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Tulevaisuuden

kunnan = Projektissa haluttiin tukea kuntia digitalisoitumaan, kokeillen uusia
digitalisointi — tapoja ja kannustamalla yhteistyohon ja yhteiskehittamiseen.
projekti = Etsimme myos uudenlaista, sparraavaa roolia Kuntaliitolle.
2018-2019 = Alkuvaiheessa mukana olleet kunnat kysyivat, millainen on

digitalisoitunut kunta? Mita tavoittelemme?

Yhteisells i ®
tlella

- kun‘g |keh|ttajana
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Kuntien digitalisointia ohjaavat resurssit ja 1 i e
rasitteet

= Mita ajattelemme vaarin:

= Saantely ohjaa kehittamista ja resursseja — "tehdaan kun laki maaraa, lain
nakokulmasta”

= Uudistuksia tehdaan rakenteet ja jarjestelmat edella — "tietojarjestelmat ja
organisaatiorakenne maarittelevat ei kokonaisnakemys kuntalaisten tarpeista”

= Sahkoistamme, emme muuta mitaan — "toimintaa tarkastellaan teknisten ratkaisujen
ja niiden operoinnin, EI kunnan tavoitteiden nakokulmasta - Jokainen uusi jarjestelma
vaatii vanhan korvaamista ja samalla kayttaytymisen muuttumista”

26.9.2019



Digitointia vai
dlgltaIISOIntla? = Sahkoistaminen, eli nykyisten prosessien digitointi ei ole
digitalisointia.
= Kuvitellaan tietavamme miten homma toimii:
= Tehdaan itse ja yksin
= Tehdaan ilman kayttajia ja asiakasta
= Mutu-tietoa ja hypetysta
= Myyjat kylla osaavat tyonsa

= Huonosta digitalisaation soveltamisesta tulee enemman
kustannuksia kuin hyotyja

= Yhteentoimivuus yleensa puuttuu ja sen tarvetta ei edes ymmarreta
= Toiminnan ja jarjestelmien muuttaminen jalkikateen on kallista

= Digitalisointia tehdaan vaarin perustein, kohdennetaan "vaariin” asioihin
joista ei valttamatta synny tavoiteltua arvoa.
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Asiakas-

laht

oisyys

Digitalisaatio on niin

asiakkaasta!

Kohti maailmaa, jossa kuntalaisen digiarki ajasta ja paikasta

riippumatonta, aina saatavilla ja helppoa

STRATEGIA
Ei ole olemassa erillista digistrategiaa, on vain

Kunnan strategia, jossa on keskiossi.

OSAAMINEN
Kokoa kunnasta loylyvii osaaminen. vahvista

silid missi on puutteita.

TEKEMINEN

Ole avoin ja jaa, ola asiakas mukaan - éli luule

Lai palvelusta

ASENNE
Asial akii

invointi.

ORGANISAATIO

Johda palveluita, ili org
asiakasta I
rakentua asiakkuuksien Kautta

Johdon va
strategiar

siirt saal
asiakaskeskeiseksi.
TYOKALUT

Kehiti vhdessi, il tee yksin. Tutki,
mitid muualla on tehty ja miten muut tekeviit samaa
Ivoli. Kysy.

TIETO JA DATA

Tieto kiivttoon asiakkaan parhaaksi. Tiedon
pitdisi seurata ihmisen perissi.
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Digitalisaatio on asiakkaasta!

= Digitalisaatio vaatii prosessien uudelleen miettimista asiakkaan
nakodkulmasta:

= Voi tarkoittaa vanhoista prosesseista tai palveluista luopumista uusien
tielta.

= Digitalisoinnin avulla toimintaa tai palvelua voidaan muuttaa radikaalisti
toisenlaiseksi tai luoda kokonaan uusia palveluita.

= Asiakaslahtoisyys ei ole erillista digitekemista, vaan koko kunnan
toiminnan perusteellista uudistamista.

= Harva kykenee digiloikkaan. On tarkeampaa kysya "minne pyrimme”
kuin "kuinka nopeasti.”



Asiakaskeskeinen kunta

Aidosti asiakaslahtoinen kulttuuri

= Eiriita, etta asiakaslahtoisyytta 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 keraaminen ja kasittely — asiakaskokemuksen
mittaaminen.

Asiakaslahtoisyys osana strategiaa

= Asiakaslahtdisyys tulee olla aukikirjoitettu strateginen tavoite
organisaatiossa, jotta fokus pysyy myds teknologiahankinnoissa ja
jarjestelmauudistuksissa (sisdiset prosessit tulee olla kunnossa).
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Asiakaskeskeinen kunta

ASIAKASKOKEMUKSEN

seuranta ja arviointi on osa

palveluiden
jatkokehittamista

asiakkuuksia ja
asiakaskokemusta

otettava talteen ja
analysoitava.

DIGITAALISEN
PALVELUN
toteuttaminen
kannattaa skaalata heti
useampaa kuntaan.

inun
kokemukseni

»)
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ASIAKASYMMARRYS

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

1.
Minun ASIAKASARVON
tarpeeni luominen tulee
2 olla tekemisen
®  tavoite.

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



VISIO

Digitalisaatio on niin
asiakkaasta!

Kohti maailmaa, jossa
kuntalaisen arki on
ajasta ja paikasta
riippumatonta, aina
saatavilla ja helppoa
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Ei ole olemassa erillista
digistrategiaa, on vain
kunnan strategia, jossa
asiakas on keskiossa

Kokoa kunnasta
|oytyva osaaminen, vahvista
sita missa on puutteita.

Ole avoin ja jaa, ota asiakas mukaan
— ala luule tietavasi.

Kehitetaan prosessi asiakkaiden
tarpeiden tunnistamiseksi
riippumatta kunnasta tai palvelusta.
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VISIO

Digitalisaatio on niin
asiakkaasta!

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

Kuntaliitto
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Asiakasta kiinnostaa saada asiansa
hoidettua, ei kuka palvelun tuottaa.
Kunnan toiminnan ja jokaisen tydntekijan
ja luottamushenkilon tulee varmistaa
onnistunut asiakaskokemus ja
kuntalaisen hyvinvointi.

Johda palveluita, ala organisaatioita.
Kehita toimintaa asiakastarpeesta
kasin. Rahoitusmallin tulisi

rakentua asiakkuuksien kautta

Johdon vastuulla on

strategian jalkauttaminen ja kulttuurin
muutos. Kunnan johto vastaa
siirtymisesta organisaatiokeskeisesta
johtamisesta asiakaskeskeiseksi



VISIO

Digitalisaatio on niin
asiakkaasta!

Kohti maailmaa, jossa
kuntalaisen arki on
ajasta ja paikasta
riippumatonta, aina
saatavilla ja helppoa
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Kehita yhdessa, ala tee
yksin. Tutki, mita muualla
on tehty ja miten muut
tekevat samaa tyota. Kysy.

Tieto kayttoon asiakkaan
parhaaksi. Tiedon
pitaisi seurata ihmisen

perassa.



Tyrskylan digipolku (+ k
Tyrskylan digipolku vuoteen 2023

2019

Osaaminen:

Selvitetddin, mitd on asiakaskeskeinen toiminta ja
mitd osaamista se vaatil.

Kartoitetaan mitd osaamista organisaatiossa on.
Tarvittaessa pyydd apua

kartoitukseen ulkopuolelta, esimerkiksi Kuntaliitosta.

Tekeminen:

Jalkaudutaan asiakkaan rooliin.

Tehd&an kokeilu/pilotti valitun toiminnan osalta. Ota
kunnan sisill3 kuntalaiset ja sidosryhmét mukaan.

Huomaa mahdollisuus hyddyntéd Kuntaliiton Kokeilujalosta
moa.

Kysy miten naapurikunnissa

on kehitetty asiakasymmarrysta.

Asenne:

Kéydd4n yhteistd keskustelua

siitd, mitd asiakaslahtbisyys on. Asenne,
arvo kirjataan ylds.

Viesti sekd kunnan sisélld, ettd ulos kunnan
tahtotilasta asiakaslédhtGisyyteen.

Organisaatio:

Tunnista palvelusi ja asiakassegmentit.

Tutki miten asiakas ymmartaa palvelusi? Mitd
asiakas odottaa organisaation palveluilta?

K&y I3pi hallintosdantd ja muu kunnan sisédinen

sédantely: missd asiakas nikyy? Poistetaan turha byrokratia.

Johtaminen:

Nykyisen strategian tarkastelu: kuinka hyvin
tukee asiakaskeskeisyydenedistdmistd?
Johto kdy keskustelun kunnassa siitd,

johdon sitoutuminen muutokseen tarkoittaa.

Tieto ja data:
Aloitetaan tietovarantojen kartoittaminen.

Tydkalut:

Nykyiset kehitysprojektit katsotaan |dpi

ja selvitetddn tehd&dnks muissa kunnissa vastaavaa.
Hae yhieistyomahdollisuuksia.

2020

Osaaminen:

Tunnistetaan ne osa-alueet, joiden osalta kunnan

omaa osaamista téytyy vahvistaa ja mitd osaamista
voidaan hankkia ulkopuolelta.

Laaditaan osaamisenkehittdmisensuunnitelma kuntaan.
Kartoituksen pohjalta

péivitetddn osaamista (rekrytoinnein, koulutuksin, hankinnoi
njne.)

Koulutuksen painapiste johta ja keskijohto.

Tekeminen:

Kokeilun opit hyGdynnetddn: tehdaén

muutos toimintamalliin.

Tehd&&n kokeilu/pilotti valitun uuden toiminnan osalta.
Kokeilun tulosten pohjalta jaetaan tietoa, dataa, koodia,
oppeja ja APIt ja dpsit.

Kerro naapurikuntiin miten

olette kehittaneet asiakasymmarrysta.

Asenne:

Viesti sekd kunnan sisdlld, ettd ulos kunnan
tahtotilasta asiakasldhtoisyyteen.

Kehitd kunnan palautekanavia ja hyddynni
palautetta toiminnan kehittdmisessa.

Organisaatio:
Kuvaa palvelu/asiakaspolkut ja asiakasarvo. Huomioi
erityisesti ristiriidat ja aukot.

Johtaminen:

Aloitetaan valtuustokauden strategian puolivilitarkistus. Ha
etaan kohtia, joissa asiakaslahidisyyitd voidaan vahvistaa.
Johdolla on ymmirrys siitd, mitd muutos edellyttds.

Tieto ja data:
Nimetdan tiedolle omistajat.
Kehitd asiakaspalautteisiin liittyvad analytiikkaa.

Tydkalut:

Toteuta yhteiskehitystd konkreettisesti. Selvitetdan,
millaisia tydkaluja kunnassa voisi kayttas

esim. prosessien kuvaamiseen.

anvaasi)

2021 Vaalivuosi

Strategia:
Uuden strategian valmistelu alkaa uuden valtuusion kanssa
syksylla.

Osaaminen:

Toteutetaan osaamissuunnitelmaa.

Esimerkiksi koulutuksia luottamushenkilgille,
tyGntekijdille, johdolle jne.

Osaamissuunnitelma voi sisltdd sekd koko
organisaatiota koskevia horisontaalisia koulutuksia,
seka yksilollisid koulutuksia tehtdvdan liittyen.
Painopiste koulutuksessa luottamushenkildt.

Tekeminen:

Tehd&an toimintamalli asiakkaiden tarpeiden tunnistamisek
si hyddynt&en pilottien kokemuksia.

Rakenna toimintamallin pohjalta

mittarit asiakaskokemuksen mittaamiseksi.

Pilotointia voidaan tarvittaessa jatkaa.

Asenne:

Jaetaan

mittarit avoimesti. Hydidynna asiakaspalautetta asiakaskok
emuksen kehittdmisessa.

Viesti sekd kunnan sisdlld, ettd ulos kunnan

tahtotilasta asiakaslahtdisyyteen.

Kerro

uusille luottamushenkildillekunnan asiakaslahtdisyydesta.
Ota luottamushenkildt mukaan.

Johtaminen:

Johto varmistaa resurssit ja kdynnistd4 strategiatydn.
Asiakasldhtdisyys ei ole ilmoitusasia, vaan sitoutuu omalla
esimerkilld&n ymmarryksen vahvistamiseen.

Tieto ja data:

Hyddynni asiakaspalautedataatoiminnan kehittdmisessa.
Kerdd sitd tietoa ja dataa, jota

tarvitaan asiakaskokemuksen mittaamiseksi. Tietovarannot
ja tietojarjestelmat on kuvattu.

Tydkalut:

Prosessien mallinnus- ja kuvaamisen tydkalut otetaan
kéyttdon.

Painopiste sisdisen kehittdmisen vahvistaminen.

2022

Strategia:
Strategiapéivitys uuden valtuuston kanssa.

Osaaminen:
Péivitetddn osaamisen kehittdmisen suunnitelmaa
uuden strategian mukaiseksi.

Tekeminen:
Seuraa mittareita ja kehitd mittareita tarvittaessa.
Kehitd toimintaa tulosten perusteella.

Asenne:
Viesti sekd kunnan sisalld, ettd ulos kunnan
tahtotilasta asiakasléhtdisyyteen.

Organisaatio:
Selvitd, miten asiakasarvo nikyy kunnan budjetissa.

Johtaminen:
Johtamista ryhdytdin muokkaamaan
kohti palveluldhtdistd toimintamallia strategian mukaisesti.

Tieto ja data

omien dataldhteiden kehittdminen ajatellen tulevaisuuden fiet
otarpeita. Datatarpeita peilataan tunnistetiuja asiakastarpeita
varten.Huomioi

tunnistetut asiakassegmentit ja asiakastarpeet.

Tiedonhallintamalli:
Kunnassa on toiminnan kehittdmis- ja/tai tiedonhallintamalli.

Kuntaliitto
A Kommunforbundet

2023

Strategia:
Kunta toimeenpanee strategiaa.

Osaaminen:

Kunnasta

|tytyy osaamista asiakasldhidisen strategian toimeenpane
miseenpdivittdisessa tydssa.

Tekeminen:
Kunnassa on asiakasymmarryksentoimintamalli
ja asiakaskokemusta seurataan ja mitataan.

Asenne:
Asiakasldhtdisyys on sisdistetty |api organisaation.

Organisaatio:
Organisaatiolla on ndkemys siitd kuinka se voi
siirtyd palvelukeskeiseen toimintamalliin.

Johtaminen:
Johto kokeilee budjetointia palveluiden ndkdkulmasta
(ei palveluyksikdiden nakdkulmasta).

Tieto ja data:

Valittujen palveluiden osalta kunnan kéytdssa
on laadukasta dataa. Dataa

hyddynnetéén palveluiden kehittdmiseen

ja toimenpiteiden oikeaan kohdentamiseen.

Tyokalut:

Kunta kayttds toiminnan kehittdmiseen tarvittavia
tydkaluja, esimerkiksi projektisalkunhallintaan,
prosessien kehittdmiseen jne.

10



1.

Muutoskyvykkyyden mittaaminen (30 kysymysts)

Strategia ja johtaminen

Onko kunnan strategia jalkautettu ja ymmarretty kaikilla organisaation tasoilla?

Toimintakulttuuri

Vastaako kunta hyvin ulkoa tulevaan muutostarpeeseen?

Teknologia

Onko kunnassa muutosvastarintaa uusiin teknologioihin?

Henkilokohtainen kehittyminen

Palkitseeko kunta uusista innovaatioista ja ideoista?
Tyon organisointi
Mietitddnko uusien toimintatapojen (mm. Lean, Agile) kayttéonotto kunnassa?

Menneet muutosprojektit/onnistuminen

Onko kunnassa saavutettu strategiset tavoitteet onnistuneesti?

Menneet muutosprojektit

Tydn organisointi

Strategia ja johtaminen

Henkilokohtainen
kehittyminen
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Toimintakulttuuri

" Teknologia ja
automaatio
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8 Kiitos!

Kuntaliitto

\ Kommunf('jrbu ndet PL 200, 00101 Helsinki
Kuntatalo, Toinen linja 14

Onnistuva Suomi tehdaan lahella 00530 Helsinki
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% kuntaliitto.fi



https://www.facebook.com/kuntaliitto
https://twitter.com/kuntaliitto
https://www.linkedin.com/company/association-of-finnish-local-and-regional-authorities-kuntaliitto-
https://www.youtube.com/kuntaliitto

