Tyrskylan d

2019

Osaaminen:

Selvitetdén, mitd on asiakaskeskeinen toiminta ja
mitd osaamista se vaatii.

Kartoitetaan mitd osaamista organisaatiossa on.
Tarvittaessa pyyda apua

kartoitukseen ulkopuoleita, esimerkiksi Kuntaliitosta.

Tekeminen:

Jalkaudutaan asiakkaan rooliin.

Tehddén kokeilu/pilotti valitun toiminnan osalta. Ota
kunnan sisalla kuntalaiset ja sidosryhmat mukaan.

Huomaa mahdollisuus hyddyntad Kuntaliton Kokeilujalosta
mod.

Kysy miten naapurikunnissa

on kehitetty asiakasymmarrysta.

Asenne:

Kéydaan yhteistd keskustelua

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

Viesti sekd kunnan sizdlld, ettd ulos kunnan
tahtotilasta asiakaslahtGisyyteen.

Organisaatio:

Tunnista palvelusi ja asiakassegmentit.

Tutki miten asiakas ymmartaa palvelusi? Mité
asiakas odottas organisaation palveluilta?
K&y |api hallintosaantd ja muu kunnan sis@inen

s@antely: missa asiakas nakyy? Poistetaan turha byrokratia.

Johtaminen:

Nykyisen strategian tarkastelu: kuinka hyvin
tukee asiakaskeskeisyydenedistémista?
Johto kdy keskustelun kunnassa siita,

jehden sitoutuminen muutckseen tarkoittaa.

Tieto ja data:
Alpitetaan tietovaramtojen kartoittaminen.

Tyikalut:

Nykyiset kehitysprojektit katsotaan lapi

ja selvitetddn tehdadnkd muissa kunnissa vastagvaa.
Hae yhteistyomahdollisuuksia. Selvitetaan kunnan
“digikypsyys®.

»
r Kuntaliitto
. Kommunférbundet

Osaaminen:

Tunnistetaan ne osa-alueet, jeiden osalta kunnan

OIMag o5aamista taytyy vahvistaa ja mité osaamista
voidaan hankkia ulkepuolelia.

Laaditaan osaamisenkehittdmisensuunnitelma kuntaan.
Karioituksen pohjalta

péivitetd&n osaamista (rekrytoinnein, koulutuksin, hankinnoi
njne.)

Koulutuksen painopiste johto ja keskijohts.

Tekeminen:

Kokeilun opit hyGdynnetadn: tehddan

muutos toimintamallin.

Tehdaan kokeilu/pilotti valitun uuden toiminnan osalta.
Kokeilun tulosten pohjalta jaetaan tietoa, dataa, koodia,
oppeja ja APt ja apsit.

Kerro naapurikuntiin miten

olette kehittaneet asiakasymmamysia.

Asenne:

Viesti seka kunnan sisdlla, ettd ulos kunnan
tahtotilasta asiakaslahtdisyytean.

Kehita kunnan palautekanavia ja hyodynna
palautetta toiminnan kehittdmisessd.

Organisaatio:
Kuvaa palvelu/asiakespolkut ja asiakasarvo. Huomiol
erityisesti ristinidat ja aukot.

Johtaminen:

Aloitetaan valivustokauden strategian puolivalitarkistus. Ha
etaan kohtia, joissa asiakaslahtdisyyttd voidaan vahvistaa.
Johdolla on ymmarrys siitd, mitd muutos edellytiaa.

Tieto ja data:
Nimet&an tiedolle omistajat.
Kehita asiakaspalautteisiin littyvaa analytiikkaa.

Tyokalut:

Toteuta yhteiskehitystd konkreettisesti. Selvitetdan,
millaisia tybkaluja kunnassa voisi kaytiaa

egim. prosessien kuvaamiseen.

2021 Vaalivuosi

Strategia:
Uuden strategian valmistelu alkea uuden valtuuston kanssa
syksylla.

Osaaminen:

Toteutetaan osaamissuunnitelmaa.

Esimerkiksi koulutuksia luottamushenkilgille,
tydntekijbille, johdolle jne.

Osaamissuunnitelma voi sisaltdad sekd koko
organisaatiota koskevia horisontaalisia koulutuksia,
seka yksildllisia koulutuksia tehtavaan littyen.
Painopiste koulwtuksessa luottamushenkildt.

Tekeminen:

Tehddan toimintamalli asiakkaiden tarpeiden tunnistamisek
5i hyGdyntéen pilottien kokemuksia.

Rakenna toimintamallin pohjalta

mittarit asiakaskokemuksen mittaamiseksi.

Pilotointia voidaan tarvittaessa jatkaa.

Asenne:

Jaetaan

mittarit avoimesti. Hyddynnd asiakaspalautetta asiakaskok
emuksen kehittamisessa.

Viesti sekd kunnan sisilla, ettd ulos kunnan

tahtotilasta asiakaslahtbisyyteen.

Kerro

Ota lucttamushenkildt mukaan.

Johtaminen:

Johto varmistaa resurssit ja kdynnistda strategiatyon.
Asiakaslahtbisyys ei ole ilmoitusasia, vaan sitoutuu omalla
esimerkillaan ymmarryksen vahwistamiseen.

Tieto ja data:

Hytddynna asiakaspalautedataatoiminnan kehittimisessd.
Kerad sita tietoa ja dataa, jota

tarvitaan asiakaskokemuksen mittaamiseksi. Tietovarannot
ja tietojarjestelmat on kuvattu.

Tyokalut:
Prosessien mallinnus- ja kuvaamisen tyokalut otetaan
kayttaon.

Painopiste sisdisen kehittdmisen vahvistamisesn.

igipolku vuoteen 2023

2022

Strategia:
Strateqiapaivitys uuden valiuuston kanssa.

Osaaminen:
Paivitetdan osaamisen kehittdmisen suunnitelmaa
uuden strategian mukaiseksi.

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

Asenne:
Viesti sekd kunnan sisdllg, ettd ulos kunnan
tahtotilasta asiakaslahtbisyyteen.

Organisaatio:
Selvitd, miten asiakasarvo nikyy kunnan budjetissa.

Johtaminen:
Johtamista ryhdytdg@n muokkaamaan
kohti palvelulahtoista toimintamallia strategian mukaisesti.

Tieto ja data

omien datalghteiden kehittdminen ajatellen tulevaisuuden tiet
otarpeita. Datatarpeita peilataan tunnistetiuja asiakastarpeita
varten.Huamioi

tunnistetut asiakassegmentit ja asiakastarpeet.

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

2023

Strategia:
Kunta toimeenpanee strateqias.

Osaaminen:

Kunnasta

loytyy csaamista asiakaslahtdisen strategian toimeenpans
miseenpdivittaisessa tydssa.

Tekeminen:
Kunnassa on asiakasymmarryksentoimintamalli
ja asiakaskokemusta seurataan ja mitataan.

Asenne:
Asiakaslahtoisyys on sisaistetty |dpi organisaation.

Organisaatio:
Organisaaticlla on nakemys siité kuinka se voi
siirtya palvelukeskeiseen toimintamalliin.

Johtaminen:
Johto kokeilee budjetointia palveluiden nakokulmasta
(i palveluyksikgiden nakokulmasta).

Tieto ja data:

Valittujen palveluiden osalta kunnan kiytissad
on laadukasta dataa. Dataa

hybdynnetddn palveluiden kehittamisean

ja teimenpiteiden sikeaan kohdentamiseen.

Tyokalut:

Kunta kiyttda toiminnan kehittémiseen tarvittavia
tytikaluja, esimerkiksi projektisalkunhallintaan,
prosessien kehittdmiseen jne.



