin matkailuneuvonta, Tyéllisyyspalveluiden hallinnon ja
aikuisasiakaspalvelu, Maaseutupalvelut, Pysakéintivalvonta ja Jatehuolto (huom. mahdollinen
yhti6ittdminen) sek& Perusturvan palveluneuvontaa.

Postitalon rakennus tullaan peruskorjaamaan kauttaaltaan omistajan Suomen Erillisverkot Oy:n
puolesta siten, etta tilat olisivat kayttdonotettavissa alkuvuoden 2024 aikana. Kohteen
paavuokralainen on Senaatti-kiinteistot, joka alivuokraa tilat Porin kaupungille.

Yhteisasiakaspalvelun tilat vuokrataan Yrjonkatu 6:n tiloista Senaatti-kiinteist6lta, joka toimii
paavuokralaisena Suomen Erillisverkot Oy:lle. Tilasuunnitelmat ja tilaohjelma sisaltyy
vuokranantajan laatimaan erilliseen hankesuunnitelmaan. Rakennus jaetaan puolijulkiseen ja
siséiseen vythykkeeseen.

Hankkeessa suunnitellaan ja toteutetaan yhteistydssé Senaatti-kiinteistdjen, Senaatin
alivuokralaisten ja Suomen Erillisverkot Oy:n kesken alla lueteltujen valtion virastojen yhteinen
asiakaspalvelutila, kokouskeskus sekd monitilamallinen moderni tydymparisto toimistotyélle
Senaatti-kiinteistdjen luoman valtion tydymparistbkonseptin ja valtion toimitilastrategian mukaisesti.

Senaatin alivuokralaisena ovat seuraavat valtion virastot: Verohallinto, Digi- ja Vaesto6tietovirasto
(DVV), Valtion talous- ja henkildstéhallinnon palvelukeskus (Palkeet), Maanmittauslaitos (MML),
Valtion tieto- ja viestintatekniikkakeskus (Valtori), Aluehallintovirasto (AVI), Ruokavirasto, Taiteen
edistamiskeskus (Taike), Elinkeino-, likenne- ja ymparistokeskus (Sata ELY ja Var ELY), Kilpailu- ja
kuluttajavirasto (KKV), TE-toimisto (TE), sek& Porin kaupunki.

Asiakaspalvelustrategia

Asiakaspalvelun kehittdmissuunnitelma, luonnos Asiakaspalvelustrategiasta on esitelty
kaupunginhallitukselle kevédan suunnittelukokouksessa 2021.

Tarkempi jatkon toimenpidesuunnitelma l6ytyy kohdasta Projektin toimenpidesuunnitelma,
osaprojekti 5.

Porin kaupunki
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Palvelumuotoilu 1 - Asiakaspalvelukonsepti

Porin kaupunki ja Senaatti-kiinteistot ovat yhteistydssa toteuttaneet Porin
yhteisasiakaspalvelukonseptin. Projektissa maaritettiin tavoiteltu kayntiasiakas- ja
henkilostokokemus, tarvittavat ratkaisut konseptin toteutumiseksi seka asiakaspalvelutilojen
alustavat tilatyypit. Konsepti tukee kokonaishankkeessa tarvittavan tilaohjelman laatimista seké toimii
ty6kaluna jatkosuunnittelussa.

Projekti toteutettiin yhteiskehittamalla Senaatti-kiinteistdjen, valtion virastojen, Porin kaupungin,
hankkeen arkkitehdin sekd Porin kaupungin asukkaiden kanssa.

12/2019 3/2020 3/2020 3/2020

Projektin aloitus projektiryhman kanssa Toinen konseptin Konseptin asiakaspalvelutilojen Porin kaupunkilaisten osallistaminen

Porissa, projektisuunnitelman tarkennus. yhteiskehittdmisen tydpaja tarkentava suunnittelu ja tilatyyppien konseptin palvelutuokioiden ja tilatyyppien

Tutustuminen lahtoaineistoihin toimijoiden kanssa 11.3.2020 osallistava kommentointikierros kommenteimiseen Lyyti-ty6kalulla toteutetun
toimijoille Howspace-alustalla verkkokyselyn kautta

1/2020 1/2020 2/2020 4/2020

Toimijoiden edustajien Ensimmadinen konseptin Loppukayttajia osallistava Konseptin viimeistely

haastattelut ja havainnointi- vhteiskehittémisen tyopaja kaupunkilaisten kyselytulosten perusteella,

kaynnit toimipisteilla toimijoiden kanssa 30.1.2020 yvhteiskehittdmisen pop up- loppuraportin koonti ja
tydpaja Porissa 12.2.2020 kommentointikierros

Palvelumuotoilu 1 -projektin toteutuksen kulku.

Porin kaupunki
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Kunta-Valtio Jalostamo -tydpajasarja - Yhteisten ICT-jarjestelmien yhteissuunnittelu

Ty6pajoissa tunnistettiin ICT-jarjestelmien tarpeet ja toiminnallisuudet asiakaspolussa asiakkaan ja

henkiloston nakokulmasta, haasteet ja ratkaisut sekd ICT-tydryhman seuraavat askeleet.

ICT-tyoryhmén tyoskentely jatkuu syksylla 2021.

2020

2021

2022

2023

Yhteisen tavoitteen
maadrittely kaikkien
talon toimijoiden
kanssa ja validointi
ohjausryhmalla.
Ratkaista kuka vastaa
siitd, ettd prosessi

Selvittaa virastoista
osallistettavat henkildt

VM:n kanssa

mahdollisten
haasteiden lapikaynti

Tilahanke

Yht

eiset tehtavat

Pamuz2 ja jarjestelmien
palvelumuotoiluprojektien tarkempi
suunnittelu, roclien ja vastuiden
selkeyttaminen ja suunnitelma
tiedonkulun varmistamiselle projektien
valilla

tunnistaminen ja heille viestinta
Kokonaisuuden projektointi, roolien ja
vastuiden maarittely ja viestiminen
esteista VM:lle

Markkinakartoitus ja selvitystyd: mika
on jérjestelmien osalta mahdollista ja
mita ei?

Asiakastarpeiden kartoitus: mika on
jarjestelmien osalta tarpeellista /
mabhdollista ja mita ei? Mita teette?
(vhteistyGssad pamu?2 hankkeen
kanssa)

Yhteiset tekemiset

+  Asiakasymmarryksen syventaminen

+  Mita yhteisia jarjestelmia ja laitteita tarvitaan, miten
vastuut/roolit jakautuvat yhieiskayttoisen asiakaspalvelun
jarjestelmien osalta

toteutuu

saumattomasti ICT-ryhmén tehtavat Pamu 2 (toimintamalli) projekti

(yhteisaspan siséllén » Hallinnollisten kuvioiden selvittdminen Nykytilan kartoitus, mité palveluja, kenelle, miten tuctetaan
johtaminen) ICT- ryhman osallistujien Asiakkaiden palvelukartan luominen

Yhteisten toimintamallien muotoilu

Jarjestelmien palvelumuotoilu

= Jarjestelmien nykytilan kartoitus

+  Kysely toimijoille asiakasvarausjarjestelma vaatimuksista

+  Ajan-, tilan- ja palvelunvarausjarjestelman toimintamalli

+ Tietojarjestelmien yhteensovittaminen ja integraatiot, ml.
tilavarausjarjestelman ja asiakasohjausjarjestelman valisen
integraatio

+  Eri jarjestelmien toiminnallisuuksien yhteenveto

Kilpailutus, toteutus ja kayttoonotto

Jalostamo-tyGpajasarjan jatkotoimenpiteet.

Pori Works -porilaisen tyopéaivakokemuksen kasikirja

Kevéaan 2021 aikana laadittiin PoriWorks -porilaisen tydpaivakokemuksen késikirjan ensimmainen
versio. Kasikirjaan on koottu asiakastyon ja tietotyon periaatteita ja tavoitteita eri teemojen alle.
Teemoja ovat: vuorovaikutus ja yhteistyd, tydyhteisttaidot, monipaikkainen ty6, digitaaliset tydkalut,
osaaminen, ty6hyvinvointi ja asiakasty6. Kasikirjaa on laadittu osana kaupungin yhteiset toimitilat -
hanketta tiiviissa yhteistydssa kaupungin HR-yksikon kanssa.

Kasikirja on esitelty kaupunginjohtajan johtoryhmalle (ohjausryhmad) ja kaupunginhallitukselle kevaan
suunnittelukokouksessa 2021.

Porin kaupunki
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Kaupungin paatoksentekovaiheet
Toukokuu 2021
- 24.5.2021 periaatepaatdksen hyvéksyminen.

"Kaupunginvaltuusto paatti periaatepéadtoksend, ettd Porin kaupunki toteuttaa yhdessa valtion
toimijoiden kanssa yhteisen asiakaspalvelun ja siihen liittyvat tilaratkaisut osoitteeseen Yrjonkatu 6.”

- 31.5.2021 vuokrasopimusten allekirjoittaminen.

"Kaupunginhallitus paéatti hyvaksyd Senaatti-kiinteistét vuokrasopimusluonnokset.”

Tavoitteet

Asiakaspalvelut-projektin tavoitteena asiakkaan ndkdkulmasta on:

- Parannetaan kéyntiasiakkaiden ja henkil6ston palvelu- ja kayttdjakokemusta tarjoamalla
palvelut yhden luukun periaatteella
- Mahdollistetaan usean palvelun saaminen samasta paikasta mahdollisimman nopeasti,
tehokkaasti ja vaivattomasti
- Digialue tukee ja opettaa sahkdisten palveluiden kayttssa
- Mahdollistaa etayhteysasioinnin:
0 Asiakaspalvelija huolehtii asiantuntijan "paikalle” etdyhteyksien avulla, jolloin
asiakkaan ei tarvitse siirtya toisaalle saadakseen palvelua
o0 Etayhteysasiointi mahdollistaa asiakkaan ja asiakaspalvelijan palvelun
paikkariippumattomasti
- Tarjoaa puitteet kuntalaisten osallistamiseen
- Mahdollistaa eri toimijoiden ja palveluiden vaihtuvat esittelyt

Asiakaspalvelut-projektin tavoitteena henkiléston (asiakaspalvelustrategia) ndkdkulmasta on:

- Asiakaspalveluprosessien kuvaus ja kokonaisuuden hallinta
- Asiakaspalvelun henkilostolahtdinen kehittdminen

- Yhteiset pelisd&nnot ja henkildston sitouttaminen

- Sahkoisen asioinnin kehittaminen

- Merkityksellisyyden lisdaminen asiakastydssa

- Tilastojen seuranta ja analysointi

Asiakaspalvelun yhteydessa yhteiskayttdisyytta valtion palveluiden kanssa toteutetaan
asiakaspalvelu-, neuvottelu-, sosiaali- ja taukotiloissa seka osittain myds tyotiloissa.

Asiakaskokemuksen kestéva kehittaminen ja tulevaisuuden palvelujen korostaminen ovat tarkeassa
asemassa yhteiskehittdmisessa valtion asiakaspalvelun kanssa.

Porin kaupunki
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- Kokonaisuushallinta ja yhdessa asiakaspalvelun kehittdminen on tuottavaa
- Kaikki tarjotut palvelut ja kehitys kaikkien kaytton

- Haetaan yhteisia ratkaisuja eika tehda paallekkaista tyota

- Yleisndkemys asiakaspalvelun tilasta

Porin kaupungin asiakaspalvelustrategian tavoitteet

- Tuottaa yhteisen tavoitetilan asiakaspalvelun hallintaan yli yksikkdrajojen

- Toimii perustana Yhteisasiakaspalvelupisteen palvelutoiminnalle

- Panostaa siihen, ettd asiakaspalveluprosessissa asiakkaan rooli tulevaisuudessa kasvaa,
jolloin l&hipalvelun tarve vahenee ja henkiléstdresurssi pienenee

- Sujuvat asiakaspalveluprosessit parantavat asiakkaan palvelukokemusta

- Asiakasymmarrys lisdantyy kerattdvan datan avulla

- Asiakaspalvelustrategia tukee automaattisesti Yhteisasiakaspalvelupisteen painopisteita ja
tavoitteita

- Tiivis yhteys asiakaspalvelutydssa valtio toiminnan kanssa

Porin kaupungin palvelukokonaisuudet kartoitetaan, palvelut ja palveluprosessit kuvataan, jotta
palveluiden yll&pito, kehittdminen ja selkeyttdminen mahdollistetaan helpommin.

Projektin hallinta

Porin Leijona ohjausryhma

Ohjausryhma vastaa yhteistydssé Senaatti-kiinteistdjen, Senaatin alivuokralaisten ja Leijonaverkot
Oy:n kesken Postitalon tilojen toteutussuunnittelusta.

Ohjausryhman osallistujat:
- Selanne Sinikka; Senaatti-kiinteistot / projektipaallikko (ratkaisuvastaava)
- Hietamdki Tarja; Senaatti-kiinteistot / rakennuttajapaallikko
- Papponen Juho; Senaatti-kiinteistot / turvallisuuspalvelupaallikk6
- Koskinen Pekka; Senaatti-kiinteistot / aluepaallikkod
- Lappalainen Tuomo; Senaatti-kiinteist6t / kiinteistopéallikko
- Kilkku Lauri; Porin kaupunki / projektin omistaja
- Salonen Jouni; Porin kaupunki / projektip&allikko
- Keskiméaki Marianne; Porin kaupunki / asiakaspalveluvastaava
- Kuusela Pasi; Suomen Erillisverkot Oy / projektipaallikk®
- Asiala Kari; Suomen Erillisverkot Oy / ohjausryhman puheenjohtaja
- Korpi Antti; Sigge arkkitehdit / rakennusarkkitehti, pAasuunnittelija
- Arola Leena; Sigge arkkitehdit / sisustusarkkitehti

Porin kaupunki
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Projektin organisointi

Yhteisten toimitilojen Asiakaspalvelut-projektin organisoinnista vastaa projektiryhmé seka nelja
erillista alaty6éryhmaa.

Porin kaupungin johtoryhmé on sisdinen ohjausryhméa Porin kaupungin osalta.
Alatydoryhmaét:

- Asiakaspalvelu

- Sahkoisen asioinnin kehittaminen

- Siséinen asiointi

- Asiakaspalvelun yhteistydryhma kaupungin ja Senaatti-kiinteistdjen kanssa.

Projektin kokonaisvastuu on projektipaéllik6lla. Projektipaéllikkd vastaa siséisten tydryhmien
organisoitumisesta. Yhteistydryhméa organisoituu haluamallaan tavalla.

Projektiryhma

Projektityéryhma&an kuuluu Jouni Salonen (projektipaallikkd), Mikko Viitala (projektin ohjaus),
Marianne Keskiméaki (Asiakaspalvelun projektipaallikko), Elina Tasku (asiantuntija), Kalle Aaltonen /
Elli-Mari Sulonen (viestintdsuunnittelija).

Ryhmakokoonpanon lisdyksia tarkennetaan syksylla.

Asiakaspalvelu-alatyéryhma

Asiakaspalvelu-alatydryhmaan kuuluu Marianne Keskiméki (pj), Elina Tasku (asiantuntija), Kalle
Aaltonen / Elli-Mari Sulonen (viestintasuunnittelija) seka Heikki Tuominen (palvelupaallikko). Muita
osallisia kutsutaan kokouksiin tarvittaessa.

Ryhmakokoonpanon lisdyksia tarkennetaan syksylla.

Tyo6ryhma vastaa Porin kaupungin osalta asiakaspalveluiden suunnittelusta, toimintayksikdiden
asiakaspalveluiden ja tilatarpeen kartoituksesta seka palvelumuotoilusta. Palvelut suunnitellaan
asiakaslahtoisesti asiakkaan tarpeet huomioiden. Suunnittelussa osallistetaan seka asiakasta etta
henkilokuntaa ja maéaritellaan palvelupolut molempien ndkodkulmasta.

Asiakaspalvelun kehittdmisen ja suunnittelun tydkaluina kdytetddn mm. palvelumuotoilua.
Konsulttina palvelumuotoiluhankkeissa toimii Design Pentagon.

Porin kaupunki
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Sahkaoisen asioinnin kehittaminen -alatyéryhméa

Sahkoisen asioinnin kehittdminen-alatydryhméaén kuuluu Marianne Keskimaki (pj), Kaija Laurila
(p&asuunnittelija) seké Kalle Aaltonen / Elli-Mari Sulonen (viestintasuunnittelija). Muita osallisia
kutsutaan kokouksiin tarvittaessa.

Tyo6ryhma vastaa séhkoisen asioinnin kartoituksesta, uusien sahkdisten palveluluiden suunnittelusta
seka yhteisen palvelualusta suunnittelusta yhdessa valtion séahkoisten palveluiden kanssa.

Sahkoisen asioinnin kehittdmisen tydryhma tekee tiivista yhteistydta myds ICT-palvelut ja -laitteet -
alatyoryhman kanssa mm. asiakaspalvelun ICT-jarjestelmien osalta.

Sahkoisen asioinnin kehittdmisen ja suunnittelun tyokaluina kdytetddn mm. palvelumuotoilua.

Sisdinen palvelupiste -alatyéryhma

Sisainen palvelupiste -alatydryhmaén kuuluu Marianne Keskimaki (pj), Kaisu Plaami (atk-
suunnittelija), Sanna Saarikko (jarjestelméasiantuntija), Mikko Viitapohja (ICT-asiantuntija), Annika
Alajarvi (Henkilostdasiantuntija, varalla Meri Ekholm). Muita osallisia kutsutaan kokouksiin
tarvittaessa.

Tyb6ryhma vastaa sisdisen palvelupisteen maarittelysta, uusien palvelupisteen palveluiden
suunnittelusta seka palvelupisteen suunnittelusta asiakaspalvelutiloihin. Myds Sisdisen
palvelupisteen asiakaspalvelukonsepti maaritellaan erillisella palvelumuotoiluhankkeella.

Tavoitteena on, etta Sisdisen palvelupisteen suunnittelu jatkuu, vaikka Yhteiset toimitilat -projekti ei
toteutuisi.

Yhteistydryhma Asiakaspalvelut (Pori ja Senaatti)

Yhteistyéryhmaan kuuluu Sinikka Seléanne (projektipdallikkd, Senaatti-kiinteistét), Jouni Salonen
(projektipaallikkd, Yhteiset toimitilat), Riikka Manninen (asiantuntija), Marianne Keskimaki
(projektipaallikkd, Asiakaspalvelu) seka Elina Tasku (asiantuntija).

Yhteistybryhma vastaa yhteisen palvelukonseptin ja -prosessien, toimintamallin seké tilaohjelman
suunnittelusta ja toteutuksesta asiakaspalvelutilaan. Palvelut suunnitellaan asiakaslahtdisesti
asiakkaan tarpeet huomioiden. Suunnittelussa osallistetaan seké asiakasta ettd henkilékuntaa ja
maaritellaan palvelupolut molempien ndkoékulmasta.

Myds yhteisen asiakaspalvelun kehittdmisen ja suunnittelun tydkaluina kaytetaan mm.
palvelumuotoilua.

Porin kaupunki
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TYO 2.0 -muutospolku: kohti yhteistd tydymparistoa Senaatti
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Muutto

Tyéympadristojohtamisen tiimin toiminta seka koordinointi Porin kaupungin muutosjohtamisen kanssa

Viestinta- ja yhteistyBalusta Howspace, virastojen viestinnan yhteistoiminta
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Fiksun tyon mittaus 1 i Fiksun tyon kokeilut a Fiksun tyon mittaus 2

Lahtétilanteen kartoitus:  |*| Muutosjuna 1: Muutosjuna 2: +| lélkiarviointi:
Mittaukset, arvioinnit, | Valmistautuminen uusiin Tilojen pelisaannot ja yhteiset =} Mittaukset, arvioinnit,
tavoitteiden asettaminen J. tydtapoihin ja tiloihin toimintatavat «| reflekrointi ja tuunaus

Yhteisen tydympariston muutospolku, Senaatin malli.

Osaprojekti 1: Palvelumuotoilu 2 - Yhteisasiakaspalvelun toimintamallin ja vision

toteutussuunnittelu

Porin kaupungin rooli:

Oman organisaation palvelumuotoilun ydintiimin ja vastuuhenkildn nimeéaminen

sisdisen paatoksenteon varmistaminen,

viestiminen omaan organisaatioon tydn tavoitteista ja sen etenemisest, tarvittaessa henkildstdon
laajempi osallistaminen oikeissa kohdissa.

Asiakasorganisaatiot ovat paéroolissa tydn tulosten kayttéonotossa.

Ydintiimi ja ohjausryhmé:

Palvelumuotoiluun nimetééan ydintiimi, joka vastaa kaytdénnon koordinoinnista ja valmistelee asiat
projektiryhmén palavereihin ja yhteiskehittelyn tydpajoihin. Arkkitehtitoimisto osallistuu ydintiimin
palavereihin vaiheissa 3 ja 4. Yhtena lopputuotoksena syntyvan yleisen yhteisasiakaspalvelun
konseptin kasittelya varten ydintiimi& voidaan tarvittaessa laajentaa.

Kokonaishankkeelle on nimetty ohjausryhma, joka vastaa paatdksenteosta ja varmistaa eri
projektien tulosten yhteensovittamisen. Senaatti-kiinteistot vastaa ko. palvelumuotoiluprojektin osalta
tarvittavien asioiden viemisesta ohjausryhman kasiteltavaksi/linjattavaksi.

Jouni Salonen
Mikko Viitala
Marianne Keskimaki
Elina Tasku

Kalle Aaltonen

Porin kaupunki
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Projektiryhma:

Palvelumuotoiluun nimetéén projektiryhma. Projektiryhméssa on suunnittelutoimiston lisaksi
Senaatti-kiinteistdjen asiantuntijat, seka valtion virastojen ja kaupungin edustus. Projektiryhméa
kommentoi alustavia konsepteja/esityksia ja valmistelee tarvittaessa asiat ohjausryhman
paatettavaksi.

- Marianne Keskimé&ki, asiakaspalvelun kehittdminen

- Elina Tasku, Talous- ja hallintoyksikko

- Kari Kirsi / Kaisu Plaami, ICT-yksikkd

- Porina, Heikki Tuominen

- Jonna Vainio, Visit Pori

- Jenni Ketonen, tyollisyyspalvelut

- Ulla Pynn4, rahoitusasiantuntija, Omistajachjaus- ja rahoitusyksikko

- Paula Kauppila, kulttuuri

- Petteri Lahti, liikunta

- Kirsi Nuorsaari, opetustoimi

- Tiina Pennanen, varhaiskasvatus

- Heidi Suominen, elinvoima- ja ymparistétoimiala — opintovapaalla syys-joulukuun
Merika Lanne sijaistaa syys-joulukuun.

TyOpajojen osallistujat vaiheissa 2 (1 kpl) ja 3 (2 kpl):

Tyo6pajojen tarkempi siséltd kohdassa "Projektin toimenpidesuunnitelma”. Tydpajat alkavat
vaiheessa 2.

Porina - Mika Ruissalo
- Heikki Tuominen
- Mari-Anne Leppéakoski Sivistystoimi
- Paula Kauppila, kulttuuri
Visit Pori - Petteri Lahti, liikunta
- Jonna Vainio - Kirsi Nuorsaari, opetustoimi

- Tiina Pennanen, varhaiskasvatus
Joukkoliikenne

- Merika Lanne Kirjaamo ja arkistopalvelut
- Maria Arponen
Perusturva - Elina Tasku
- Marjut Uimaluoto, palveluneuvoja
Rakennusvalvonta
Tydllisyyspalvelut - Jukka Ojanen
- Jenni Ketonen - Sari Harjunpaa

- Arto Saarinen ja Johanna Koskela

Maaseutupalvelut

Porin kaupunki
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Ympaéristo - ja - Ulla Pynn4, rahoitusasiantuntija
terveysvalvontayksikko

- Johanna Koivukoski Jateneuvonta

- Anne Silver, jateneuvoja
Tonttipalvelut
- Elisa Laine Jatehuolto

- Jussi Lehtonen
Kaupunkisuunnittelu

- Risto Reipas Kela (sahkodinen asiointi)
- Sari Tanskanen, Porin
Kaupunkimittaus palveluryhmd, palveluryhmén
- Teemu Salonen paallikko
Laskutus, Talous- ja hallintoyksikko Kela on mukana yhteisessa
- Kati Kallionpaa asiakaspalvelupisteessé sahkoisten

palveluiden osalta
Kassapalvelut
OPTIONA Vaiheet 4-6:

Taydennetaan ylla olevien lisaksi Pysékdinninvalvonnan osalta seka muiden mahdollisten Porin
kaupungin "Postitalon” henkildsttn osalta.

Muita projektissa huomioitavia asioita

Showroom / esittelytila
- mm. Kaupunkisuunnittelun ndhtavilla oleva aineisto, kaupungin julkisten kuulutusten
ilmoitustaulu tai muu kaupungin esittelyaineisto vuosikellon mukaisesti.

Aulapalvelu/Noutopalvelu (Senaatin palveluna)
- P&aatoksentekoon liittyvat palvelut
- Tiedustelut (aulapalvelija kysyy asiantuntijalta)

Digialue (Senaatin palveluna)
- Digituen rooli

Porin kaupunki
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Osaprojekti 2: Sosiaaliturvan ja sosiaalipalvelujen palvelukeskus / KELA-yhteistyo

Kela ja Porin kaupunki ovat kynnistaneet keskustelun uudenlaisesta yhteisty6sté ja yhteisissa
tiloissa toimimisesta. Kevaalla 2021 aloitettiin selvittelyvaihe, jossa kartoitetaan mahdollisia
kumppaneita toimimaan Porin Kela-talossa. Selvittelyn lahtokohtana ovat yhteiset asiakkaat.
Tavoitteena on perustaa sosiaaliturvan ja -palveluiden palvelukeskus, johon asiakkaan on helppo
tulla. Selvitystydssé ovat mukana Kela ja kaupungin monialaiset Tyo6llisyyspalvelut seka Perusturvan
palvelut.

Hankkeen visioksi muodostui ensimmaisessé yhteiskehittdmisen tydpajassa:
Kokonaisvaltaista palvelua uudenlaisella yhteisty6lla, yhteiselle asiakkaalle.
Sosiaaliturvan ja sosiaalipalvelujen asiantuntijuus yhdesta paikasta.

Hankkeen lahtdkohtana on tunnistaa yhteinen asiakas ja hanen palvelutarpeensa seka mukana
olevien organisaatioiden yhteistydn mahdollisuudet niihin vastaamisessa. Yhteisissa tiloissa
toimiminen mahdollistaa matalan kynnyksen kohtaamiset kumppaneiden tydntekijoiden kesken.
Asiakkaan palvelemisessa ja tarvittaessa ohjaamista eteenpain hanen tilanteessaan helpottaa, kun
tunnetaan toisten tekema ty6 paremmin. Nain mahdollistetaan uusien yhteisten kaytantojen
syntyminen.

Selvitystyotd tehdaén hyddyntéden palvelumuotoilun menetelmid. Selvitystyo jatkuu syksylla
erilaisissa tydpajoissa. Selvitys on osa Porin kaupungin asiakaspalvelun kehittdmista ja
keskittamista.

Organisoituminen

Ty6td ohjaa ohjausryhmad, johon kuuluvat kaupungilta:

toimialajohtaja Lauri Kilkku, toimialajohtaja Esa Kohtamaki, liikunta- ja nuorisoyksikén paallikké
Petteri Lahti, sosiaali- ja perhepalveluiden johtaja Mari Levonen, perusturvajohtaja Sanna Mustajoki,
tyollisyyspaallikké Jenni Ketonen, tilajohtamisen toimintayksikon esimies Jouni Salonen ja
projektipdallikkd Marianne Keskimaki.

Kelalta Lantisen asiakaspalveluyksikon johtaja Tina S6derman, [&ntisen vakuutuspiirin johtaja Petri
Hannula, terveydenhuoltoetuuksien ratkaisukeskuksen paallikké Riitta Hanka, Porin palveluryhmén
paallikké Sari Tanskanen ja kiinteistopalvelut.

Esihenkil6iden haastattelut
Haastattelujen tarkoitus oli syventaa ymmarrysta toimintayksikdn toiminnan nykytilanteesta ja
mahdollisista muutostarpeista liittyen tiloihin ja toimintaan. Haastattelut syventavat myés kuvaa

toimintayksikéiden muutosvalmiudesta ja muutoksen tuen tarpeesta.

- Ohjaamo: Hanna-Riikka Vesterholm, Esa Kohtamaki, Petteri Lahti
- Perusturva: Mari Levonen, Krista Virtanen

Porin kaupunki
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- Tyodllisyyspalvelut: Jenni Ketonen, Johanna Koskela, Hannele Tuomainen
Yhteiskehittamisen tydpajat 1-3

TyO6pajojen tavoitteena on saavuttaa yhteinen ymmarrys yhteisen asiakaspalvelun ja tydympariston
tavoitetilasta: millainen yhteinen toiminta mahdollistaa sujuvan asiakaspalvelun & muun tydskentelyn
ja millaiset tilat tukevat tété toimintaa. Lisaksi tydpajoissa maéaritellaan, millaista asiakas- ja
tyontekijakokemusta tavoitellaan.

- Ty0Opaja 1: strategiaryhmé: 28.5.
Visio ja tavoitteet

- TyOpaja 2: yhteiskehittdmisen ryhma: 26.8.
Asiakasryhmat ja asiakaskokemus

- TyOpaja 3: yhteiskehittdmisen ryhma: 15.9.
Alustava tilaohjelma ja asiakkaan palvelupolku

Strategiaryhma

Kehittdd/sopii yndessé hankkeen vision, strategiset tavoitteet ja yhteiseen tilaan sijoittuvat toiminnot
ja niiden toiminnallisen synergian

Jasenet: Lauri Kilkku, Esa Kohtamé&ki, Petteri Lahti, Mari Levonen, Sanna Mustajoki-Kunnas, Jenni
Ketonen, Marianne Keskimaki, Johanna Koskela

Yhteiskehittamisen ryhméa
Kehittdd yhdessa tyo- ja asiakaspalveluympériston ratkaisuja konseptitasolla. Koko
maarittelyvaiheen ajan kiinted ryhma. Jatkaa tydskentelyd muutoksen edistdmisen parissa

maaérittelyvaiheen jalkeen

Jasenet: Hanna-Riikka Vesterholm, Mari Levonen, Krista Virtanen, Jenni Ketonen, Marianne
Keskimaki, Hannele Tuomainen, Riikka Haviala ja Anette Tuumi

Ohjausryhméa

Linjaa ja paattaa ty6- ja asiakaspalveluympériston kehittdmisen ratkaisuista. Jatkaa myos
maaérittelyvaiheen jalkeen.

Jasenet: Lauri Kilkku, Esa Kohtamé&ki, Petteri Lahti, Mari Levonen, Sanna Mustajoki, Jenni Ketonen
ja/tai Johanna Koskela, Jouni Salonen, Marianne Keskimé&ki

Aikataulu

Vuonna 2021 pidetaan haastattelut ja tydpajat. Jatko tarkentuu myéhemmin.

Porin kaupunki
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Osaprojekti 3: Ohjaamon ja Ty6llisyyspalveluiden (alle 30-vuotiaiden) uudet tilat

Tavoitteena on yhdistda nuorten (alle 30-vuotiaiden) parissa tyoskenteleva henkilostd
Tydllisyyspalveluista (Kuntakokeilu/TE-toimisto) seka Ohjaamosta samoihin yhteisiin tiloihin

osoitteeseen Yrjonkatu 13.

Nuorten kannalta mahdollisimman laaja kattaus asiantuntijoita yhdessé paikassa tehostaa palveluja.
Tavoitteena on tarjota kaikki nuorten tarvitsemat palvelut yhdelté luukulta.

Tulevaisuudessa tilat mahdollistavat keskittamisen myds muiden kaupungin nuorten parissa
tyoskentelevien organisaatioiden osalta.

Tarkempi sisaltd asiakirjan kohdassa "Projektin toimenpidesuunnitelma”.

Ohjaamon ja Tydllisyyspalveluiden (alle 30-vuotiaiden) uudet mahdolliset tilat on osaprojekti, jolla on
erillinen budjetti Yhteiset toimitilat -hankkeesta.

Ohjaamo
Henkildsto pitda siséllddn Ohjaamotydntekijoitd, Ohjaamon Onni —hankkeen

tydntekijditd, Ohjaamon péivystéjid , RRF- rahoituksella palkattuja resursseja,
tybllistettyja.

Ohjaamopalvelut
Kohderyhmaéna alle 30-vuotiaat nuoret

-Ohjaamotydntekijat 5 henkilo
-TE-asiantuntija Kuntakokeilu 1 henkild
-Onni-hanke 2 henkilo4 (aloittavat elokuussa 2021)
-RRF-ohjelma 4 henkild3 (aloitus loppuvuonna 2021)
-Aulapalvelut 2 henkil6a
Lisiksi paivystavit tydntekijat:
- noin 9 hlo: 1-2 pdivaa viikossa
- 1 hlo: 4 péivaa viikossa (aloitus elokuussa 2021)
-Ohjaamossa palvellaan esim. Urasuunnittelussa ja tydnhaussa, Elaman- ja
arjenhallinnassa, Fyysisessa ja psyykkisessd hyvinvoinnissa, Osaamisen
kehittamisessa, koulutusmahdollisuuksissa, Osallisuuden tukemisessa ja
Toimeentulossa ja asumisessa.
-Ohjaamossa toteutetun palvelun l&htékohtana on nuoren ilmoittama
yksilgllinen palvelutarve.
- Turvajarjestelyt: Poistumistiet ja vartijapainikkeet pitda olla mietittyna.
- Asiakkaat ajanvarauksella ja paivystyksells.

Asiakkaita talld hetkelld n. 1900 per vuosi (v.2020=koronavuosi)
Tarkoittaa n. 7-8 asiakasta per tySpéiva.
Ryhmatoiminta keskeytynyt koronan vuoksi, tarkoitus lisétd huomattavasti
tulevaisuudessa.

on pajasiasiassa ajanvarauksetonta ja paivystysluonteis imintaa.
Asiakkuuksien luonteen takia (arkaluonteisuus) tarvitsemme aénieristetyt tilat.

Ohjaamon tyéntekijéilla ei varsinaisia omia asiakkuuksia, koska Ohjaamotoiminta

Aulapalvelut

Aulapalvelun
avustavat
tehtavat

Viestinnan
avustavat
tehtavat

Tyollisyyden kuntakokeilu

Henkilsto pitaa sisalldan Porin kaupungin ja TE-toimiston asiantuntijoita.
Nyt 13 hlg, alkuvuonna 2022 mahdollisesti 16 hlo.

Tyonhaku- ja koulutuspalvelut
Alle 30-vuotiaiden asiantuntijat
-7 virkailijaa
- tarjoavat tydvoimapalvelulain
mukaisia palveluita

tydnhakijoille puhelimitse tai
tavaten, useimmiten yksin.

- asiakkaat ajanvarauksella
(ainakin nykyadn)

- asiakkaat eivat ole
moniongelmaisia mutta tarve
turvajarjestelyille tiloissa, joissa
asiakkaita tavataan.

-huomioitava tiloissa myos
paperien sailytys.

Monialaiset palvelut
Alle 30-vuotiaiden asiantuntijat
- 6 virkailijaa, joista 3
sosiaaliohjaajaa
- tarjoavat tyovoimapalveluita
mutta myds ns. Monialaisia
palveluita, joissa yhdistetadn
sosiaali- ja terveyspalveluita
seka kuntoutuspalveluita
tyollisyyspalveluihin.
-asiakkaat ajanvarauksella,
usein myds tydparina tai
pienella tiimilla.
-asiakkaat voivat olla myds
haastavia ja aggressiivisia.

- tietoturva-asiat samoin kuin
toisessa tiimissa

Asiakkaita talld hetkelld n. 2000 hl6. Asiointeja ka 4/virkailija/péiva?
Tavataan 2 vko:n — 3 kk:n vélein. Pitk3aikaiset asiakkuudet, virkailijoilla
omat asiakkaat, ei pelkkdd neuvontaa ja palveluchjausta.

Asiakkuus on tietosuojan mielessé arkaluonteista, huomioitava tiloissa.

Ohjaamon ja Tyollisyyspalveluiden toiminnot Yrjénkatu 13:sta.

Porin kaupunki




b
F OI !I Projektisuunnitelma 17 (36)

12.8.2021

Osaprojekti 4: Asiakaspalvelustrategia ja asiakaspalvelun kokonaisuuden hallinnan
koordinointi

Asiakaspalvelun kehittdmissuunnitelma, luonnos Asiakaspalvelustrategiasta on esitelty
kaupunginhallitukselle kevédan suunnittelukokouksessa 2021.

Tarkempi jatkon toimenpidesuunnitelma l6ytyy kohdasta Projektin toimenpidesuunnitelma,
osaprojekti 4.

Osa Porin kaupungin asiakaspalvelun kokonaiskehittdmista on asiakaspalvelun hallinnan
koordinoinnin vastuuttaminen. Kaupungin sisalla tarvitaan asiakaspalvelukokonaisuudesta vastaava
toimi (siséinen haku).

Mybéhemmin maarittyy mink& toimialan alaisuuteen asiakaspalvelukokonaisuus sijoitetaan.

Pori.Asenne.Strategia 2025,
Henkilostéohjelma, Pori Works

Asiakaspalvelustrategia

Lahtdkohta

Painopiste

Tavoltteet

Toimenpiteet

Mittarit

“Teemme tyGtd asiakkaiden
hyvdksi.”

Toimivat prosessit.

Asiakaspalveluprosessien
kuvaus ja kokonaisuuden
hallinta

- Nykytilan kuvaus ja tarvittavat toimenpiteet.
-> Palvelukortit.

- Keskitetty Sisdinen palvelupiste.

= Uuden/nykyisen/poistuvan tyontekijan
palveluprosessi.

- Asiakaspalvelun vuosikellon toteutus.

Prosessin laatu ja
tuottavuus 2>
Palautejarjestelma
[kyselyt.
Seuranta/tarkistus.

“Porissa pidetddn kaikki mukana ja

huolehditaan kuntalaisten arjen
kannalta sujuvista palveluista.”

Henkiloston
osallistaminen.

Asiakaspalvelun
henkilostéldhtéinen
kehittdaminen

- Yhteisasiakaspalvelun toimintamalli.

- Asiakaspalvelustrategia = yhteiset tavoitteet
ja pelisaannot.

- Henkilston osallistaminen.

Henkildston palaute
/osallistamisprosessi.

“Porilaiset arvot: ty6td, rohkeutta,

eldmyksid.”

Asiakas on yhteinen.

Yhteiset pelisddannot ja
henkiléstén sitouttaminen

- Luodaan tavoitetila ja pelisaannot.
- Henkilgston osallistaminen = auttaa

Tavoitteiden tarkistus
ja pelisaantdjen

henkiloston sitoutumiseen. toimivuus.

- Esihenkilon roolin merkitys.
“Hyvdn eldman Pori Digitaalisuus ei saa Sahkéisen asioinnin - Séhkaisten palveluiden kehittdminen ja Kayttoaste.
- Ajanmukaiset palvelut. syrjdyttaa. kehittidminen yhtendistaminen - Keskitetty digialusta. Kaytettavyys.
- Hyvinvointierojen kaventaminen. My0s asiakaspalvelu Huomioidaan olemassa olevat - Puhepalveluiden kehittaminen Kyselyt.

- Kaupunki keskustelee, kaupunki

kuuntelee.”

voi olla

paikkariippumatonta.

valtakunnalliset palvelut

- Chat/botti-palvelun pilottikokeilu
- Etdyhteysasiointi 2 Maarittely/konsepti

“Tiimityéskentely on mahdollisuus

ja tyéskentelyn lihtékohta,

tyéntekoa tukeva tekemisen tapa.”

Tiimitydskentelyn
merkitys ja tuki.

Merkityksellisyyden
lisadminen asiakastydssa

- Toimivat laitteet ja prosessit.
- Koulutus.
- Tiimin tuki: osaamisen ja tiedon jakaminen.

Seurantapalaverit/
tarkistuskierrokset.

“Tyékykyinen ja hyvinvoiva
henkilésts.”

Seurannan tuloksilla
on painoarvoa.

Tilastojen seuranta ja
analysointi

- Mittarit ja seuranta kayttéon: asiakaspalaute,
kdyntimaarat ja niiden analysointi.

- Asiakasymmarryksen lisdaminen kerattavan
datan kautta

- Resurssia analvsointiin ia seurantaan

Tilastointi toimii
mittarina.
Asiakaspalaute.

Asiakaspalvelustrategian tavoitteet ja toimenpiteet.

Porin kaupunki
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Osaprojekti 5: METKU-tutkimushanke:
Merkityksellinen ty6 asiakasarvon luomisessa kuntien palveluissa

Pori on mukana Tampereen yliopiston tutkimushankkeessa "Merkityksellinen tyd asiakasarvon
luomisessa kuntien palveluissa” (METKU), jossa kehitetdan kaupunkien asiakaspalvelua
henkildstolahtodisesti muutostilanteissa. Tutkimuskaupunkeina ovat Pori, Oulu ja Tampere.
Keskeisessa roolissa ndhdaan tyon merkityksellisyys: miten asiakaspalveluty6ta tekevat henkiltt,
asiakaspalvelun kehittajat ja johto kokevat oman tyénsd merkityksen ja miten se vaikuttaa
asiakaspalveluun. Tutkimusten mukaan se, etté asiakaspalvelija kokee tyonsa merkitykselliseksi,
nakyy kuntalaisten asiakaskokemuksessa positiivisena.

Porissa kehittdmisen kohteena on kaupunkiorganisaation asiakaspalvelutyd. Asiakaspalvelumallia
kehitetddn osana muutosprosessia, johon siséltyy tuleva yhteisasiakaspalvelupiste yhdessa valtion
toimijoiden kanssa. Téssa tydssa hyddynnetéaéan nyt tehtdvad METKU-hanketta.

Organisoituminen

Tutkimushankkeen Porin kaupungin projektiryhmaéan kuuluu Tomi Lahteenméki (pj.), Marianne
Keskimaki, Elina Tasku, Kalle Aaltonen, Marika Virtanen.

Aikataulu

2021 kevat:
- Helmikuun aikana tehdaéan lahtétilanteen kartoitus haastattelemalla asiakaspalvelun kehittajia ja
johtoa.

2021 syksy:
- Elo-syyskuun asiakaspalvelua tekevien ammattilaisten haastattelut.

Jatko tarkentuu myéhemmin.

Porin kaupunki
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Osaprojekti 6: Etayhteysasiointi

Etayhteysasiointi-projekti on DVV:n vetdma erillinen hanke. Etdyhteysasiointi on osa ICT-

jarjestelmat-tydryhman tydskentelya. Jatko tarkentuu myéhemmin.

Etayhteysasioinnissa asiakaspalvelija huolehtii asiantuntijan "paikalle” etdyhteyksien avulla, jolloin
asiakkaan ei tarvitse siirtya toisaalle saadakseen palvelua. Etdyhteysasiointi mahdollistaa asiakkaan

ja asiakaspalvelijan paikkariippumattomuuden.

Projektin tavoitteena on myos kartoittaa asiakaspalvelun saavutettavuuden tarkastelu etaisimmissa

vaestokeskittymissd (mm. Reposaari, Lavia, Ahlainen). Saavutettavuutta parannetaan
etdyhteysasioinnin mahdollistamisella.

Etayhteysasioinnin mahdolliset toimijat tarkentuvat myéhemmin.

Aikataulu

Alustava aikataulu yhteisasiakaspalveluprojektille:

- 2021 Luonnokset tulevista tiloista, periaatep&atds ja vuokrasopimukset
- 2021-2022 Suunnittelu

- 2022-2023 Rakentaminen

- 2024 Tilat kayttoonotettavissa

PORIN YHTEISTILAHANKE / 2021 2022 2023

2024

KOY PORIN LEIJONA PERUSKORJAUS 112|3|4|5|6|7|8|9|10|11]|12|1)|2|3 |4 5(6|7|8|9|10|121|12|1|2(3|4|5|6(|[7]|8]|9]10]|11

1|2

HANKESUUNNITTELU

KAYTTAJASUUNNITTELU

VUOKRAUS- JA INVESTOINTIPAATOKSET

TOTEUTUSSUUNNITTELU

RAKENNUSLUPA

PURKUTYOT

SAASUOJA

RAKENNUSTYOT

PIHAKANSI JA PYSAKOINTILAITOS, KORJAUSTYOT

LOPPUSIIVOUS, VAIHE 1 (P1)

TOIMINTAKOKEET, MITTAUS JA SAATO

VASTAANOTTO

ASIAKKAAN HANKINNAT

LOPPUSIIVOUS, VAIHE 2

KAYTTOONOTTO

Porin yhteisasiakaspalvelun kokonaisaikataulu.
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Tiekartta kehityshankkeille, yhteenveto

2019 2020 2021 2022 | 2023 2024
FEEMAT Ohjausryhma
O ep O e d
austyotila + henkilosto
sisustusvaiheessa : 0 e :

Uudet tyétavat Henkilosto

Esimiehet
e | Ic‘l’-jlirjesmknhi séhk toimitila N Iujen yhteistyoryhma |
e . E hmt 3 n ja sten palvelujen i |
r;:s:ltﬁ:’"at' 3 pa Kartoittaminen] turvalli lyysi, vaikutusten arviointi
Asiakaspalvelu- : Alustava |
tilat ~ palveluymparists-ja. - Toteutus ja

Aspa-projektiryhma A' A . i

N Porin kaupungin kanssa i slointiprosessi
ASlakasFaIveIu- i Palvelumuotoilu 1:4 - — .
prosessit ' Yhteisasiakaspalveluri F 2: Palvelu p sit, y ja
: konsepti toimijakohtaiset
@ SENAATTI '

Porin yhteisasiakaspalvelun kehityshankkeiden (osaprojektien) tiekartta Senaatin ja Porin kaupungin
nakokulmasta.
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Yhteiset tilat ja palvelut asiakaspalvelussa

Yhteistybryhma vastaa yhteisten tilojen ja palveluiden suunnittelusta ja toteutuksesta
asiakaspalvelutilaan. Palvelut suunnitellaan asiakaslahtdisesti asiakkaan tarpeet huomioiden.
Suunnittelussa osallistetaan seké asiakasta ettd henkilbkuntaa ja maaritelladn palvelupolut
molempien nakdkulmasta.

Myds yhteisten tilojen ja palveluiden kehittdmisen ja suunnittelun tydkaluina kaytetddn mm.
palvelumuotoilua ja konsultointia.

1. Kkerros

o Eri kokoisia asiakasvastaanottotiloja 21 kpl

e Taustatyétiloja 19 kpl

o Vetaytymistiloja 3 kpl

e Puhelintiloja 2 kpl

e Skannausf/tulostustilat

e Tybkahvila

e Varastoa ja tilaa lukittaville lokeroille ja kassakaapeille
¢ Aulavastaanottotilat, valvont

2. kerros

o Kerroksesta poistui tekninen tila, johon sijoitimme tulostustilan ja vartijoiden aputiloja

e Vihkitilan ja Innovaatiolaboratorion kokonaisuutta suunnitellaan palvelumuotoiluhankkeen
aikana perusteellisemmin

e Yhden asiakaspalvelukokoustilan paikalle on luonnosteltu teknista tilaa, mikali tarvitaan 6
asiakastilaa, niin isoa kokoustilaa voidaan siirtaé oikealle.

Yhteenveto tiloista

e Valtion yhteinen tydymparist6, tsto-ala noin 9,7 m2/htv, v-ala noin 12,9 m2/htv:

o Tydalueen pinta-ala noin 2100 m?, tydpisteita 188, htv 288, 65%
vetaytymistiloja 32 kpl, 1 vet/ 6 tp

e Yhteisid kohtaamistiloja, tykahvila, naulakkoalue noin 670 mz

e Asiakaspalvelutiloja noin 65 m?

e Kokoustiloja noin 415 m2

o Tydllisyyden yhteinen tydympaéristo, tsto-ala 11,2 m?/htv, v-ala 19,3 m2/htv:

e Tydalueen pinta-ala noin 825 m2, TE-toimiston osuus noin 700 m?2
tyOpisteitd yhteensa 64, htv 96, 67 %
vetaytymistiloja 13 kpl, 1 vet/ 5 tp

e Yhteisid kohtaamistiloja noin 246 m2 (noin 190 m2 TE-toimisto)

Porin kaupunki
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e Asiakaspalvelutiloja noin 511 m2 (noin 495 m2 TE-toimisto)
e Kokoustiloja noin 117 m?2
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2. KERROS / KOKOUSKESKUS
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Postitalon Porin kaupungin toimijat

Yksikko/palvelu (28.06.2021)

Henkilomaara

Asiakaspalveluun:

Kaupungin asiakaspalvelu 6—7
Tyollisyyspalvelut (Kuntakokeilu) 15
Visit Porin matkailuneuvonta ja yksityismajoitus 2
(talvikausi "kylmana”?, helmi-elo ehka 2-3 hlo)

Perusturvan palveluneuvonta 1
Huom. mahdolliset muutokset, jos/kun Sote toteutuu.
Kaupunkisuunnittelun kuulutukset -
Paatoksentekoon liittyvat palvelut -
Asiantuntijapalvelut (etayhteysasiointi) -
Yhteensa 24
Postitalon tydskentelytiloihin:

Maaseutupalvelut 6
Huom. asiakaspalvelun paapaino kevaisin/syksyisin
Pyséakdinninvalvonta 8 (+1)
Tydpisteet 3—4, ma-to puhelinpalvelua

Katuvalvojat 2
Samaan tilaan Pysakéinninvalvonnan kanssa

Jatehuolto 4
Huom. todennakdinen yhtidittdminen

- tarkoittaa poisjaantia.

Yhteensa 16 (20)
Kaikki yhteensé noin ~44

Porin kaupungin yhteisasiakaspalvelun palvelut

Porin kaupungin asiakaspalvelu

= kaikki Porin kaupungin henkilokohtaisesti annettava asiakaspalvelu

Visit Porin asiakaspalvelu
Kulttuuripalveluiden lipunmyynti
Joukkoliikenteen lipunmyynti
Tyollisyyspalvelut

Valtion toimijoiden osalta Yhteisasiakaspalvelun tiloihin tulee mm.
seuraavat virastot: verohallinto, TE-toimisto, aluehallintovirasto, maanmittauslaitos, digi- ja
vaestovirasto seka Ely-keskus.

= Tybnhaku- ja koulutuspalvelut, Aikuisasiakkaiden asiantuntijat, Palkkatukipalvelut ja

hallinto, Opastuksen palveluneuvonta.
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- Maaseutupalvelut

- Asiantuntijapalveluiden etayhteysasiointi

- Kaupunkisuunnittelun kuulutukset

- P&aatoksentekoon liittyvat palvelut

- Perusturvan palveluneuvonta

- Aulapalvelu / Noutopalvelu: (Senaatin palveluna)
- Digialue: (Senaatin palveluna)

- Showroom / esittelytila

Kela on mukana yhteisessé asiakaspalvelupisteessa sahkdisten palveluiden osalta.
Viestinta

Sisainen viestinta

Sisdisen viestinndn suunnittelusta Porin kaupungin osalta vastaa Viestinta-tydryhma. Viestinnan
periaatteet on maaritetty Kaupungin yhteiset toimitilat -hankkeen projektisuunnitelmassa
tammikuussa 2021. Samoja periaatteita noudatetaan Asiakaspalvelu-projektissa.

Yhteiset toimitilat-hankkeella on oma viestinta- ja kriisiviestintdsuunnitelma.

Keskeisessa osassa projektin onnistumisen kannalta on viestintd. Sisdisen viestinnan tulee
muutoksen osalta olla harkittua ja avointa. On néhtavissa, etta yhteisiin asiakaspalvelutiloihin
siirtyminen aiheuttaa suuria muutoksia nykyisiin tydskentelytapoihin.

Viestinndssa kaytetdan organisaation kayttssa olevia tiedottamiskanavia kuten tydpaikkakokouksia,
siséisen viestinnan kanavia kuten Teams ja Intra.

Ulkoinen viestinta

Ulkoisen viestinnan suunnittelusta Porin kaupungin osalta vastaa Viestinta-tyéryhma. Viestinnan
periaatteet on maaritetty Kaupungin yhteiset toimitilat -hankkeen projektisuunnitelmassa
tammikuussa 2021. Samoja periaatteita noudatetaan Asiakaspalvelu-projektissa.

Viestinnédssa tukeudutaan Porin kaupungin osalta Konsernihallinnon viestintdan ja resursseihin.
Viestinndssa kaytetdén organisaation ulkoisia tiedotuskanavia kuten verkkouutiset ja tiedotteet.

Projektin omistaja vastaa projektin ulkoisesta viestinnasta.

Porin kaupunki
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Muutosjohtaminen

Kaupungin ja valtion viranomaisten yhteiset asiakaspalvelu- ja toimitilat rakennetaan
monitilatydymparistokonseptin pohjalta. Henkilokunnan nakdkulmasta téllainen muutos on
kolmijakoinen: fyysinen, digitaalinen ja henkinen. Tasta syystd muutosjohtamisella on tarkeé rooli
projektin toteuttamisessa ja myéhemmin uusien toimitilojen ja yhteisasiakaspalvelutoiminnan
seurantavaiheessa. Muutosjohtaminen merkitsee ennen kaikkea viestintda ja osallistumista ja sita
kautta henkil6ston muutosvalmiuden vahvistamista ja heidan tukemista ja yhteisista pelisadnndista
sopimista. Tyontekijoilla ja esimiehilla on merkittdva rooli uusien tilojen toteutussuunnittelussa erilaisin
osallistamisen keinoin. Talla tavoin voidaan saavuttaa laadukkaat ja monipuoliset, tydntekoa tukevat
tilat ja samalla kehittd& osaamista ja tyontekijakokemusta.

On tarked4, ettad uusia tiloja kaytetddn niiden tarkoitusta vastaavalla tavalla ja etta tilojen
suunnittelussa huomioidaan ty6n sisallot ja vaatimukset. Taté ty6té on jo tehty osittain kaupungin ja
Senaatti-kiinteistdjen yhteisessa palvelumuotoilu (1) -projektissa. Esimerkiksi tietosuoja, turvallinen
tyGymparisto, tydhyvinvointi ja paikka- ja aikariippumaton tydskentely nousivat esiin asiakaspalvelun
kehittdmisprojektissa.

Osallistaminen ja osallisuuden kokemus on tarkeaa, silla kayttajilla on paras tieto siité, mité he
tarvitsevat tyonséa laadukkaaseen toteuttamiseen. Osallistaminen on vuorovaikutusta henkildston ja
suunnittelijoiden valilla, jolloin suunnittelija tutustuu syvallisemmin asiakaspalvelutoimintoihin ja
tehtaviin. Kun tilojen tulevia kayttgjia kuullaan ja heidén toiveensa aidosti otetaan huomioon
suunnittelussa, lopputuloksena on tiukempi sitoutuminen organisaatioon ja lopputulokseen.
Parhaimmillaan osallisuus ja hyvinvointi sitouttavat henkiloston muutokseen. Hyvin toteutettu
osallisuus ja lupa vaikuttaa tyon malleihin mahdollistavat myds sen, etta organisaation prosessit
kehittyvat jatkuvasti.

Avoin viestintd on merkittdvassa asemassa osallistavan suunnitteluprosessin aikana. Heti alussa on
kerrottava tavoitteet, ja mihin asioihin kayttgjat voivat prosessin kuluessa vaikuttaa. Jos projektin
laajuutta tai reunaehtoja ei kerrota alussa, ja kayttajat eivat koe saavansa riittavasti asioita
toteutukseen, voi lopputulos olla iso pettymys. On tarke&d, ettd kayttgjien toiveet viedaan kaytantoon
mahdollisuuksien mukaan. Mikali kuitenkin projektin lopussa kéayttgjien kokemus on se, etté "kylla
meiltd kyseltiin, mutta emme saaneet mitdan ideoitamme [&pi”, on projektin jossain vaiheessa
todennakdisesti epdonnistuttu. Mikali toiveita ei jostain syysta toteuteta, se pitdd avoimesti kertoa
kayttgjille. Myds toteuttamisen jaksottamisesta on viestittdva — on ymmarrettavaa, etta esimerkiksi
kaikkia investointeja ei voida heti toteuttaa. Kokonaisaikataulusta ja sen toteutuksesta tulee viestia
kattavasti.

Osallistamisessa kéytetédan erilaisia menetelmia ja antaa siten ihmisille mahdollisuus ilmaisuun
muillakin keinoilla kuin suullisesti. Nain varmistetaan kaikkien osallistujien mahdollisuus tulla kuulluksi.
Esimerkiksi kaikkien inmisten ei ole yht& helppo jakaa ajatuksiaan ja kokemuksiaan isossa ryhmassa,
jonka vuoksi esimerkiksi kyselyn avulla saadaan hiljaisempienkin kayttgjien kokemukset, ideat ja
oivallukset selville. Parhaimmillaan osallistavat menetelmét ja yhdessa suunnittelu nostavat luovat
positiivista ilmapiiria ja lisdavat tydyhteison siséista luottamusta. Tydpajojen jalkeen on myds
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huolehdittava kokonaiskuvan luomisesta ja saadun tiedon dokumentoinnista ja analysoinnista ennalta
asetettujen prioriteettien mukaan.

Muutoksen lapiviennin periaatteet

Muutoksen l&pivienti on jokaisen hankkeeseen osallistuvan vastuulla - muutos l&ahtee omasta
esimerkistd. Muutosta ei voi kuitenkaan pakottaa "ylhaalta alas -kasin”. Viestinnan tehtavana on tukea
muutoksen suunnittelua ja toteutusta — kirkastaa tavoitteet ja ydinviestit. Inminen kaipaa tuttua ja
turvallista, ja siksi muutostarpeista viestiminen ja luottamuksen sailyttdminen henkilstoon on
elintérke&a koko projektin ajan. Muutosmatkan punaisena lankana kulkee myos tunneilmaston
johtaminen, silla muutos heréttdd aina monenlaisia tunteita. Yksilo pohtii usein peruskysymyksia, jotka
liittyvat hdnen tybhonsa ja tyopaivaansa: Miten minun kdy? Miksi tdmé& muutos tehddéan? Mita talla
tavoitellaan? Mitd muutos merkitsee minun tyoni nakdkulmasta? Missa voin tydskennella? Mihin voin
jattdad henkilokohtaiset tavarani? Mitd minulta vaaditaan? Keneltd saan tukea ja tietoa? Mitd min&a
hyddyn tastd muutoksesta?

Aidon muutoksen perustana onkin tunteiden kasittely ja oppiminen, joka johtaa véahitellen ajattelun ja
kayttaytymisen muutokseen. Yksilon taytyy hyvaksya muutos tunnetasolla ja paastaa irti vanhasta.
Sitoutuminen ja positiivinen suhtautuminen muutokseen edellyttda, ettd hankalaksi koetut asiat ja
tunteet on ensin kasitelty seka yksilo- ettd yhteisttasolla. Siksi kaikki tunteet tulee sallia, ja kaikkiin
kysymyksiin annetaan avoimesti vastaukset sen hetkisen tiedon mukaisesti. Tyontekijoilta kannattaa
myds kysyda, miten he arvioivat itse tyonsa muuttuvan ja kehittyvan tulevaisuudessa. Mitka asiat
vaikuttavat muutokseen? Millaista tukea ja koulutusta tarvitset? Mik& sinua askarruttaa? Miten voin
auttaa? Viestinnassa huomioidaan onnistumiset ja muutokset konkreettiset tulokset. Henkildston
muutostarinat tuodaan kaikkien tietoon.

Muutosjohtamisen tehtavat

Muutosjohtamisen tehtdvia ovat:

* Muutostarpeiden ja tavoitteiden kirkastaminen ja viestiminen

*  Tulevaisuuden ennakointi ja suunnan nayttdminen

* Henkiléston osallistaminen, tukeminen ja kuunteleminen seka innostaminen
muutosprosessissa

* Viestinta ja tiedottaminen (tiedotteet, intra, tilaisuudet yms.)

*  Muutoskokemusten huomioon ottaminen, riskit ja haasteet

» Esihenkildiden motivointi ja sitouttaminen muutokseen

» Konkreettisten muutosten esille tuominen (positiiviset edistymiset/valitavoitteet)

* Sen huomioiminen, ettd eri ryhmat/yksilot ovat eri vaiheissa muutosprosessissa
(kasitys/ymmarrys/hyvaksynta)

* Viestinndn sdanndllisyys ja avoimuus (kerrotaan tarvittaessa myds se, mita ei viela tiedetd)

* Avainviestien maarittdminen ja huomioiminen viestinnassa

* Pilotointien jarjestaminen ja kokemusten kerddminen ja niista viestiminen, huomioiminen
suunnittelussa

* Henkiléston toimijuuden tukeminen (osallistaminen)
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* Toimintatapoihin liittyvien pelisaantéjen luominen yhteistydssa henkildstén kanssa
» Toimitiloihin muuton jalkeen muutosjohtamista ei unohdeta: seuranta ja arviointi kulkevat
mukana noin vuoden ajan muuton jalkeen

Yhteisasiakaspalvelun toimintamallin jalkauttaminen ty6pajan muodossa (my6s esimiestasolle) on
osa Palvelumuotoilu 2 -projektin 5 vaihetta (optio 2):

Sisdinen lanseeraustilaisuus: Kickoff - tapahtuma/kevyt tytpaja yhdessa Porin kaupungin ja
Senaatti-kiinteistdjen kanssa: toimintamallin ohjeistus, henkildstékokemus ja uudet yhteistoiminnan
kaytannot kokemuksen kehittdmisen kannalta.
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Projektin toimenpidesuunnitelma
Tehtavakokonaisuus, Toimenpiteet Vélitavoite Vastuuhenkil | Deadline
osaprojekti 0/-taho Porin
kaupunki
Periaatepaatds Paatoksenteon valmistelu | Kaupunginvaltuuston Lauri Kilkku 24.5.2021
yhteisasiakaspalveluhankkee paatoksenteko 24.5.2021 OK
n jatkamisesta
Vuokrasopimusluonnoksen Paatoksenteon valmistelu | Kaupunginhallituksen Lauri Kilkku 31.5.2021
hyvéksyminen paatoksenteko 31.5.2021 OK
Vuokrasopimusten Vuokrasopimus Allekirjoittaminen sen Teknisen 2.7.2921
allekirjoittaminen allekirjoitetaan jalkeen, kun KH:n paatdés | toimialan johtaja
31.5.2021 on
lainvoimainen
Projektinhallinta Projektisuunnitelman Projektiryhméan Marianne 29.6.2021
paivittdminen hyvaksynta Keskimaki
Projektisuunnitelman Jouni Salonen 22.7.2021
paivittdminen
Paatoksenteko Kaupungin johtoryhman Lauri Kilkku 9.8.2021
hyvaksynta
YHTEISASIAKASPALVELU
VALTION TOIMIJOIDEN KANSSA, POSTITALO
OSAPROJEKTI 1: Palvelumuotoilu 2, Ks. seuraavat vaiheet
PALVELUMUOTOILU 2 - vaiheet 1-3:
YHTEISASIAKASPALVELUN henkildstén palvelupolku
TOIMINTAMALLIN JA VISION | >> sy0tteet
TOTEUTUSSUUNNITTELU tilasuunnittelulle
Yhteiskehittdminen Senaatti-
kiinteistdn ja muiden valtion
toimijoiden kanssa, projektin
koordinoijana Pentagon Design
Vaihe 1: Palvelumuotoilun Yhteistydryhma | 09/2021

Yhteisymmarrys
kehittdmisen suunnasta

valmistelu ja mahdolliset
lahtétiedot Pentagonille -
aikataulutus

Asiakaspalvelut
(Pori ja Senaatti)

Porin kaupunki




PORI

Projektisuunnitelma

12.8.2021

29 (36)

ja yhteissuunnittelun
periaatteista.

Ydintiimin palaverit

Projektitiimin palaverit

Ty6pajan 1 valmistelu

Vaihe 2:

Yhteinen visio;
yhteisasiakaspalvelun
tydskentelykokemus
ja alustavat yhteiset
toimintamallit.

Yhteisasiakaspalvelun
tydskentelykokemuksen
suunnittelu:
asiakaspalvelukonseptin
taydentaminen
tyontekijoiden ja yhdessa
tekemisen nakokulmasta,
organisoitumisen
suunnittelu

Tydpaja 1 yhdessa
toimijoiden kanssa:
yhteisasiakaspalvelun
tydskentelykokemuksen
ideointi, kokemusyvisio,
yhteinen toimintamalli

10/2021

Ydintiimin palaverit

Projektitiimin palaverit

Vaihe 3:

Soveltaminen; Yhteisen
asiakaspalvelun
toimintamallin

ja tyontekija kokemuksen
visio Porin tiloissa,
tarkennettu koesovitus ja
tdsmennykset
tilachjelmaan ja
sisustussuunnitelmiin.

Yhteisideointitydpajan
2 valmistelu, suunnittelu
ja toteutus. Tuloksena
tarkennettu koesovitus
suunnittelun alla oleviin
tiloihin, arkkitehti
paavastuussa

Ydintiimin palaverit

11/2021
- 01/2022

Projektiryhmén palaverit

Yhteisideointitydpaja 3:
seuraavien askelien
ideointi ja
jatkosuunnittelussa
ratkaistavia

asioita omassa ja
yhteisessa toiminnassa.

Porin kaupunki
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Ty6pajan tuloksena PD
kokoaa ndméa
aihiot yhteen
muokattavaan
dokumenttiin jatkotyén
tueksi.
OPTIONA: Palvelumuotoilu 2, Ks. seuraavat vaiheet
Yhteisasiakaspalvelun optiot 1-2:
toimintamallin tydkalujen yhteiskehittely
toteutussuunnittelu toiminnan uudistamisen
Optiot 1-2 tueksi, sisdinen
lanseeraus uuteen
Y hteiskehittdminen Senaatti- palvelumalliin ja omien
kiinteiston ja muiden toimijoiden | toimintamallien
kanssa (koordinoijana Pentagon | uudistaminen.
Design Qy)
Optio 1 (Vaihe 4) Toiminnan uudistamisen 2023
tuen tarve tunnistetaan ja
Toiminnan uudistamisen madritellaan
tuki avainhenkildiden kanssa
>> toimijat vastaavat itse | kaytettévissa olevan
oman toimintansa budjetin mukaisesti ja
kehittdmisesta. edellisen
vaiheen tiekarttatydn
pohjalta.
Ydintiimin palaverit
Projektiryhmén palaverit
Optio 2 (Vaihe 5) Toimintojen 2023

Sisainen
lanseeraustilaisuus.

avainhenkilille ja
laajennetulle ryhmalle
tavoitteiden ja

uuden toimintamallin
esittely ja fasilitoitu
keskustelu.

Siséinen kick off-
tilaisuus/kevyt tyopaja;
valmistelu ja
toteuttaminen.

PD vastuussa
fasilitoinnista ja
tulosten yhteenvedosta.

Porin kaupunki
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Ydintiimin palaverit

Projektitiimin palaverit

OSAPROJEKTI 2:
SOSIAALITURVAN JA
SOSIAALIPALVELUJEN

PALVELUKESKUS /KELA-
YHTEISTYO
Alkukartoitushaastattelut Kela 7.4.ja
26.4.
OK
Sisdinen tiedote Kela / Kalle 14.6.2021
Aaltonen OK
Tybpajat 1-3: Kela Tybpaja 1
OK

Tybpaja 1, 28.5.2021
Strategiaryhma

Tybpaja 2, 26.8.2021

Y hteiskehittdmisen ryhma

Tybpaja 3, 15.9.2021
Y hteiskehittdmisen ryhma

OSAPROJEKTI 3:
OHJAAMON JA
TYOLLISYYSPALVELUIDEN
(ALLE 30-VUOTIAIDEN)
UUDET TILAT

Tilasuunnittelu CBRE Finland Kesékuu
Oy: 2021
Tero Hokkinen,
Suunnittelutoimi
sto Santanen
Ky: Tapani
Santanen

Kayttajien
edustus:

Jenni Ketonen
(Kuntakokeilu)
Hanna-Riikka
Vesterholm
(Ohjaamo)

Porin kaupunki
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Jouni Salonen
Marianne
Keskimaki
Sopimusneuvottelut, Jouni Salonen Elokuu
vuokrauspaatos 2021
Ohjaamon tilojen Jouni Salonen Elokuu/
irtisanominen Syyskuu
2021
Toteutussuunnittelu CBRE Finland Syyskuu/
Oy: Lokakuu
Tero Hokkinen, 2021
Suunnittelutoimi
sto Santanen
Ky: Tapani
Santanen
Kayttajien
edustus:
Jenni Ketonen
(Kuntakokeilu),
Hanna-Riikka
Vesterholm
(Ohjaamo),
Jouni Salonen,
Marianne
Keskimaki
Muutostyot CBRE Finland Syksy
Oy: 2021

Tero Hokkinen,
Suunnittelutoimi
sto Santanen
Ky: Tapani
Santanen

Kayttajien
edustus:

Jenni Ketonen
(Kuntakokeilu),
Hanna-Riikka
Vesterholm
(Ohjaamo),
Jouni Salonen,
Marianne
Keskimaki

Porin kaupunki
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Muutto

CBRE Finland
Oy:

Tero Hokkinen,
Suunnittelutoimi
sto Santanen
Ky: Tapani
Santanen

Kayttajien
edustus:

Jenni Ketonen
(Kuntakokeilu),
Hanna-Riikka
Vesterholm
(Ohjaamo),
Jouni Salonen,
Marianne
Keskimaki

Tammkuu/
Helmikuu
2022

OSAPROJEKTI 4:

KOKONAISUUDEN

ASIAKASPALVELUSTRATEGI
A JA ASIAKASPALVELUN

HALLINNAN KOORDINOINTI

Strategialuonnoksen
laatiminen

Marianne
Keskimaki, Elina
Tasku

Huhtikuu
2021
OK

Asiakaspalvelustrategian
jatkoty6sto
— Tomi Lahteenmaki

Asiakaspalvelustrategian
paatoksentekotoimet

Asiakaspalvelustrategian
ja asiakaspalvelun
keskittamisen
jalkauttaminen

Jalkauttaminen
suunnitelma

Palvelumuotoilu

Taydennetaan
johtoryhman (9.8.)
keskustelun perusteella

Porin kaupunki
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OSAPROJEKTI 5: Vaihe 2: Haastateltavat maaritetty | Metku-tiimi Kesékuu
METKU-TUTKIMUSHANKE: asiakaspalvelutyota 2021
MERKITYKSELLINEN TYO tekevien haastattelut OK
ASIAKASARVON
LUOMISESSA KUNTIEN
PALVELUISSA
Haastattelut (Paivikki Metku-tiimi Syyskuu
Kuoppakangas) 2021
OSAPROJEKTI 6: DVV:n vetama erillinen
ETAYHTEYSASIOINTI hanke. On osa ICT-
jarjestelmat -tydryhman
tydskentelyd. Lisatietoa
mydhemmin.
Asiakaspalvelun
saavutettavuuden
tarkastelu etéisimmisséa
vaestokeskittymissa.
PILOTOINNIT Pilotointisuunnitelman Asiakaspalvelu- | Syyskuu
laatiminen tydryhma 2021
Pilotti: Chat/botti Loppuyhteenveto Marianne Syyskuu
Keskimaki 2021
Pilotti: Porinan Suunnitelman laatiminen | Marianne
itsepalvelupisteen Keskimaki
kehittdminen
SAHKOINEN ASIOINTI Kaupungin nettisivu- Sahkoisen
uudistuksen myéta asioinnin
asiakaspalvelulle oma kehittdmisen
nettisivu seka sahkoisen tydryhma
asioinnin selkeyttdminen
Sahkoisen asioinnin Sahkoisen Syyskuu
selkeyttdminen, oman asioinnin 2021
alustan maarittely kehittdmisen
tydryhma +
Sebastian
Hidvegi
Asiakaspalvelu paremmin | Sahkdisen Lokakuu
esille nettisivuille, oman asioinnin 2021
sivun maarittely kehittdmisen
tydryhma +
Elina Tasku

SISAINEN PALVELUPISTE

Tyoryhman tydskentely
jatkuu syksylla.

Porin kaupunki




PORI

Projektisuunnitelma

12.8.2021

35 (36)

muutosjohtaminen

toimijat ja kaupungin
Tyéllisyyspalvelut

Infotilaisuudet

Esihenkildtydpajat

Henkilostotydpajat

Palvelumuotoilun Siséinen
maadritely palvelupiste -
tybryhma
Palvelumuotoilun tarjous | Projektiryhma
Palvelumuotoilun Projektiryhméa
seuraavat vaiheet
ICT-JARJESTELMAT
Tarkentuu syksylla.
TYOYMPARISTOJOHTAMI-
SEN TYORYHMAN TOIMINTA
YHDESSA SENAATIN
KANSSA:
Postitalon Tarkentuu
"kayttajaryhman” syksylla.
perustaminen ja
tydskentelyn suunnittelu
Osallistava Senaatti koordinoijana: Suunnittelu Tarkentuu
sisustussuunnittelu ja Kohderyhmana valtion syksylla.

Pelisdannot
Porin kaupunki Suunnittelu
koordinoijana:
Kohderyhmana Tybpajat
Pysakdéinninvalvonta,
Katuvalvojat, Jatehuolto | Pelisdannot
ja Maaseutupalvelut
Porin kaupunki Suunnittelu
koordinoijana:
Kohderyhmana Tybpajat
asiakaspalvelun toimijat

Pelisdannot

Muutosjohtamisen
seuranta tiloihin muuton
jalkeen

Muutosviestinta koko
hankkeen ajan

Porin kaupunki
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Budjetti, kustannusseuranta ja ohjaus

Asiakaspalvelu-projektin budjetin osalta seka kustannusseurannassa ja ohjauksessa noudatetaan
samoja periaatteita kuin Porin kaupungin yhteiset toimitilat -hankkeessa.

Projektidokumenttien hallinta ja raportointi

Asiakaspalvelu-projektin dokumenttienhallinnassa noudatetaan samoja periaatteita kuin Porin
kaupungin yhteiset toimitilat -hankkeessa.

Riskit ja riskienhallinta

Asiakaspalvelu-projektin riskienhallinnassa noudatetaan Porin kaupungin osalta samoja periaatteita
kuin Porin kaupungin yhteiset toimitilat -hankkeessa.

Projektin paattyminen ja seuranta

Projektista syntyy useita loppuraportteja eri palvelumuotoiluhankkeiden ja konsultoinnin my6ta.
Liséksi projektista kerataan ja analysoidaan palautetta ja vaihesisaltta siitd, mité olisi voitu tehda
paremmin tai toisin. Mahdolliset jatkosuunnitelmat mietitdan erikseen.

On tarkedd, ettd myos projektin ja yhteisen asiakaspalvelupisteen valmistuttua palautteen antaminen
ja ty6- ja asiakaskokemuksen seuranta on helppoa ja kayttajaystavallista seké asiakkaalle etta
henkilostolle. Vaikka projekti paattyy ja tilat valmistuvat, kehitys jatkuu. Muutosjoustavuus ja
monikayttoisyys ovat tarkeassé asemassa asiakaspalveluiden ja tilojen suunnittelussa ja
toteutuksessa.

Porin kaupunki



