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Asiakaslahtoinen, kehittyva
kunta.

Teemaryhman alustus 6.3.2020 Kuntien digiratkaisupaiva.
Tom Holmroos, tietojohtaja, Kuntaliitto.
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Tavoitteista toimenpiteita
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Ratkaisut ovat:

 Edunvalvonnallisia nakemyksia (konkreettisia tavoitteita ja malleja)
(lainsdadantoon), joita edistetdaan vaikuttamalla/lobbaamalla tai julkisuuden

kautta viestintakampanjoin.
- Toimintatapoja/malleja, sovelluksia, organisaatiomalleja, tuotteita ja palveluja

(tms.), jotka on kehitetty yhdessa relevanttien sidosryhmien kanssa ja naiden
levittamista viestinnallisesti ja toiminnallisesti sekd tukemalla niiden

toimeenpanoa kunnissa.
... jotka vievat kohti yhdessa sovittua vaikuttavuutta.

. e Esitetyn ratkaisun todeksi
Ymmarrys siita, mita pitaisi N : ;

. o oot Sen paketoiminen tekeminen / toimeenpanon
tehda / mika on jarkevaa tuki



Mita ratkaiseminen vaatii?

* Ymmarrysta siita, mitka ovat erilaisten kuntien nakdkulmasta niitd haasteita, jotka
estavat talla hetkella tavoitteen toteutumista

* Ymmarrysta siita, keilla kaikilla on vaikutusvaltaa tavoitteen toteutumiseen tai
toteutumatta jattamiseen (yhteistydkumppaneiden tunnistaminen)

* Ymmarrysta siita, mitd mahdollisesti tapahtuu, jos tavoitetta ei saavuteta
- Keinoja kehittaa ratkaisuja (yhdessa)

* Osaamista niiden toteutuksen suunnitteluun (kehittamisprojekti,
edunvalvontaprojekti, viestintaprojekti)

* Osaamista ja resursseja projektin toteuttamiseen ja tulosten varmistamiseen



Digikuntakokeilun arviointi (MDI)

Kuntien digitalisaation tilanne on hyvin hajautunutta:

Suuremmissa kaupungeissa on paljon resursseja ja mahdollisuus kehittaa seka ottaa digitalisaatio omiin kasiin.
Aktiiviset edellakavijakunnat ovat onnistuneesti tunnistaneet omat kehittamiskohteet ja kohdistaneet omia
resursseja toimintaan seka saaneet vertaistukea.

Pienemmissa kunnissa ei ole resursseja kehittaa sahkoisia palveluja/tydkaluja ja digitalisaatio on monilta osin
alkutekijoissa. Kehittamistydssa ollaan yksin.

Toimintaymparistdssd on monia tekijoita, jotka vaikuttavat kuntien mahdollisuuksiin ja haluun kehittaa
digitalisaatiota. Ratkaisuja on paljon ja kunnilla monia eri tarpeita - ymmarrysta ei monilta osin ole riittavasti
erilaisten digitalisointiratkaisujen mahdollisuuksista ja hyédyista

Digitalisaatioissa takamatkalla olevien kuntien yhteistyd ja kehittamistydn koordinaatio on vahaista ja kunnissa
tehdaan paallekkaista kehittamistyota.

Digitalisaation edistaminen vaatii kunnissa uutta nakemysta, panostuksia ja rohkeutta ryhtya toimiin. Vanhoista
toimintatavoista poisoppiminen on osoittautunut vaikeaksi.

kokeiluissa on syntynyt pienida pistemaisia kokeiluja, joiden tulosten/kehittamistydn jatkuvuus on epavarmaa.
Kokeilut nahdaan myds toisistaan irrallisina pienina kokonaisuuksia, jotka eivat tue suurempia muutostarpeita.
Osassa hankkeista uuden teknologian ja toimintatavan kokeilevuus on ollut vahaisempaa ja hankkeet ovat olleet
perinteisempaa kehittamistoimintaa, hankintatoimintaa, tiedon siirtamista digitaaliseen muotoon jne.
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Asiakaslahtoisyys

Digicatioatelo on niin Digitalisaatio on asiakkaasta!

Kohti maailmaa, jossa kuntalaisen digiarki ajasta ja paikasta
riippumatonta, aina saatavilla ja helppoa

e e * Asiakaskeskeinen kulttuuri, kaikki sen haluaa, miten se

OSAAMINEN

saavutetaan?

silid missi on puutteita.

e oot o - Digitalisaatio vaatii prosessien uudelleen miettimista

tarpeiden tunnistamiseksi riippumatta Kunnasta

| asiakkaan nakokulmasta:

o * Voi tarkoittaa vanhoista prosesseista tai palveluista
«n\xl::;\lle|xxl asiakaskokemus ja kuntalaisc nh\\iniuimi. lu (@) p um ista uus i en ti e I_té.

Asiakasta Kiinnostaa saada asian

ORGANISAATIO

rakentua asiakkuuksien Kautta

radikaalisti toisenlaiseksi tai luoda kokonaan uusia palveluita.

JOHTAMINEN

o « Asiakaslahtoisyys ei ole erillista digitekemista, vaan koko

kunnan toiminnan perusteellista uudistamista.

LyoLi. Kysy.

nEOstbaTA) * Harva kykenee digiloikkaan. On tarkeampaa kysya "minne
pyrimme” kuin “kuinka nopeasti.”

piliisi wrata ihn I



Asiakaskeskeinen kunta

Aidosti asiakaslahtoinen kulttuuri

= Ei riita, etta asiakaslahtodisyytta liimataan vanhan strategian
paalle — asiakaslahtoisyys taytyy sisaanrakentaa
organisaation kulttuuriin, koska muuten se jaa sivuun
“tarkeampien” asioiden tielta.

Johdon sitoutuminen tavoitteisiin

= Johdon sitoutumisen pitaa olla vahvaa, jotta koko
organisaatio sitoutuu yhteisiin tavoitteisiin

Mittaamisen mahdollistava teknologia

= Asiakasdatan kerdaminen ja kasittely — asiakaskokemuksen
mittaaminen.

Asiakaslahtdisyys osana strategiaa

= Asiakaslahtoisyys tulee olla aukikirjoitettu strateginen tavoite
organisaatiossa, jotta fokus pysyy myos
teknologiahankinnoissa ja jarjestelmauudistuksissa (sisdiset
prosessit tulee olla kunnossa).

Asiakaskeskeinen kunta

ASIAKASKOKEMUKSEN
seuranta ja arviointi on osa

palveluiden

jatkokehittamista

DATA
asiakkuuksia ja
asiakaskokemusta
koskien on
otettava talteen ja
analysoitava.

DIGITAALISEN
PALVELUN
toteuttaminen
kannattaa skaalata heti
useampaa kuntaan.

»)
»)

AN

ASIAKASYMMARRYS

Palveluita kehittaessaan kunnan on
tiedettava, keitd asiakkaat ovat ja
mitd he tarvitsevat. Siihen tarvitaan
oma prosessinsa.

ASIAKASARVON
luominen tulee
2 olla tekemisen
®  tavoite.

ASIAKASLAHTOISEN
PALVELUN
konseptointi
yhteiskehittamalla
asiakkaiden, yritysten
Ja vaikkapa jarjestéjen
kanssa on keino
varmistaa, etta
palvelu tuottaa
asiakasarvoa



Mita vaikutuksia pitaa saada aikaan?

Digitaalisaatio on osa normaalia Johtamisessa osataan jasentaa digitalisointi
kehittamistoimintaa. osaksi kunnan kehittymista ja kehittamista.
* Yhteinen ymmarrys siitd, mitd on * Johtaminen mahdollistaa kehittdmisen ja

toiminnan digitalisoinnin

kunnassa pitkdjanteisesti ja rohkeasti ja

kustannustehokkaasti. Johtajien

* Asiakaskeskeisyys on kehittamisen ymmarrysté digitalisoinnin vaatimista
lahtdkohta. toimintakulttuurin muutoksista on vahvistettu

ja monipuolistettu.

vahvistettava, jotta kunnan kyky
hyotya digitalisaatiosta kasvaa.

* Asiakkaat otetaan mukaan
palveluiden suunnitteluun ja * Johto ymmartaa muutostarpeet asiakkaan,

toiminnan kehittimiseen ja tyontekijan ja strategisen tason nakdkulmasta.

se mielletiin osaksi osallisuutta. * (Toimintakulttuuri, tekninen, juridinen
muutos/vaikutus).

Parhaimmillaan digitalisaatio ei nayta yhtaan miltaan



Asiakaslahtoisyys lahtee asiakkaan kokonaistarpeesta
eika yksittiisen viraston asiakasprosessista

- Digitalisaatio yhdistetaan voimakkaasti asiakkaaseen ja asiakaskeskeisyyteen. Asia
ei ole uusi, mutta miksi se on niin vaikeaa kuntasektorilla (asiakaskeskeinen
palvelukehittaminen),

* Osataanko meilla palveluita johtaa? Perinteisesti johdetaan tuotantoa, kun pitéisi johtaa
asiakastarvetta. Esim. Nuorten syrjaytyminen, opiskelijat Ei johdeta segmenttina?

 Toimeenpanon ongelma (useasti loydetdan ratkaisu mutta sen toimeenpano vaikeaa,
kun organisaatio ei taivu tai sen ei tarvitse taipua)

« Uutta osataan tehda, mutta se tehdaan vanhan paalle. Miten paasta vanhasta irti?

« Ja miten tama kaikki muuttaa osaamisvaatimuksia.

« Mita vaatii tyéntekijoilta henkisesti

« Palvelut uusiksi - olemassa olevat palvelut asiakasystavallisesti ei asiakaslahtdisesti?
 miten mitataan laatua ja vaikuttavuutta, nyt suoritteita

* Annetaanko organisaatiorakenteen ohjata asiakaskokemusta

« Kohtaako kunnan asiakas ihmisen, prosessin vai teknisen ratkaisun?



“Someone calling themselves
a customer says they want
something called service.”
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