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Lahden kaupunki, Asikkalan kunta

Asiakastiedolla vaikuttavuutta

9o
s KUVAUS

Ratkaistava haaste ja tavoite

+ Tiedolla johtamisen monitahoisen kokonaisuuden
jasentaminen ja kyvykkyyden kasvattaminen
organisaatiossa

» Asiakastiedolla johtamisen nykytilan ja tavoitteen
kuvaaminen kuntaorganisaatioissa

» Asiakastiedolla johtamisen tiekartan rakentaminen

Projektitiimi

» Lahden kaupungin vastuuhenkil®: Pasi Halme

» Asikkalan kunnan vastuuhenkild: Aapo Pispa

» Asiantuntijatuki: Karoliina Liimatainen DVV, Anna
Pyyluoma, Gofore ja Anna-Maija Moilanen, CGI

* Hankkeen asiantuntijat: Sari Alm, Anne Mikkanen, Sirpa
Mannisto, Katja Karevaara, Jesse Marola, Paivi
Kokkonen, Jenni Hannula Lahden kaupunki.

Tarkeimmat sidosryhmat

Lahden kaupunki, Asikkalan kunta, muut kunnat,
DVV Asiantuntijatuki

OC' TOIMENPITEET

Ymmarryksen keraaminen

» Taustamateriaalit Lahden kaupungilta ja muista
organisaatioista

* Tutkimushaastattelut

» TyOpajatapaamiset viikottain projektitiimilla

* Suunnittelutapaamiset viikottain asiantuntijatuen tiimilla

Yhteissuunnittelu ja validointi

» Viikkotydpajat 1,5h/vk

* Tybpajat Lahdessa 2kpl, etdnd Teamsissa 1kpl,
tydskentely pienryhmissa, itsendisesti ja tulosten
lapikaynti yndessa

* Miro-alusta kaytdssa

» Tybdskentely palvelumuotoilun keinoin

» Ratkaisujen validointi pienryhmissa, projektitimilla seka
ulkopuolisten sparraajien kanssa

Tuotokset ja linkit

Asiakastiedolla vaikuttavuutta -projektin tuotokset, sis.

* Asiakastiedolla johtamisen vision kiteytys

* Yleinen tiekarttapohja kunnille oman asiakastiedon
hyddyntamisen tiekartan laatimiseen

* Lahden kaupungin esimerkkitiekartta

» Kooste projektista ja keratysta ymmarryksestéa

Johdammeko mutulla, jamulla vai tiedolla? - Lahti ja Asikkala
ratkaisevat tiedolla johtamisen haastetta -blogiteksti

Tuloskortti

& TuLOKSET

Onnistumiset ja hyodyt

Tiedolla johtamisen kokonaiskuvan muodostaminen
Tavoitteiden priorisointi

Tiimitydskentely, uudenlaiset tydskentelymenetelmat ja
aktiivinen osallistuminen

Asiakastiedolla johtamisen tiekartta - konkreettiset
askeleet toteutukseen

Asennemuutoksen tukeminen raportoinnin kehittdmisesta
henkiléstén mukaan ottamiseen tiedolla johtamiseen

Tunnistetut laajemmat kytkokset

Kansalliset digitavoitteet ja Digikompassi: ihmiskeskeiset
julkiset palvelut, data ja tiedolla johtaminen,
yhteentoimivuus, toimintatapojen uudistaminen ja
tehostamisen digitalisaation keinoin
Elamantapahtumaesimerkkina kaytetty “perhe muuttaa
kuntaan”

Tyon jatkuminen

Tulosten esittely Lahden kaupungin johtoryhmalle ja
strategiaryhmalle

Tiedolla johtamisen tiekartan vaiheiden priorisointi ja
toteutus

Tulosten ja tiekarttapohjan jakaminen muille kunnille
sovellettavaksi asiantuntijatuen kanavissa


https://wiki.dvv.fi/display/DIGIAS/Asiakastiedolla+vaikuttavuutta
https://www.suomidigi.fi/blogit/digiohjelman-asiantuntijatuki/johdammeko-mutulla-jamulla-vai-tiedolla-lahti-ja-asikkala-ratkaisevat-tiedolla-johtamisen-haastetta

Tausta

* Asiakastiedolla vaikuttavuutta -projekti on osa syksylla 2022
toteutettua Asiantuntijatukea, joka tarjoaa julkisten
organisaatioiden kayttoon maaraajaksi maksutonta
asiantuntijaosaamista digitaalisten palvelujen kehittdmiseen.

* Digiohjelmaan kuuluvan Asiantuntijatuen tavoitteena on auttaa
organisaatioita tunnistamaan digitalisaation erilaisia
mahdollisuuksia ja hyotyja. Digiohjelman asiantuntijatukea
toteuttavat yhdessa valtiovarainministerio ja Digi- ja
vaestotietovirasto.

* Taman projektin tavoitteena oli tarkastella asiakastiedolla
johtamista uusin silmin yhteiskehittamisen ja palvelu-
muotoilun menetelmia hyodyntaen.

* Projekti tehtiin yhteisty6ssa Lahden kaupungin ja Asikkalan
kunnan kanssa. Tavoitteena oli synnyttaa projektin aikana
ymmarrysta ja tuotoksia, jotka palvelisivat myds muita kuntia.

* Ydintiimi koostui erityisesti Lahden kaupungin
kehityspalvelujen asiantuntijoista.




Mista lahdimme?

HAASTE

Tiedolla johtamisen
"kartta" oli olemassa,
mutta se oli lilan ylatasolla
ja sisalsi eparealistisen
maaran tekemista
suhteessa resursseihin.
Saanndllinen yhteinen
tybaika aiheen parissa
puuttul ja oli haastavaa
poimia toimenpiteita
kartalta toteutukseen.

Millaista muutosta
tavoittelimme?

Paikallaan polkemisesta etenemiseen
Selkeyttaa tiedolla johtamista Lahdessa
seka ylipaataan kunnan nakokulmasta
Tarkasteluun henkildasiakas, el
kuntalainen

Palvelujen laadun ja kustannus-
tehokkuuden parantaminen seka
asiakkaiden tarpeiden huomioiminen

Selkea tiekartta tiedolla johtamiseen,
palvelisi kaikkia kunnan tyontekijoita

Ydintiimissa oli Lahden kaupungin
kehityspalvelujen henkil6ita.



Eteneminen
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Valmistelut ja kdynnistys
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Mita teimme?

.| Haimme pohjan tydskentelylle aiemmin tehdyista toimenpiteista ja
kertyneesta ymmarryksesta. Tunnistimme esimerkkeja muualta.

Katsoimme tiedolla johtamista useista eri kulmista ja rakensimme

2 omaa oivaltamista aiheeseen. Haastattelimme ihmisia eri vastuu-
alueilta, jotta saimme paremman ymmarryksen asiakastiedolla
johtamisesta eri yksikdissa.

Tarkastelimme asiakastietoa ja visiota konkreettisen tilanteen avulla:
Mita palveluja ja tietoja tarvitaan kun lapsiperhe muuttaa kuntaan?



Valitsimme
esimerkkitilanteeksi:

lapsiperne muuttaa
kuntaan




Mista puhumme, kun puhumme tiedosta?

DATA

Tiedonkeruuvalineella
kerattyd aineistoa, jolla ei
ole itsessaan arvoa.

"Eréaén kuntalaisen ika on
16 vuotta.” tai "Kunnassa
asuu taman verran 15-
18-vuotiaita nuoria.”

INFORMAATIO

Jalostettu ja rikastettu
data, jolla on merkitys-
sisalto ja kayttoyhteys.

"Kunnan eteldosissa on
runsaasti 15-18-
vuotiaita nuoria, mutta
vain harvoja nuorten
suosimia harrastus-
paikkoja.”

TIETO

Informaatiota kaytetaan,
jolloin tieto toteutuu
asiantuntemuksena ja
mahdollistaa toiminnan
informaation pohjalta.

"Keskittamalla nuorten
harrastamista tukevia
palveluja etelaosiin
voidaan lyhentaa
matka-aikoja.”



Aslakastieto = dataan pohjautuvaa
ja toimintaa muokkaavaa
ymmarrysta asiakkaista seka
heidan tilanteistaan ja tarpeistaan



Tunnistetut haasteet ja tarpeet

Projektissa haastateltiin syys-lokakuussa 2022 Lahdesta Konsernihallinnon palvelualueelta
hallintopalvelut, kehityspalvelut, ja elinvoima- & tydllisyyspalvelut; Sivistyksen ja hyvinvoinnin
palvelualueelta nuorisopalvelut, lukiokoulutuspalvelut, kirjasto- ja tietopalvelut, Wellamo-
opisto, seka liikuntapalvelut; Kaupunkiympariston palvelualueelta kaupunkisuunnittelu seka
rakennusvalvonta. Taman lisaksi haastateltiin Asikkalan kunnasta hallinto- ja talousyksikon
talousjohtaja. Haastateltavat edustivat kattavasti paatoksenteon eri tasoja.



Ydinhaasteet

Tieto koetaan vaikeaksi ja epamaaraiseksi
aiheeksi, pelottavaksikin.

Asiakastiedon arvoa ja potentiaalia ei taysin
hahmoteta.

Tiedonjako ja tiedonvaihto vaatii avointa ja
keskustelevaa kulttuuria seka tiedonvaihdon
kanavia tai foorumeita

Ennakoinnin tydkaluja kaivataan

Tietotarpeet ovat muuttuvaiset: paapaino
tulisi olla ketterassa tietotuotannossa

Tiedolla johtamisen tavoitteet puuttuvat tai
niita ei ole jaettu

Tiedolla johtamisella ei ole asianomistajaa
ja soihdunkantajaa

Usko tiedolla johtamisen kehittamiseen on
koetuksella

Kaupungin eri tasot eivat keskustele

Tiedolla johtamiseen tarvitaan moninaisia
kyvykkyyksia

Taidoissa hyddyntaa tietoa on puutteita: on
vaikea lukea tietoa

Hyviad toimintamalleja on, mutta laajempi
tietoisuus niista puuttuu



TEEMA 1

Asenne ja yhteistyo

Kirkas viesti johdolta tiedolla johtamisen
(strategisista) tavoitteista:

- “Paremmat palvelut kustannustehokkaasti”
- “Hyvinvoiva kunta”

* Tehokasta viestintad koko organisaatiotasolla:
- Asiakaskokemuksen arvo organisaatiolle
- Helpommin lahestyttava aihe

* Yhteinen termi “tiedolla johtamisen” sijaan esim.

tiedon hyodyntaminen tai vaikuttavuudella
johtaminen

* Tiedolla johtaminen osaksi normaalia
tyoskentelya kuten esim. viestinta on

” Kaupunkiorganisaatiot tekevat omia
suunnitelmia eri alueista. Ei osata kysya
asiantuntijalta tietoa mita voisivat tarvita.

Siiloissa ollaan kaupunkiorganisaatiossa, se
ei pelaa. Huomataan miksi asiat ovat
mitenkin, pitaisi ottaa asiantuntijat mukaan
kommentoimaan ja kuulemaan. Alueitten
hallinnon vastuujako on epaselva, mika
kuuluu kenellekin.“

“Ihmisten arvot, ajatusmallit, poliittiset
lahtokohdat ohjaa tekemista. Tuo ristiriitoja
tiedon hyddyntamiseen. Tiedolla johtamisen
malleilla ei pystyta ratkaisemaan merkittavan
tiedon kayttoa. Pitaisiko arvot saada
keskusteluun mukaan. Uusi strategia perustuu,
samoin mittarit tekemiseen ja kuvaavat
kaupungin arvoja.”



TEEMA 2

Tieto ja jarjestelmat

* Laadukas, ajankohtainen ja luotettava tieto
organisaation kaytt6on

* Datan laadun johtaminen, vastuut ja omistajuus

* Tavoitteita palvelevat strategiset ja operatiiviset
mittarit huomioiden muuttuvat tietotarpeet

* Toimivat kayttdliittymat monipuoliseen tiedon
kayttoon ja yhdistelyyn

* Riittavat resurssit teknisen ratkaisun ja
Integraatioiden rakentamiseen




TEEMA 3

Omistajuus ja johtaminen

Tiedolla johtamisen kasvot, johto + prosessin omistajat:
- Johdon “kasvot”
- Ydintiimi
- Datan omistajuus ja johtaminen
- Nykyisten tiimien hyédyntaminen ja kytkeminen
toteutukseen, esim. laaturyhma
* Johdon ja yksikoiden valinen keskustelu tiedon aarella:
- Tavoitteiden kirkastaminen
- Hyotyjen tunnistaminen

* Osaksi nykyista johtamisjarjestelmaa
* Tavoitteellinen ja suunniteltu toiminta osaksi tiimien tyota

* Inhimillinen ja positiivinen asenne tiedon
hybdyntamiseen

“Lahdessa panostettaisiin enemmaén:
Tietoa tarvitaan, tietoon perustuva
paatoksenteko, tiedon hankintaan,

jalostamiseen ja muotoiluun satsataan.

Tuottaa parempia tuloksia, paremmat

ratkaisut. Sovitaan mittarit, mitka

koetaan.”

* Tiedon vaihdon ja jakamisen kehittaminen
innovatiiviseen palvelukehittamiseen:

Tiimit
Muut yksikot
Sidosryhmat, asukkaat

Sote U



TEEMA 4

Osaamisen varmistaminen

e Jarjestelmien ja tyOkalujen paakayttajien
tehokoulutus

* Analysoinnin ja tulkinnan taidot
tiedonkayttajille

* Riittava tuki tiedon kerdamiseen, kayttoon
ja tulkintaan esimies- ja tiimitasoilla

* Kyvykkyys tietotarpeiden keradmiseen,
analysointiin ja toteutukseen




Tavoltetilan kiteytys

Projektissa tuotettiin kiteytys asiakastiedolla johtamisen
tavoitetilasta. Visiokuvan keskiossa on esimerkki-
tilanteena “lapsiperne muuttaa kuntaan”.



Aslakastiedon
hyodyntaminen
kunnassa

Asiakastiedon avulla kunta tekee
jarkevampia paatoksia, saastaa kuntalaisen
veroeuroja ja tekee kunnasta houkuttelevan
paikan, jonne rakentaa elama.

Kunta luo asukkaille hyvinvointia tietoon
pohjaavalla paatdksenteolla ja kehittamistyolla.
Palvelut suunnitellaan ennakoivasti asukkaiden
tarpeisiin.

Asiakastietoa hydodynnetaan paatoksentekoon
kunnan kaikilla tasoilla, yksittaisen tyontekijan
arkisista valinnoista lahtien. Tehdaan kaikki
paatokset — niin pienet kuin suuretkin —
asiakasymmarrykseen pohjautuen.



Mihin tarvitsemme
asiakastietoa?

Ennakoimme tarpeita ja kohdennamme

palveluja niita tarvitsevalle.

Arvioimme palvelun tehokkuutta ja
vaikutuksia asiakkaan elamaan.

Kehitamme arkisia toimintatapoja.

Teemme jarkevampid paatoksia ja
saastamme kuntalaisen veroeuroja.

Kuka tarvitsee
asiakastietoa?

Kaikki kunnan tyontekijat tarvitsevat
dataan pohjautuvaa ymmarrysta
asiakkaista, heidan tarpeistaan ja
tilanteistaan.

Asiakastiedon avulla palveluistamme
tekevat vaikuttavia esimerkiksi niin
varhaiskasvatuksen opettajat,
kaavoitusinsindorit, rehtorit,
palveluneuvojat kuin
kunnanvaltuutetutkin.

Hei kunnan tyontekija, tiedosta tulevaisuus!

Tiedostatko sinakin, etta tulevaisuudessa meita ohjaa yha useammin tieto, ei luulo.
\‘ Asiakastiedon avulla navigoimme joustavasti muuttuvassa ymparistossa,

LAHTO

Asema 1: Data
Tiedon tuottaminen.
Tdhddtddn oikeaan ja 0 muuttoilmoituksen myota.
virheettémddn tietoon.

avoimesti, vastuullisesti, yhdessa.

Saamme tiedon muuttavan perheen
tarvitsemista palveluista vanhasta kunnasta

Perhe ilahtuu yksil6llisyydesta:
‘i' ' heille on poimittu valmiiksi

( tilanteeseensa sopivat palvelut.

—

Palveluverkostolle syntyy kokonaiskuva
palvelupoluista. Jaamme tietoa avoimesti myos

“ yritysten ja asukkaiden kayttoon.
Perhe ohjataan vaivattomasti
palvelusta toiseen tarpeen
vaatiessa.

Kerddmme asukaspalautteita
palvelukokemuksista eri kanavista ja
C analysoimme niitd sdannollisesti.

Perheelle on selkedd,
millaisiin tietoihin kunnan

Asema 5: Asukkaiden
osallistaminen

Asukkaiden jatkuva kuuleminen
palveluiden kehittdmisessé ja
seurannassa.

Asema 2: Tiedon tulkinta
Tiedon jakelu kunnassa.
Datan jalostaminen
ymmdirrykseksi.

Perhe muuttaa kuntaan

Meilldpain asiakas vie ja kunta vikisee.

Asema 4: Yhteistyo

Yhteistyon rakenteet ja
toimintatavat edistdvdt tiedon
hyédyntdmista yli siilorajojen:
palvelualueet, sidosryhmdt,
hyvinvointialueet.

paatoksenteko pohjautuu.

Perhe saa kuittauksen, etta tuleva
koulu on saanut tiedon lapsen

Reagoimme muuttuvaan kysyntaan
kohdentamalla palveluja halutuille alueille.

Perhe harkitsee talon
rakentamista ja loytaa helposti

sopivia tonttiehdokkaita.

Kunnan tyontekija kokee tyonsa
merkitykselliseksi, koska pystyy

g S . Asema 3:
- huomioimaan asiakastarpeet Johtaminen
tiedon avulla. L
ja jalkautus

Johto edistéd
tiedolla johtamisen
asiakaskeskeistd
kulttuuria. Tiedon
hydédyntdmisen
prosessit osaksi
jokaisen tyétd.

allergiasta, erityisen tuen tarpeesta
seka aiemman koulun kielivalinnoista.

Tunnistamme tydmme tulokset
tyytyvaisissa kuntalaisissa.

Perheen vanhempi kertoo
ilahtuneena somessa

(o stressittomasta muutostaan
uuteen kuntaan.

MAALI

Asema 6: Hyvinvoiva

kuntalainen ja tyontekijd

Kunnassamme asuu ja tyéskentelee onnellista
vdked! Tédlld on huomioitu ihmisten tarpeet.



Tiekartta

Projektissa tuotettiin kuntien erilaisiin tilanteisiin ja
tarpeisiin soveltuva asiakastiedolla johtamisen tiekartta,
joka auttaa jasentamaan matkan kohti tavoitetilaa
konkreettisiksi ja toteutettavan kokoisiksi palasiksi.



Linkki tiekarttaan Miro-tyokalussa

Tiekartta asiakastiedolla johtamiseen

kastiedon hyddyntémiseen
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Linkki tiekarttapohjaan

Tiekarttapohja muille kunnille = vioyokaiussa

Ohjeistukset Asickastiedslla
johtamisen tekarttotysskentsiyun

te
Tavoitetila
Nykytila =~ Muutoksen aloittaminen Tulevalsuuden mahdallisuudet Minkicilsta muutossa
Mikt on tedalle johtamisen MILD tukos topahtio ke Miten seuracmme mutsksle? Ivoittalomme
nykytiia kurnassannes Kuinko Dusmims muutokeen olkeao suuntoas valltsamillamimes tshtévilles
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https://miro.com/app/board/uXjVPASb5F8=/?moveToWidget=3458764539831185325&cot=10

Oppeja projektista ja jatko

Projektissa opittiin seka palvelumuotoilun
lahestymistavasta etta tiedolla johtamisesta.



Mita opimme?

Palvelumuotoilun soveltuu
myads "ei-palvelun”
kehittamiseen, tarvitaan
kuitenkin asiantuntevia
vetqjia

Palvelumuotoilun vahvuus
on inmisten jatkuva

osallistaminen - el
vapaamatkustusta

Tavoite pitaa miettia
tarkkaan, ettei kaikki

jaa vain puheeksi

Uudenlaiset
Ideointimenetelmat,
erityisesti round robin ja 5*5

Miro on toimiva valine,
voitaisiin kayttaa vastaavaa
tyokalua jatkossakin

"Tiedolla johtamisen"
hyddyntaja voikin olla se
asiakas eli meilla
kuntalainen

On muistettava, etta
tiedolla johtaminen on

50% bitteja ja
50% inhimillisyytta

Projektin aikana tiedolla
johtamisen tavoitetila

selkeytyi ja vaikea aihe
konkretisoitui




"Tiedolla johtamisen ydinhaasteet ja

Tu OtO kS et J d J at kO tavoitetila ovat nyt paljon selkeampia

ja edellytykset asiakastiedon
hyodyntamiselle parantuivat.”

TUOTOKSET

v Asiakastiedolla johtamisen

vision kiteytys » Johtoryhmalta haetaan hyvaksynta ja
v’ Lahden kaupungin tiekartta mandaatti tyén edistdmiseen

v" Yleinen tiekarttapohja kunnille oman
asiakastiedon hyodyntamisen
tiekartan laatimiseen

» Tuotokset apuna omistajalle ja jatko-
projektissa: Lahden ja Kuopion VM-
rahoitteisessa Dali-hankkeessa
etsitdan uusia tapoja kaupungin ja
kumppaneiden liikennedatan
hyddyntamiseksi tietojohtamisen ja
suunnitteluprosessien tukena
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Huomioita jatkotyohon

Tarkennettavia kysymyksia

Miten johto mieltaa tiedolla johtamisen teeman ja merkityksen?

Mitka ovat tiedolla johtamisen strategiset tavoitteet?

Miten varmistetaan asian omistajuus ja koordinointi? Kuka valitaan tdhan rooliin?
Miten saadaan varmistettua soveltuvat ja riittavat resurssit aiheen edistamiseen?

Miten varmistetaan siilorajat ylittava kehittdminen tiedolla johtamisessa?






