Aslakastiedolla
valkuttavuutta
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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.



g ;
Asiakastieto = dataan Tavoitteena-oli tarkastéella”
pohjautuvaa ja toimintaa aslakastiedolla johtamista
muokkaavaa ymmarrysta uusin silmin palvelumuotoilun
asiakkaista seka heidan menetelmia hyodyntaen.
tilanteistaan ja tarpeistaan.
Asiakastiedon
hyodyntamisella tavoitellaan
vaikuttavuutta.

Valitsimme
esimerkkitilanteeksi
"Lapsiperhe muuttaa
kuntaan”.




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?



Valmistelut ja kdynnistys
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PaatBovillia: vilmelstoly Ja koostaminen

haastateltavaa
nykytilan ja tarpeiden
tunnistamiseksi,
taustana aiemmat
johdon haastattelut
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Analysoidaan ja priorisoidaan
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Haastatteluja

3 9 9-10.30

projektitiimin
vilkkotapaamista
yhteiseen maarittelyyn,
Ideointiin, jalostamiseen
ja viestintaan

yhteiskehittamisen
tyopajaa (2 lasna
Lahdessa, 1 etand)
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Tavoitetila

Nykytila

Tiedolla johtamisen tavoitteet puuttuvat

OMISTAJUUS & JOHTAMINEN

tai niita ei yhteisesti jaeta

Tiedolla johtamisella ei ole asianomistajaa

Tiedolla johtamiselle on omistaja ja kasvot. Tiedon

hyddyntamiselle on maaritelty tavoitteet ja ne ovat yhteisesti

jaetut. Tiedolla johdetaan edistamalld yhteistd keskustelua
kaupungin eri tasojen valilla ja sitouttamalla kaikki mukaan.

Tiedolla johtamiseen tarvittava osaaminen on tunnistettu ja

sitd on kehitetty kuntaa lapileikkaavasti. Kunnan tyontekijat

osaavat lukea tietoa. Tiedon hy&dyntamisen toimintamallit
ja tydkalut on otettu laajasti kayttoon.

i tarvittaisii
moninaisia kyvykkyyksiad

Taidoissa hyodyntaa tietoa on puutteita:
on vaikea lukea tietoa

Hyvia toimintamalleja on, mutta
laajempi tietoisuus niista puuttuu

Tietotarpeet ja oikeat tiedon |&hteet on tunnistettu, ja tiedon

hyddyntamisessa on siirrytty vahvemmin ennakoivan tiedon

jalostamiseen. Tietotuotanto on ketteraa ja keskustelevaa, ja
vastaa muuttuviin tietotarpeisiin.

Ennakoinnin tyékaluja kaivataan

Tietotarpeet ovat muuttuvaiset:
paapaino tulisi olla ketterassa tietotuotannossa

ja soihdunkantajaa

Usko tiedolla johtamisen kehittamiseen

on koetuksella

Kaupungin eri tasot eivat keskustele

ASENNE & YHTEISTYO

Tiedon hyddyntaminen koetaan helpoksi ja omaa tydarkea
koskettavaksi asiaksi. Asiakastieto tuottaa ymmarrysta, jonka
pohjalta palvelualueet kykenevét kehittdmaan toimintaansa.

Tiedon ymparilld kdydaan keskustelua ja tietoa jaetaan
avoimesti. On syntynyt uudenlaista, keskustelevaa kulttuuria
sekd uusia foorumeita tiedon hyddyntamisen ymparille.

Tieto koetaan vaikeaksi ja epdmaaraiseksi aiheeksi,
pelottavaksikin

Asiakastiedon arvea ja potentiaalia
ei taysin hahmoteta

Tiedonjako & tiedonvaihto vaatii avointa ja
keskustelevaa kulttuuria seka tiedonvaihdon
kanavia/foorumeita



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

M | ten J at kam m 67 tavoitetila ovat nyt paljon selkeampia

ja edellytykset asiakastiedon
hyodyntamiselle parantuivat.”

TUOTOKSET

v Asiakastiedolla johtamisen

vision kiteytys > Johtoryhmaltd haetaan hyvaksynta ja

v’ Lahden kaupungin tiekartta mandaatti tydn edistdmiseen
v Yleinen tiekarttapohja kunnille oman L
. : . N » Tuotokset apuna omistajalle ja jatko-
asiakastiedon hyddyntamisen

projektissa: Lahden ja Kuopion VM-
rahoitteisessa Dali-hankkeessa
etsitdan uusia tapoja kaupungin ja
kumppaneiden liikennedatan
hyddyntamiseksi tietojohtamisen ja

suunnitteluprosessien tukena

tiekartan laatimiseen
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Tavoltetilan kiteytys

Projektissa tuotettiin kiteytys asiakastiedolla johtamisen
tavoitetilasta. Visiokuvan keskiossa on esimerkki-
tilanteeksi valittu "lapsiperhe 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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https://miro.com/app/board/uXjVPASb5F8=/?moveToWidget=3458764539787327310&cot=10

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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LAARI 1: Omistsjuus ja johtaminen LAARI 2: Osaamisen varmisaminen LAARI 3: Tieto ja jirjestelmsc LAARI 4: Asenne ja yhtsistyd

Tiedoila johtaminen torvitses tavoitteet jo Kuinks varmistomme tanittovat kyykiyydet jo mahgollistouat tiedolia johtamisen ¥hteinen ymmarrys siftd, miksi jo miten
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