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Tiedolla johtaminen on tiedon luomiselle ja
jakamiselle suotuisan ympariston luomista
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Tietoa tarvitaan

« Nykytilasta: realismi
 Tulevaisuudesta: ennakointi

Environment
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Asiakastieto palvelutarpeen
luotaamisessa — esimerkkina
palvelumuotoilu

Tay

Kuntaliitto
Passi & Ripatti




Miksi tarvitaan palvelumuotoilua?

 Nykyinen jarjestelma ohjaa paatoksentekoa pois
asiakasrajapinnasta (§ ja €)

« Palvelut nykyisellaan hallintokeskeisia ja
saanneltyja (toteutetaan velvoitteet)

« Teknologia arjessa mukana (facebook, twitter,
verkkokauppa)

« Jarjestelma luo tarpeen asiakaslahtoiseen
paatoksentekoon (mika koettu/todellinen tarve)

« Palvelumuotoilu on konkreettinen keino saada
asiakkaan aani kuuluviin
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Palvelun arvon muodostuminen

« Asiakkaan tottumuksista, tarpeista, osaamisesta,
arvostuksesta, sosiaalisesta viitekehyksesta, palvelun
ominaisuuksista ja tunteista

« Asiakkaan kokema arvo ei yksin riita, vaan palvelun
tuottajan on saatava palvelusta myds arvoa

« Esim. Pitka junamatka, tehdaanko6 lyhyempi rata vai
lisataanko matkan viihtyisyytta (pidetaan asiakkaat,
taloudellisuus)
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Palvelumuotoilun osa-alueet f

« Palvelumuotoilu liittaa yhteen tutkimuksen, @
luovan suunnittelun ja liiketoiminnan @
rajapinnat -

yhteinen kokonaisnakemys prosessista u

« Asiakkaan tarpeiden pohjalta luodaan
(maailma muuttuu, maali liikkuu)

* Yhteiskunta siirtyy kohti asiakasta,
katsotaan asiakasta samasta suunnasta (ei
organisaation siilojen kautta)
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Hyodyt

1) Resurssien kohdentaminen sinne mista arvo
syntyy

- Asiakkaan tarve (yksinaiselle verkostot,
teknologian kayttajalle sahkobiset palvelut jne.)

2) Yhteinen suunta — kohti asiakasta

- Palvelumuotoilulla saadaan organisaatioon
yhtenainen ja asiakaslahtoinen nakemys
(tekemisessa asiakas keskidssa)

3) Onnistumisen todennakoisyys kasvaa

- Kokeillaan ja testataan, huomataan virheet,
muutoskyky, jatkuva uudistuminen

Onnistuva Suomi tehdaan lahella
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Tyypilliset projektin vaiheet ja tehtavat

VAIHE I

VAIHE II

ASIAKASYMMARRYS KONSEPTOINTI PILOTOINTI OPEROINTI

Tehtava: Tehtava:
Asiakasymmarryks Palvelukonseptin
en keraaminen, suunnittelu ja
analysointi ja testaaminen
todentaminen. asiakkaan ja
palveluntarjoajan
Lopputulos: nakdkulmista
Asiakasprofiilit,
asiointipolkujen Lopputulos:
analyysit, Palveluvisio,

olemassa olevan prototyyppeja,
palvelun analyysit  palvelukirja,

Kuntaliitto
Kommunforbundet

prosessikuvauksia,
mittareiden
maarittely

Onnistuva Suomi tehdaan lahella
Finlands framgang skapas lokalt

VAIHE III VAIHE IV

Tehtava:
Palvelukonseptin
toimivuuden
toteaminen
kaytanndssa,
mittaaminen
ennen ja jalkeen

Lopputulos: Tehtava: |
K&ytdnnossa PaIveIun_Jatku_va ke_hltys
testattu ja asetettujen mittareiden
todennettu perusteella

palvelu,

muutosehdotukset ~Lopputulos: o
Asiakaslahtdisesti kehittyva

alvelu




Asiakasymmarrys

« Kokemuksien ja tarinoiden keraaminen on tarkeaa,
joiden pohjalta valitaan prosessin suuntaviivat

« Kokemustieto on tarkea tiedonlahde

 Prosessi: testautetaan ideoita asiakkailla, luodaan
asiakasprofiilit ja verrataan olemassa oleviin
palveluihin

 On lahtokohta koko prosessille
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Kuuntele asiakasta

Tee jotain




[/
r Kuntal”tton Onnistuva Suomi tehd&an lahelld
\ Kommunforbundet Finlands framgang skapas lokalt

Kainuun
palvelumuotoiluprosessi




Ty6paja | Tydpaja ll Tydpaja Il “Talvipaiva”

18.-19.9. 9.-10.10. 23.-24.10. 21.11.
ASIAKAS- ARVON OSALLISTAVA UUDET
. |
YMMARRYS MUODOSTUS LTS ALL BUDJETOINTI KONSEPTIT
, ‘O"
-
Asiakasymmarryksen Keratyn Analyysin ja Osallistavan Uusien
kerdaminen asiakasymmarryksen asiakastarpeiden budjetoinnin tyopaja palveluideoiden
palvelukarttojen ja — analysointi esittely palveluiden suunnittelu ja
paivakirjojen avulla tuottajille prototyypit
Osallistujat Osallistujat Osallistujat Osallistujat Osallistujat
» Kuntalaiset * Asiakas- * Kuntien johto, » Kuntalaiset ja * Kaikki
ymmarrystiimi palveluiden tuottajat paattajat
160 palvelukarttaa
110 péivéakirjaa 150
palveluntuottajaa ja
paattajaa

tybpajoissa
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Asiakasymmarrys ja
arvonmuodostus




Asiakasprofiilit

« Asiakasprofiilit ovat tydkalu, jonka avulla tunnistetaan ja tehddan tarvepohjainen
segmentointi eri asiakasryhmista.

« Tarkoituksena on siis jaotella asiakkaat erilaisiin asiakastarpeisiin perustuviin
ryhmiin.

« Tarvepohjaiset segmentit poikkeavat ian, sukupuolen, asuinpaikan tai muun
demografisen tiedon perusteella tehdyista segmentoinneista.

» Asiakasprofiilien perusteena oleva asiakasymmarrys keratdan etnograafisin
menetelmin (esim. haastattelu, tutkimukset, havainnointi, luotaimet)

« Kokemusten perusteella asiakasymmarryksen perusteella tehdyt profiilit vastaavat
90% asiakastarpeita. Profiileja voidaan tarvittaessa viela tarkentaa laajemmalla
kyselytutkimuksella, jos esimerkiksi halutaan todentaa koko asiakasryhman
prosentuaalinen jako segmenteissa.
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Valineina palvelukartat ja -paivakirjat

« Osallistujat tayttivat palvelupaivakirjoja viikon ajan. Lisaksi tydpajassa jokainen
osallistuja teki oman palvelukartan, johon kirjattiin henkilén kayttamat palvelut
viimeisen kolmen kuukauden ajalta.

« Paltamo: 26 palvelukarttaa, 15 paivakirjaa

« Hyrynsalmi: 10 palvelukarttaa, 9 paivakirjaa

* Ristijarvi: 13 palvelukarttaa, 10 paivakirjaa

« Suomussalmi: 38 palvelukarttaa, 24 paivakirjaa
« Kuhmo: 34 palvelukarttaa, 21 paivakirjaa

« Sotkamo: 26 palvelukarttaa, 19 paivakirjaa
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Asiakasprofiilien hyodyntaminen

. Kaikilla palvelukayttdjilld on
hallitseva kayttaytymisprofiili,
mutta tietyissa tilanteissa ja
olosuhteissa jokin piilevista
kayttaytymismalleista ottaa meissa
vallan.

«  Asiakkaat eivat siis kuulu aina ja ﬁ
ikuisesti vain yhteen profiiliin, vaan
saattavat tilanteesta riippuen
kayttaytya jonkun toisen profiilin +
mukaisesti.

. Profiilit eivdt ole jaottelua
huonompiin ja parempiin
asiakkaisiin — ainoastaan
erilaisiin asiakkaisiin
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Profiilit: Nuoret
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Vahaan tyytyvat

Profiilin kuvaus

Vahaan tyytyvalla on hyvin vaatimattomat
palvelutarpeet. Han toimii hyvin pienessa
elamanpiiriss&, johon kuuluu kodin lisaksi vain
valttamattomimmat palvelut. Vahaan tyytyva viettaa
paljon aikaa kotona, vaikka joskus saakin vaihtelua
arkeen satunnaisista tapaamisista. Hanen
elamanrytminsa ei valttamatta vastaa yhteiskunnan

odotuksia. Han on myds usein median suurkuluttaja.

Prof||I|IIe tyypillista
Hoitaa vain valttamattomimmat asiat ja palvelut
* Todella arvostaa henkilokohtaista palvelua
+ Tottunut sahkoisten palveluiden kayttaja, mutta
ei mielelld&n kayta niita asiointiin
+ Kayttaa palveluita yksin
+ Joitain saanndllisia harrastuksia

Profiilin painotukset

v

Sosiaalinen

Palveluiden
kayttaja

v

v

itsestaan muista

E
Huolehtii <_v

Sahkoiset
palvelut paalla

Yksin toimiva

Kayttaja-tuottaja

Huolehtii myos

W—>  Kaynti paikan

PR
o@™

Esimerkkeja kaytetyista palveluista
Kauppa, kioski, pankki (netti), Facebook,
iltapaivalehdet (netti), TV, sdhkoposti

Asiakaskokemuksen keskeiset rakennuspalikat

» Henkilokohtainen palvelu, jossa
mahdollisimman pitka jatkuvuus

» Joustavuus palveluiden ajankohdan ja
muiden jarjestelyjen osalta

» Suhtautuminen, henkil6kohtainen huomiointi,
asiallisuus




Arjen pyorittajat

Profiilin kuvaus

Arjen pyorittajan rutiinit pitavat elaman raiteillaan.
Hanen nykyinen elamantilanteensa ei valttamatta
vastaa odotuksia ja tulevaisuuden nakymat
aiheuttavat murheita. Arjen pyoérittajan tukiverkosto ei
ole kovin laaja, mutta muutamat laheisimmat henkilot
ovat tarkedssa roolissa arkipaivan apureina. Riskina
on, ettd merkittava vastoinkayminen rikkoo arjen
rutiinit ja aiheuttaa vaikeuksia elamassa.

Profiilille tyypillista

* Muutama tarkeé tukihenkild

+ Melko monipuoliset palvelutarpeet ja kayttaa
merkittavassa maarin sahkdisia palveluita

» Tekeminen kavereiden kanssa tarkeda

* Oma jaksaminen nojaa arjen rutiineihin

Profiilin painotukset

Sosiaalinen ~ * W > Yksin toimiva
Palveluiden P _ o .
kayttaja - V »  Kayttaja-tuottaja
Huolehtii «———— W »  Huolehtiimyds
itsestaan muista

v

Sahkoiset <+—W Kéaynti paikan
palvelut paalla

Esimerkkeja kaytetyista palveluista

Kauppa, paivéakoti, huoltoasema, kahvilat ja baarit,
Facebook, Spotify, verkkokaupat, paljon muita
sahkdisia palveluita

Asiakaskokemuksen keskeiset rakennuspalikat

Arjen rutiinien yll&pito ja tukeminen
Tulevaisuuden nakymien parantaminen
Kannustaminen itsesté huolehtimiseen ja
omatoimisuuden vahvistaminen
Yhteisollisyyden ja tukiverkoston
kasvattaminen




Tulevaisuususkoiset

Profiilin kuvaus
Tulevaisuususkoiset arvostavat perhetta ja ystavia
erittdin paljon. Heilla on positiivinen asenne arkeen,
johon iloa tuovat rutiineja rikkovat erikoistapahtumat.
Vaikka tulevaisuususkoisella on murheita, han myos
osaa suhteuttaa ne ja ymmartaa ettd ne ovat loppujen
lopuksi melko pienia. He kayttavat monipuolisesti
erilaisia palveluita, varsinkin sahkoisesti. He myos
haluavat pitaa itsestaan huolta ja lilkkunta kuuluukin
olennaisena osana arkeen.
Profiilille tyypillista
* Omatoimisuus
» Suhteet laheisiin kunnossa
* Vahva tulevaisuususko ja elaman kehittaminen
* Monipuoliset palvelutarpeet ja kayttaa
merkittavassa maarin sahkdisia palveluita
« Liikunta osana paivittaisia harrastuksia
Profiilin painotukset

Sosiaalinen «—V—

v

Yksin toimiva

Palveluiden P v ~ R, .
kayttaja < > Kayttaja-tuottaja
Huolehtii < w—  Huolehtii myos
itsestaan muista
Sahkoiset < 2 4 -»> Kéaynti paikan

palvelut paalla

O .

Al AR5
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Esimerkkeja kaytetyista palveluista
Kauppa, kuntosali, leikkipuisto, kiinteistévalitys,
sisustusliike, jumppa, paljon sahkadisia palveluita

Asiakaskokemuksen keskeiset rakennuspalikat

+ Omatoimisuus palveluiden kaytossa

« Kayttaa sujuvasti palveluita monikanavaisesti

+ Asioiden sujuva edistamien kohti
tulvaisuuden tavoitteita

+ Palveluiden sopiminen arjen rutiineihin

+ Palvelut koko perheelle
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Yhteisoaktiivi

Profiilin kuvaus

Pienet vaivat eivat tatd omasta ja muiden
jaksamisesta huolehtivaa Yhteisdaktiivia lannista. Han
toimii aktiivisesti monissa jarjestoissa, yllapitaa
fyysista toimintakykyaén ja saa iloa elamaan
laheisista ihmisista. Hanen suurin huolensa liittyy
omaan jaksamiseen, koska han kokee suurta vastuuta
[ahimmaistensa jaksamisesta.

Profiilille tyypillista

+ Kiitollinen asenne elamaéan, vahan murheita

* Oma jaksaminen ja sita kautta muiden
jaksaminen huolettaa

+ Aktiivinen palveluiden tuottaja, jarjesttjen
voimavara ja tapahtumien vakiokavija

» Hyvat yhteydet perheeseen ja ystaviin

Profiilin painotukset

Kaynti paikan

Sahkoiset < v

palvelut © paalla
Verkostoitunut <€—WF »  Yksin toimiva
Huolehtii < w—»  Huolehtii myos
itsestaan muista
Palveluiden < W—>  Kayttaja-

kayttaja tuottaja

Esimerkkeja kaytetyista palveluista
Vesijumppa, hieronta, kauppa, terveyskeskus,
jarjestojen kokoukset

Asiakaskokemuksen keskeiset rakennuspalikat

Ei lahde valittamaan pienesta

Kokee vastuuta l&heisten ja yhteison
hyvinvoinnista

Huolehtii itse fyysisesta jaksamisesta, mutta
0saa myos pyytaa apua tarvittaessa
Yhdistysten kantava voima




Arjen aktivistit

Profiilin kuvaus

Arjen aktivistit tekevét vahan kaikkea: pitavat yhteytta
ystaviin ja lapsiin, tekevat koti- ja pihatéita, huolehtivat
kunnostaan, osallistuvat jarjestotythén ja auttavat
[&hipiirinsad ihmisia arkipaivan teoilla. He eivat
kaipaakaan mitaan ihmeellistd, vaan perusasiat
pitavat elaman raiteillaan. Eniten huolta heille
aiheuttavat sairaudet ja vuodenaikojen vaikutus
aktiivisuuteen: lumen tulo vaikeuttaa lenkkeilya ja
muuta ulkona puuhastelua.

Profiilille tyypillista

* Perusasiat tarkeitd, ei suuria toiveita

» Usein pariskunta, joka viettéda paljon aikaa
yhdessa

» Terveena pysyminen aiheuttaa huolia

Profiilin painotukset

Sahkoiset
palvelut

Kaynti paikan
paalla

o
W—>  Yksin toimiva

A

A

Verkostoitunut

Huolehtii < Vv »  Huolehtii myos
itsestaan muista
Palveluiden <+—W > Kayttaja-

kayttaja tuottaja

. >

. C
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Esimerkkeja kaytetyista palveluista
Kauppa, laakari, rautakauppa, jarjestot,
fysioterapia, tv

Asiakaskokemuksen keskeiset rakennuspalikat

* Melko vahaiset palvelutarpeet

» Pariskunnan yhteisen jaksamisen tukeminen,
varsinkin jos toisen vointi heikkenee

» Ei osaamista tai kokemusta séhkoisten
palveluiden kaytosta




Koti kunniaan

Profiilin kuvaus

Koti kunniaan —henkilén kantava voima on aktiivinen
puuhastelu kotona tai puutarhassa. Han viettaa paljon
aikaa itsekseen, joskus olosuhteiden pakosta. Silti
hanella on muutama laheinen, jotka kayvat
auttamassa arjen pyorittamisessa. Hanella on myos
osittain ristiriitainen suhtautuminen avun saantiin. Han
kylla kaipaa apua, mutta ei aina halua tai voi ottaa sita
vastaan, esimerkiksi taloudellisen tilanteen takia.

Profiilille tyypillista

+ Koti ja kotiaskareet kunnia-asiana

+ Saa ja antaa apua jonkin verran

+ Saattanut olla ennen avuliaampi, mutta
olosuhteiden pakosta ei voi auttaa muita niin
paljoa kuin haluaisi

Profiilin painotukset

Kaynti paikan

Sahkdiset P
D paalla

palvelut

A

Verkostoitunut

Huolehtii myos
muista

Huolehtii «—W

itsestaan
Palveluiden +—W Kayttaja-

kayttaja tuottaja

o
W—>  Yksin toimiva

Esimerkkeja kaytetyista palveluista
Seurakunta, kauppa, siivousapu, laékari

Asiakaskokemuksen keskeiset rakennuspalikat

Kodin merkitys elaméssa

Kotiin tuotavat palvelut sopivat
ajatusmaailmaan, jos avun saamisen esteita
ei ole

Kannustaminen avun vastaanottamiseen
taloudelliset seikat huomioon ottaen

Ei osaamista tai kokemusta sahkdisten
palveluiden kaytosta




Tehtava 1: Empatiakartta

« Empatiakartan avulla sukelletaan syvemmalle asiakkaiden paan sisaan ja
pohjustetaan asiakaslahtdisen toimintamallin suunnittelua.

. 'rll'utkikaa ryhmanne asiakasprofiilia, keskustelkaa ja tayttakaa empatiakartta
anesta.

« Mitd han...
» ajattelee ja tuntee

» kuulee

» nakee

» sanoo ja tekee
- Mitka ovat hanen...

» Kkipupisteensa

) )
» onnistumisensa
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Mita opimme?

« Paatoksenteon tietoperustassa on totuttu
kattavuuteen, yleistettavyyteen ja indikaattoreihin

» Miten asiakastieto taipuu paatoksenteon tueksi?
* Kokemustietoa kaytetaan paaosin toissijaisena

* Prosessissa syntyneita osallisuusvaikutuksia on vaikea
nayttaa toteen

* Loppujen lopuksi kyse on muutosten johtamisesta
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Jos otetaan asiakas/asukasnakokulma
palveluiden kehittamisen
muutosajuriksi pitaa kuunnella
tarkasti, mita asiakkaalla on
sanottavaa.
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Mita Kainuu opettaa
hyvinvoinnista?




Mika luo hyvinvointia?
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Havainto 1:
Kyse ei ole palveluista, vaan ihmisista
ja vuorovaikutuksesta
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Havainto 2:
Auttaminen luo hyvinvointia.
Etenkin auttajalle. Hyodyntamaton
hyvinvoinnin lahde.
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Havainto 3:
Hyvinvointi on kokemus.
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Hyvinvoinnin dynaaminen malli

Hyvi fiilis

Toimivuus

Ulkoiset
olosuhteet
Michaelson 2014
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Hyvinvoinnin pahimmat nakertajat:
1. Yksinadisyys

2. Passivoituminen
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Ratkaisu:

Yhdessa tekeminen!
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Kehittamisen kohteeksi valittu
konsepti: Arjen pelastajat

* Enemman kuin palvelu: toimintakulttuurinen muutos

* Osuu kaikkein vaikeimpiin hyvinvoinnin nakertajiin:
passiivisuuteen ja yksindisyyteen

 Miten tasta saadaan Kainuun soten, alueen kuntien,
jarjestojen ja ihmisten yhteinen toimintamalli?

* Loppuyjen lopuksi kyse voikin olla yhteison
rakentamisesta sosiaalisesta paaomasta
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i_ « Arjen pelastajat

Konsepti 12.5.2015

Kain r Kuntaliitto
b Kommunférbundet




Arjen pelastajat

Arjen pelastajat on nuorista
koottu joukko, joka tarjoaa
ldhialueellaan apua
vanhemmille ihmisille
pienissa arjen askareissa -
kauppakassin kantamisesta
postin hakemiseen ja v
iltapaivékavelyseuraan. p\/wm\g&(@b&us e dlef*:@ b i €
VL& ; vEhentES Ylwinzisygden

je e g%cf’j fz/m iSem /S Yoo Gt yrri s en
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Nuorten ja ikaithmisten
yhteispeli tuottaa
yhteiskunnallisesti
tarkead tulevaisuuden
arvoa.

Tulevaisuuden arvo
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Nuorten tuottama arvo
Apua arjen askareissa
Seurustelu
Empatiaa ja kuuntelua

Ikdaihmisten tuottama arvo
Itsetuntemusta ja -

luottamusta
Onnistumisia

Elamanviisautta

Syrjaytymisen ehkaisy .
Merkityksellinen rooli
yhteisossi .
Tulevaisuususko .
Perusta

tybelimataidoille .

Lisaa “hyvia paivia”
kotona

Yksindisyyden ehkaisy
Elaminkokemuksen
hyodyntiminen
Sosiaalisuus
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MEDIA VAIKUTTAMINEN TILAT TOIMINTA MUUT

FACEBOOK

ﬂ NUORISOTILA

NUORISOVALTUUSTO

4H-KERHO KAUPPA
MEDIA VAIKUTTAMINEN TILAT TOIMINTA MUUT
KAUPPA

i

SENIORIYHDISTYS

VANHUSNEUVOSTO

SANOMALEHTI

PALVELUTALO ELAKELAISET RY

Nuoret ja ikdihmiset eivit ajaudu luonnollisiin kohtaamisiin toistensa kanssa.
5 5
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Roolin etsiminen ja omien Luottamuksen puute nuoren
vahvuuksien tunnistaminen osaamiseen ja tekemiseen

s

Halu ilmentad omaa persoonaa ja Vaatteiden ja ulkoasun
kuulua porukkaan ihmettely, vierastus

Tunne yhteisten keskustelu- Tunne yhteisten keskustelu-
aiheiden puutteesta aiheiden puutteesta

Pienten onnistumisten ja Rutinoituminen ja totutut
itseluottamuksen puute tavat
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YHTEISOLLISYYS

A
NUORISO- VANHUS-
VALTUUSTO NEUVOSTO
TONARI
ELAKELAISET
4H*
KAROLIINAN .
NUORILLE ~ <=SEURAKUNTA KAMAR| [P IKAIHMISILLE
YSTAVA-
NUORTEN PALVELU
ELAMAA
4H
KUNTOUTTAVA KOTIPALVELU
TYOTOIMINTA KOTI-
PALVELU
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NUORISO- VANHUS-
VALTUUSTO NEUVOSTO
TONARI
ARJEN PELASTAJIE
ROOLI
ELAKELAISET
4H*
KAROLIINAN .
NUORILLE ~<@=SEURAKUNTA W AMARI P> IKAIHMISILLE
YSTAVA-
NUORTEN PALVELU
ELAMAA
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KUNTOUTTAVA KOTIPALVELU
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YHTEISOLLISYYS

NUORISO- f \ VANHUS-
NEUVOSTO

VALTUUSTO
TONARI
ARJEN PELASTAJIEN
ROOLI
ELAKELAISET
4H*
KAROLIINAN =
NUORILLE  <— SEURAKUNTA KAMARI —¥ |KAIHMISLLE
YSTAVA-
NUORTEN PALVELU
ELAMAA
4H
KUNTOUTTAVA KOTIPALVELU
TYOTOIMINTA KOTI-
PALVELU

}

PALVELUT

Arjen pelastajien rooli monitoimijamallissa 10ytyy nuorten ja ikaihmisten yhteisollisyyden vahvistamisesta.
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Koska Arjen pelastajat ei ole palvelu, vaan
yhteisollisyytta tuottava alusta ja toimintamalli, sita
ei myOskaan voida toteuttaa kuten palveluita

toteutetaan.
* Yhteisollisyyden syntymista ei voi pakottaa tai
kaskea

* Yhteisollisyytta ei saa rahalla, vaikka jossain
vaiheessa raha tai vastaava korvaus voi olla osa
Arjen pelastajia

* Yhteisollisyyden tuottamiseksi tarvitaan kaikkien
osapuolien osallistumista, siis monituottajamallia

Vaihe 1 Vaihe 2 Vaihe 3 3’
HELPPOJA YHTEISIA TILOJA YHTEISOLLISIA

KOHTAAMISIA JA TEKEMISTA TOIMINTAMALLE)]
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HOW TO BUILD COMMUJi

TURN OFF YOUR TV LEAVE Y. KoLK

KNOW YOUR NEIGHBORS g B
LOCK UP WHEN
YOoU ARE WALKING
GRELT PEOPLE
SIT ON yYouR STOOP
PLANT FLOWERS
USE YOUR LIBRARY
PLAY TCGETHER

BUY EROM

LOCAL MERCHANTS
SHARE WHAT you
HAVE HELP A
LOST DOG TAKE
CHLDREN TO THE
PARE GARDEN
TOGETHER SUPPORT
NE 16 H %ORN0oD
SCHOOLS
FIX IT EVEN W Yovu
DIDN'T BREAR IT
HAVE PoTLUCKS 2
HONOR

e Lmﬁ;,{as Nk
STORIES ALOUD o

DANCE IN THE STREET

TALK T2 THE MAL CARRIGR.
LSTEN T0 THE BIkDS UNCOMIORT AR R
ENOW THAT NO ONE 14 SILENT H MANY ARE NOT HEARD

WORK. TO CHANGE THIS

43&-’(; MAN a0 2\ P
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Repetitio mater studiorum est

« Mitad?
» Kayttajalahtoista innovaatiotoimintaa ja avoimia
kehittamisprosesseja
 Miksi?
» Pykalat ja eurot dominoivat
» Professiot pirstovat asiakkaan
« Mitd edellyttaa?
» Asiakasymmarrysta
» Luovuutta
 Mita muuttaa?
» Paatoksentekoa
» Tietoa
» Muutoksen johtamista
« Mita sitten?
» Parempaa julkista arvoa ja vaikuttavampia palveluita
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TyoOkalut vapaasti
hyodynnettavissa netissa

« http://flash.kunnat.net/2014/kuntalaiset-
keskioon/#49

 Testatkaa!

P
r Kuntaliitto Onnistuva Suomi tehd&an lahelld
. Kommunforbundet Finlands framgang skapas lokalt


http://flash.kunnat.net/2014/kuntalaiset-keskioon/#49

Johtamisen tehtavana on

e Luoda julkista arvoa (public value), joka maarittyy
vuorovaikutuksessa ja muuttuu ajassa ja paikassa

— Ratkaisemalla aitoja ongelmia
- Parantamalla palveluiden vaikuttavuutta ja reiluutta

- Vastaamalla julkiseen tunteiden tai huolen ilmaukseen
- Houkuttelemalla yhteen toimijoita

e Tukea systeemin ja yksildiden kestavyytta ja
kyvykkyytta
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Kiitos!

jenni.airaksinen@kuntaliitto.fi

Twitter@Airaksinenlenni
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