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Yhteenvetosivu:

Digitalisaation kannustinjarjestelma, hakulomake
yhteishankkeisiin

1. Hakijakunta/hankehallinnoija *

Oulun kaupunki

4. Hankkeen nimi

MODAZ2 - Modernin digitaalisen asiakasarvon kehittamisen johtaminen




5. Hankkeen kuvaus

HANKKEEN TAVOITE LYHYESTI

Hankkeen kokonaistavoitteena on systeeminen muutos hyvinvoinnin ja elinvoiman
palveluekosysteemin kehittdmisessa ja johtamisessa digitaalisuutta hyédyntaen. Hankkeen
kokonaistavoite ja -tulokset muodostuvat Oulun, Tampereen ja Turun tekemistad osahankkeista ja
niiden saamien tulosten ja kaytantodjen soveltamisesta kussakin osahankkeessa. [

LAAJEMPI KUVAUS [

Ihmislahtdisen asiakaspalvelun ja tarjolla olevien palvelujen kehittdminen vaatii keinoja
asiakastarpeen ymmartamiseen, ihmislahtdisen datan analysoimiseen, kuntalaisen osallistamiseen
palvelujen kehittdmisessa seka tarvelahtoisten indikaattoreiden luomiseen. L

Viitekehyksena hankkeelle on muutos ihmiskeskeiseen toimintaan. Se tarkoittaa poisoppimista
tehtavakeskeisyydesta ja tuotantolahtdisyydesta kohti ihmiskeskeista ajattelua ja kulttuuria kdytannén
toiminnan muutoksen kautta. Tama tarkoittaa ihmisten ja alueiden hyvinvoinnin ja elinvoiman
asettamista suunnittelun, kehittdmisen ja tarjonnan keskidédn toimintakulttuurissa. Se tarkoittaa
edelleen, etta palvelutoiminta (kehittdminen ja tarjonta) jarjestetddn monitoimijayhteistyéna
(arvovirrat). Kehittdmistoimintaan ja kokonaisuuden johtamiseen tarvitaan ennakoivaa ja joustavaa
paatoksentekokykya, joka mahdollistetaan tilannekuvilla ja ennakoivalla paatoksenteolla
("Tilannehuone”). |

MODAZ2 -hankkeen paakohteena ovat digitaaliset keinot, joita ihmislahtbisen palvelujen tarjoamisen ja
sen johtamisen prosessit edellyttavat. Hankkeessa kehitettava ja pilotoitava kokonaisuus tuottaa
tiedon palvelujen ja palveluverkon kehittdmiselle seka palvelujen resurssiohjaukselle ja johtamiselle
lahtien asiakastarpeesta ja -kokemuksesta. [

Hankkeen tulokset koostuvat kolmen toimijan, Oulun, Tampereen ja Turun, hankkeissa saaduista
osatuloksista ja naiden synteeseista sovellettaessa tuloksia ristiin. Kehitettavien ja kokeiltavien
asioiden arvioinnin yhteydessa organisaatiota tuetaan koulutuksella uusien toimintatapojen
oppimisessa ja kayttéon ottamisessa. |

Tiivistetysti voidaan kuvata osahankkeita siten, etta yhteista niille on ihmislahtdisyys, osallisuus,
kehittamisen johtaminen ja tiedon seka ymmarryksen hyédyntaminen. Kullakin osahankkeella on oma
Iahtdkohtansa ja tulokulmansa yhteiseen tavoitteeseen; Tampereen osahankkeen karki on
tilannekuvat ja datan analysointi, Turun asiakasohjaus ja monikanavaisuus seka Oulun
arvovirtapohjainen palvelujen kehittdminen. Osahankkeiden vankkana pohjana on digitaalisuuden
hyddyntaminen hankkeen eri elementeissa. [

OSAPROJEKTIEN KUVAUKSET |

Oulu: |

Oulun osaprojekti hyddyntaa aikaisemmassa MODA-hankkeessa (MODA — kuntalaisen modernit
digitaaliset palveluprosessit) kehitettyd OUTO -toimintamallia ja kehittaa edelleen digitaalisia
palveluita ja kehittamisen johtamista (kehittamisputket, “Tilannehuone”). Osaprojektissa laajennetaan
OUTO-toimintamallia hyvinvoinnin ja elinvoiman arvovirtojen kehittdmisen johtamiseen ja toimintoja,
jotka liittyvat Oulu10:n palvelukokonaisuuteen. Osaprojektin yhtena tavoitteena on tarjota
monikanavaista, kokonaisvaltaista asiakasohjausta ja neuvontaa Oulu10-konseptilla, jossa
keskeisena digitaalisena asiointikanavana on tekoalya hyédyntava OuluBot. OuluBot mahdollistaa



palvelun 24/7. [

Hankkeessa kehitettava ja pilotoitava kokonaisuus tuottaa tilannetietoa ja -ymmarrysta seka
tilannekuvia palveluitten ja palveluekosysteemin kehittdmiselle ("kehittamisputket") sekad palvelujen
resurssiohjaukselle ja johtamiselle ("Tilannehuone"). C

—— I

Tampere: [

Tampereen osaprojektissa tunnistetaan alueellinen eriytyminen ja suunnitellaan malli eritymisen
ennaltaehkaisyyn systemaattisesti analysoidun tiedon avulla. Osahankkeessa rakennetaan ja
kokeillaan Tilannehuone —tydkalua, siihen liittyvid prosesseja ja vahvistetaan naita edelleen
Tampereen palvelujen kehittdmisen nakodkulmasta. Toiminnassa hyddynnetaan aikaisemmassa
Edistynyt analytiikka kuntaorganisaation tiedolla johtamisessa -hankkeessa saatuja kokemuksia ja
tuloksia. [

Tyokalun avulla valikoituja ilmidité voidaan tunnistaa eri |ahteista tulevasta datasta, seurata paatettyja
toimenpiteita ja hyddyntaa systeemisesti toiminnan kehittdmisessa alueellisen eriarvoistumisen
ehkaisyssa. Yhdessa muiden toimijoiden kanssa luodaan systemaattisen tiedon keraamisen,
analysoinnin, kayttédnoton, seurannan ja arvioinnin rakenteet ja edistynyttd analytiikkaa hyddyntava
tydkalu. C

Tavoitteena on myds interprofessionaalisten / ihmislahtoisten toimintamallien vahvistaminen
toiminnan rakenteisiin koulutuksen ja yhteisen dialogin avulla. Osahankkeessa rakennetaan yhteinen
ymmarrys hyvinvointia kuvaavista ilmidista seka luodaan selkea ja valtakunnallisesti skaalautuva malli
eri tietolahteiden kayttdmiseen osana ajantasaista ja ennakoivaa tiedolla johtamista. [

—— I

Turku: ©

Turun osaprojekti tahtda ihmis-/yrityslahtdisen kunnan kaikkikanavaisen (digipainotuksella)
asiakaspalvelun toimintamallin kehittamiseen ja sen prosessin digitalisointiin hyddyntaen jo saatuja
oppeja Turusta seka Oulusta (Oulu10 digipalvelut). [

Lopputuloksena syntyy kaikkia kaupunkeja hyddyttavia tuloksia, joita voidaan siirtda valtakunnan
laajuisesti muihin kuntaorganisaatioihin. Lisaksi hankkeessa syntyy tuloksia yhteisista kokeiluista ja
toisten tulosten soveltamisesta kunkin kaupungin omaan erityisymparistoonsa. [

Hankkeessa tullaan selvittamaan, kehittdmaan ja kokeilemaan modernin asiakasarvon luomista ja
johtamista digitaalisessa ymparistdssa. Lisaksi kerataan dataa ja palautetta erilaisten digikanavien
kautta ja kaytetaan sita edelleen analysoinnin kautta (tekoaly) palvelujen johtamiseen ja palvelujen
kehittamiseen. [

—— I

Muut toimijat: C

Keskeisten toimijoiden lisdksi hyddynnetaan tutkimusorganisaatioita, alan johtavia yrityksia ja
verkostoja uuden tiedon hankkimisessa, kehittdmisessa ja toiminnan arvioinnissa seka sovelletaan
saatua tutkimus- ja asiantuntijatietoa kaytannon kehittdmistydssa. [



6. Hankkeen organisointi

Hankkeesta vastaa Oulun kaupunki. Oulussa, Tampereella ja Turussa on omat projektiryhmat. Lisaksi
hankkeella on yhteista resurssia. Suluissa on esitetty henkilon toimenkuva ja osuus projektin
kustannuksista. Muut tekevat 100% hankkeelle. |

Henkiloresurssit |

Yhteiset:
Hankejohtaja (20%, ostopalvelu)
Hankekoordinaattori (60%) |
Erityisasiantuntija (IT, ostopalvelu ) [
Erityisasiantuntija (Toimintamallit, ostopalvelu)
Oulu: ©
[12x Projektipaallikét (IT, Toimintamallit, ostopalvelu)
[IProjektisuunnittelija (ostopalvelu)
Projektisuunnittelija (ostopalvelu) |
Projektisuunnittelija (ostopalvelu)
Tampere: |
[12x Projektipaallikot (IT, Toimintamallit)
[IProjektisuunnittelija
Projektisuunnittelija C
Projektisuunnittelija
Turku: ©
2x Projektipaallikot (IT, Toimintamallit) |
[Projektisuunnittelija
Projektisuunnittelija
Projektisuunnittelija C



7. Mita tuotoksia hankkeessa luodaan ja millaisin toimenpitein niihin paastaan?

TUOTOKSET

Hankkeessa saavutetaan tai tuotetaan: |

Yhteisesti: [

-

- Muotoillaan: digikompassin julkisten palvelujen osiosta: ihmislahtdiset ja ennakoivat palvelut
digitalisaatiota hyddyntaen |

- Kaikkikanavaisen asiakaspalvelun toiminta- ja johtamisenmallit seka naiden prosessien digitalisointi. C
- Kaikkikanavaisen asiakaspalvelun toimintamallin tietopohjainen kehittdmisen malli.

- Selvitetddn mita vaatimuksia siirtyminen ihmiskeskeiseen palvelujen tarjoamiseen tuo johtamiselle. [
- Kokeillaan reaaliaikaiseen tietoon perustuvaa ymmarryksen johtamista pilottiluonteisesti
esimerkkiorganisaatioissa. [

- Viedaan saatuja tuloksia koulutuksen avulla osaksi normaalitoimintaa. Kaytetaan pilotteja
esimerkkina. [

- Projektista saatuja tuloksia levitetdan aktiivisesti sopivissa kanavissa. |

- Arvioidaan projektin toimintaa ja tuloksia paatavoitteisiin nahden projektin aikana ja sen lopussa. [

- Hyddynnetaan kaupunkien osahankkeissa saamia tuloksia soveltaen muissa kaupungeissa. |

- Kerataan metatietoa osahankkeista tutkimusta ja arviointia varten. C

=== [0

Oulu:

Laajennetaan MODA-hankkeessa kehitettya 2020-2021 asiakaspalvelun kehittamisen arvovirran
OUTO-toimintamallia hyvinvoinnin ja elinvoiman arvovirtojen kehittdmisen johtamiseen. |

- Tarvelahtoinen systemaattinen poikkihallinnollinen kehittamisen johtamisen toimintamalli. C

- Kuntalaisten osallisuuden mahdollistaminen palvelujen kehittdmiseen digitaalisesti.

- Uudet indikaattorit, uudet analyysit ja tilannekuvat kehittamisen johtamisessa. C

- Imiélahtoisen kehittdmisen ja johtamisen malli, perustuen "Tilannehuone” -konseptiin. |

- Parantunut palvelujen kohdentuvuus, saatavuus ja kaytettavyys, parantunut kuntalaisen osallisuus
palvelujen kehittdmisessa, parantunut asiakaskokemus ja -ymmarrys. |

- Oulu10:n monikanavaisten ja digitaalisten toimintojen ja asiakasohjauksen ja neuvonnan
laajentaminen, mm. 24/7.

- OuluBotin tuottama tietovaranto edelleen “Tilannehuone”-konseptiin ja OUTO -mallin mukaisten
"kehitysputkien” kayttoon. |

- Ihmis-/yrityslahtdisen kunnan kaikkikanavaisen (digiperusta) asiakaspalvelun toimintamalli seka sen
prosessin digitalisointi hyddyntaen jo saatuja oppeja Turusta ja Tampereelta. |

- Toimintamallin kuvaus, tiedonhallinnan edellytysten tunnistaminen ja toimijaroolit, jalkautusmalli
seka ko. toimintamallin kdynnistamisen tukeminen. |

- Asiakasohjausta tukevan prosessin ja tiedonhallinnan tunnistaminen seka eri ratkaisuvaihtoehtojen
pohtiminen integraatioineen. |

- Ihmis/yrityslahtdisen toimintamallin johtaminen (sis. tilannekuvajohtaminen ja resurssijohtaminen) ja
asiakastarpeita vastaavien palveluiden ja palvelupolkujen kehittdminen tietopohjaisesti esimerkiksi
nuorten segmentilla. C

- Asiakasohjauksessa tunnistettavien asiakastarvetietojen hallinnan prosessi ja sen liittdminen osaksi
palveluiden kehittamista. C

-

Tampere: [

- Edistynytta analytiikkaa hyddyntava tydkalu, “tilannehuone", jonka avulla valikoituja ilmi6ita
tunnistetaan eri |ahteista tulevasta datasta, seurataan paatettyja toimenpiteita ja hydédynnetaan
systeemisesti toiminnan arvioinnissa ja kehittamisessa. |

- Selkea malli eri tietolahteiden kayttamiseen osaksi tiedolla johtamista. sisaltaen eri [3hteista tulevan



datan keruun, hallinnan, analysoinnin ja integroinnin toiminnan johtamiseen [

- Ennakoivien ja ihmislahtdisten palveluiden kehittamisen malli.

- Systemaattinen toimintatapa alueen asukkaiden ja toimijoiden osallistumismahdollisuuksiin osana
alueellisen kehittdmisen rakenteita ja toimintaa. [

-Valtakunnallinen skaalattavuus [

—— I

Turku: ©

- Sovelletaan kaytt6dn vaiheittain Oulu10 -konseptin mukainen asiakaspalvelun toimintamalli. ©
- Toteutetaan vastaavat tiedonhallinnan vaatimukset asiakaspalvelun toimintamallia varten. C

- Otetaan kayttoéon botti integroituna osana toimintamallin mukaista yleisohjausta. [

- Kokeillaan Ihmislahtoisen johtamisen prosessia ("Tilannehuone"). [

—— I

TOIMENPITEET C

Oulu:

- Outo toimintamallin pohjalta suunnitellaan ja kokeillaan monitoimijaista ja asiakaskeskeista
palvelujen kehittamista, pohjautuen Tilannehuoneessa tehtyyn datan analyysiin. [

- Selvitetddn OuluBot:n mahdollisuudet tuottaa dataa Tilannehuoneen tarpeisiin. [

- Rakennetaan datavarantojen hallintamalli, case OuluBot [

- Kehitetaan ja lisataan OuluBotin osaamista asiakasohjauksessa ja neuvonnassa. [

- Pilotoidaan Tilannehuone-konseptin kautta eri kanavista saatavan datan analysointia tiedoksi ja
toimenpiteiksi monitoimijaisten ja poikkihallinnollisten palvelujen kehittamisputkien kayttéon. [

- Viedaan kehitettyja palveluja asiakkaiden saataville kohdennetuiksi tai monikanavaisiksi palveluiksi. ©
- Kehitetaan indikaattoreita ja kerataan palautetta eri kanavista Tilannehuoneen tarpeisiin. [

- Pilotoidaan Tilannehuone -konseptin kautta monitoimijaisten ja poikkihallinnollisten palvelujen
kehittdmisen organisointia. [

Tampere: [

-Tilannehuone -tydkalua kehitetdan ja kokeillaan yhdessa eri toimijoiden kanssa edistyneen
analytiikan tuomia mahdollisuuksia laajasti hyddyntaen [

-Luodaan selkea rakenne tiedolla johtamiseen lisdten poikkihallinnollista seka kunnan ja
hyvinvointialueen valista sdannollista ja systemaattista yhteisty6ta ja keskustelua [

-Edistyneen analytiikan avulla tuotetusta datasta opitaan havaitsemaan ilmi6ita tai trendeja laajaa
tietovarantoa kayttaen. Saatua tietoa hydédynnetaan esimerkiksi eri alueiden ja elamantilanteiden
tunnistamisessa seka sita kautta ennakoivien ja inmislahtoisten palveluiden kehittamisessa. [
-Olemassa olevia rakenteita vahvistetaan eri alueilla niin, etté alueen toimijat ja asukkaat
muodostavat aktiivisen verkoston alueellisen kehittdmisen tueksi. [

-Toimenpiteella tuodaan esiin myds alueiden hyvinvointia edistavia seikkoja, joita pyritaan
vahvistamaan. Saatua tietoa voidaan hyodyntaa kaupunkitasoisesti samankaltaisten alueiden
kehittamisen apuna seka paatdksen teon pohjana Lisaksi hankekuntien keskinaisen dialogin pohjalta
luodaan erilaisia elamantilanteita kuvaavia tilannekuvia, jotka havainnollistavat esimerkiksi elinikaisen
oppimisen, kansainvalisen tyollistymisen tai lapsiperheiden hyvinvoinnin ajantasaista tilaa.
Kokonaisuudessa hyddynnetaan aikaisemmasta Edistynyt analytiikka kuntaorganisaation tiedolla
johtamisessa -hankkeesta saatuja kokemuksia ja toimintamalleja niitd edelleen syventaen hankkeen
tavoitteiden mukaan. Saatuja tilannekuvia hyddynnetdan ihmislahtdisten ja teknologiaa hyédyntavien
toimintamallien kehittdmiseen, alueellisen erojen tarkasteluun. Erityistd huomiota tullaan
kiinnittdmaan myaos esitysmuodon yhtenaisyyteen, kaytettavyyteen seka skaalattavuuteen. Yhteisesti
keratty ja analysoitu tieto on mahdollistaa my6s ilmididen laajemman tarkastelun seka
yhteiskehittdmisen. Tilannekuvajohtaminen antaa myds pohjan yksiléllisten ja tarvelahtdisten ja
ihmiskeskeisten palveluketjujen rakentamisen. C

Turku: C



- Oulussa luodun monikanavaisen asiakaspalvelun toimintamallin vaiheittainen kayttéonotto Turussa. [
- Tiedonhallinnan edellytysten toteuttaminen asiakaspalvelun toimintamallia varten. [

- Botin kayttoonotto integroituna osana toimintamallin mukaista kaikkikanavaista yleisohjausta. [

- Asiakasohjauksessa syntyvan asiakkuus- ja asiakastiedon (asiakkaan tarvetieto ja asiantuntijoiden
ymmarrys tarpeista signaaleineen) liittdminen sy6tteena osaksi palveluiden kehittdmista ja
tilannekuvajohtamista. [

- Tampereen tilannehuonetoimintamallin ja Oulun asiakasohjauksen toimintamallin parhaiden
kaytantojen soveltaminen Turun kaupungille. [



8. Hankkeen toteutusaikataulu ja toimenpiteiden vaiheistus

Hanke toteutetaan ajalla: 1.6.2022 — 30.12.2023 |

Toimenpiteiden vaiheistus (tarkistus/seurantakohdat, pilotit, raportit, valitavoitteet, tuotteistus,
loppuraportit): [

Toteutusaikataulu ja toimenpiteiden vaiheistus suunnitellaan tarkemmin hankejohtajan johtamana
hankkeen kaynnistyessa. |

* Rahoituspaatos |
Sisaisten resurssien rekrytointi ja ulkoisten resurssien hankinta. Tiedon kasittelyyn liittyvien lupien
haku

*Hankkeen kaynnistys, organisoituminen ja alkuvaiheen suunnittelu: 1.6.- 30.9.2022
*Viestinta eri kanavissa: 1.9.2022 - 31.12.2023

*Valitavoitteet |
[Markastelu 4kk valein ja sisdisesti kunkin kaupungin kaytantdjen mukaisesti

*Seuranta [
[THankkeen tilanteen tarkastelu kahden viikon véalein.

*Pilotteihin liittyvat tydpajat ja koulutukset: 1.10. - 31.10.2023
*Pilotit (toteutus ja iterointi): 1.1. — 31.10.2023 |
*Hyvien kaytanteiden juurruttaminen ja levittdminen 1.1.- 31.12.2023 |

*Loppuraportit: |
osahankkeet 11/2023 [
loppuraportti 12/2023 |

*Hankkeen paattaminen 12/2023 |
*Hankkeen arviointi 11-12/2023 [

VALIVAIHEET OSAPROJEKTEITTAIN |

L
Oulu: OUTO - Asiakaspalvelun kehittdmisen arvovirran toimintamallin laajentaminen hyvinvoinnin ja
elinvoiman arvovirtojen ihmiskeskeisen kehittamisen johtamiseen C

\
1) Olemassa olevien Tampereen, Turun ja Oulun aikaisempien tuotosten tarkempi lapikaynti ja
tutustuminen (1.6 — 31.8.2022) |
2)  Toimintamallien sovittaminen Ouluun (alkaen 1.9 ja tarkentuu koko hankkeen ajan kohdan 4
mukaisesti) |
3) Toimintaa tukevan digitaalisuuden ja tiedonhallinnan maarittely Oululle ja OUTO-toimintamallin
laajentaminen (alkaen 1.10.2022 ja tarkentuu hankkeen loppuun saakka) |
4)  Tiedonhallinnan edellytysten selvittaminen ja toteuttaminen arvovirtaperusteista kehittamista ja
johtamista varten ja sen vaiheittainen kayttdonotto tyépajoin ja koulutuksineen (alkaen 1.11.2022 ja
tarkentuu hankkeen loppuun saakka) L[



5)  Data arvonluonnin lahteena: Asiakaskohtaamisissa (esim. OuluBot) syntyvan asiakkuus- ja
asiakastiedon (tieto ja ymmarrys asiakkaiden tarpeista) hyddyntdminen palveluiden kehittdmisessa ja
tilannekuvajohtamisessa. (alkaen 1.3.2023 jatkuen hankkeen loppuun) C

6) Toimintamallin laajempi kayttddnotto Oulun kaupungissa seka oppien ja tuotosten jakaminen
(alkaen 1.10.2023 jatkuen hankkeen loppuun) [

-

Tampere: Edistynytta analytiikkaa hyodyntava tyokalu, jonka avulla valikoituja ilmidita tunnistetaan eri
lahteista tulevasta datasta, seurataan paatettyja toimenpiteitad ja hyddynnetaan systeemisesti
toiminnan arvioinnissa ja kehittdmisessa. [

L
1)  Olemassa olevien Oulun, Turun ja Tampereen tuotosten tarkempi [&pikaynti ja tutustuminen (1.6
-31.8.2022) [
2)  Selkeiden tietoon pohjautuvien toimintamallien kehittdminen osaksi johtamista (alkaen 1.9 ja
tarkentuu koko hankkeen ajan kohdan 4 mukaisesti) [
3) Datan keruu, hallinta, analysointi ja integrointi toiminnan johtamiseen osaksi tiedolla johtamista
organisaation eri tasoilla ja toimialoilla (alkaen 1.10.2022 ja tarkentuu hankkeen loppuun saakka) [
4)  [Ennakoivien ja ihmiskeskeisten palveluiden kehittdmisen mallin maarittely ja tydstaminen
(alkaen 1.11.2022 ja tarkentuu hankkeen loppuun saakka) [
5) [Systemaattinen toimintatapa alueen asukkaiden ja toimijoiden osallistumismahdollisuuksiin
osana alueellisen kehittamisen rakenteita ja toimintaa. (alkaen 1.3.2023 jatkuen hankkeen loppuun) [
6)  Toimintamallien juurruttaminen seka oppien ja tuotosten jakaminen (alkaen 1.10.2023 jatkuen
hankkeen loppuun) [

- L
Turku: Oulussa luodun monikanavaisen asiakaspalvelun toiminta- ja kehittdmismallin soveltaminen [

1)  Olemassa olevien Tampereen ja Oulun tuotosten tarkempi lapikaynti ja tutustuminen (1.6 —
31.8.2022) [

2)  Toimintamallin sovittaminen Turkuun (alkaen 1.9 ja tarkentuu koko hankkeen ajan kohdan 4
mukaisesti)

3) [[Toimintaa tukevan digitaalisuuden ja tiedonhallinnan maarittely Turulle (alkaen 1.10.2022 ja
tarkentuu hankkeen loppuun saakka) [

4)  [Tiedonhallinnan edellytysten toteuttaminen asiakaspalvelun toimintamallia varten ja sen
vaiheittainen kayttéonotto Turun asiakasneuvonnassa (alkaen 1.11.2022 ja tarkentuu hankkeen
loppuun saakka) [

5) [Asiakasohjauksessa syntyvan asiakkuus- ja asiakastiedon (asiakkaan tarvetieto ja
asiantuntijoiden ymmarrys tarpeista signaaleineen) liittminen syotteena osaksi palveluiden
kehittdmista ja tilannekuvajohtamista. (alkaen 1.3.2023 jatkuen hankkeen loppuun) [

6)  Toimintamallin juurruttaminen seka oppien ja tuotosten jakaminen (alkaen 1.10.2023 jatkuen
hankkeen loppuun) [



9. Millaisen toiminnallisen parannuksen tuotokset saavat aikaan hakukohteessa?

Oulu: |

- Palvelujen suunnittelu ja tarjonta muuttuu ihmiskeskeisemmaksi ja ketterammaksi vastaamaan
asukkaiden tarpeita (palvelujen tarjonta). |

- Palvelujen kehittdmisen johtaminen muuttuu tiedolla ja ymmarryksella johtamiseksi. C

- Palvelujen laatu kuntalaisen nakdkulmasta paranee. |

- Alueen elinvoima kasvaa. [

- Kuntalaisen kokema hyvinvointi ja osallisuus kasvavat. |

- Toimintamallin kayttéonotto uudistaa kunnan toimintatapoja (johtamista) ja palvelujen kehittamista
seka tarjontaa. |

- Palveluiden kohdentuvuus kuntalaiselle paranee. [

- Kustannussaastoja saadaan tekemalla palveluja joustavasti, kohdennetusti ja resurssitehokkaasti. |
- Kehittamisen johtaminen parantuu eri tasoilla. C

- Palvelujen kehittaminen paranee, kun toimintamallissa kehittdmisputket ovat tietoisia toistensa
toimista ja syy-seuraus suhteiden ymmarrys paranee. [

Tampere: [

- Palveluiden kehittAmisen prosessi muotoutuu uudella tavalla tiedon varaan. Tieto saadaan
nopeammin ja hajanainen tieto keratddn samaan paikkaan L

-Palveluiden kohdentaminen alueellisesti paranee, kun voidaan hyddyntda ennakoivaa tietoa ja
seurata eri ilmiéita. [

-Alueen toimijoiden osallistuminen kehittdmiseen yhdessa asukkaiden kanssa vahvistuu ja
teknologian myo6ta vaikuttamismahdollisuudet kasvavat. [

- Vaikeasti rekrytoitavien alojen pitovoima haastaviksi koetuilla alueilla kasvaa interprofessionaalisen
tydskentelyn avulla sekd omaan tyéhon kohdistuvien vaikuttamismahdollisuuksien kasvaessa. [
- Usean rekisterilahteen tieto alueista tukee resurssien mielekasta/oikea-aikaista/tehokasta
/taloudellista kayttoa niin, etta asiakkaan (kuntalaisen) nakokulmasta palvelutarjonta kohdentuu
paremmin. |

- Tiedon ja osaamisen jakaminen tehostuu yli kuntarajojen. C

Turku: ©

- Kaupunkitasoinen asiakasohjauksen toimintamalli; |

Ihminen voi valita hanelle sopivan tai muuten tutun kontaktikanavan / asiointipisteen. Kanavasta ja
asiantuntijasta riippumatta asia tulee ratkaistua yhdenmukaisella ja asiakkaalle tehokkaalla tavalla. |
Monitasoinen ja kaikkikanavainen asiakasohjaus koko palvelutarjonnan laajuudella (yli ammatillisten
yms. siilojen). |

- Tieto ihmisen tarpeista ymmarretaan kokonaisvaltaisesti ja tasalaatuisesti kanavasta seka
asiantuntijasta riippumatta digitaalisuutta tehokkaasti hyédyntéaen ja tietosuoja huomioiden. |

- Tunnistetaan, maaritelladn ja toteutetaan tarvittavat digitaaliset tiedonhallinnan kyvykkyydet jo
olemassa olevia kyvykkyyksia hyddyntaen. (Oulu, AuroraAl, Suomi.fi jne.) !

- Asiakasrajapinnassa syntyva tietamys asiakkaiden tarpeista hyddynnetaan palvelutarjonnan
kehittdmisessa ja tilannekuvajohtamisessa (tarvetietoa tunnistetaan seka asiakkailta etta
asiakasrajapinnan asiantuntijoilta). *

- Asiakkaalle helpompi ymmartaa eri palveluiden ehtoja ja sisaltoja. |

- Asiakasneuvojalle helpompi oppia ja toimia tyéssaan. L

- Yhteistyd kaupunkiorganisaation ja koko ekosysteemin muiden toimijoiden kanssa helpottuu. |



10. Mikd muuttuu kunnan toimintatavoissa ja prosesseissa?

Oulu: |

- Toimintatavat uudistuvat; ©

Asiakkuuksien ja palveluiden hallinnan ja kehittdmisen johtamisen toimintamallin paivityksen,
jatkotydstamisen ja jalkauttamisen avulla kehittyvat kohti ihmiskeskeista palvelujen tarjonnan
johtamista. |

- Palvelurakenteet uudistuvat OUTO:n laajentamisella, jolloin palvelujen tarjoamisen rakenteita
muokataan kohti ihmiskeskeista palvelujen tarjontaa. Tavoitteena on joustavat ja arvovirtaperusteiset
rakenteet. [

- Ihmislahtdisen palvelun suunnittelu ja toteutus etenee. |

Yhtenaiset, ihmislahtdiset ja arvovirtaperustaiset palveluprosessit vaikuttavat asiakkaan osallisuuden
ja hyvinvoinnin kokemukseen.

- Palveluiden kohdentuvuus kuntalaiselle paranee C

Kun palvelujen tarjonta ja tuotanto suunnitellaan ihmislahtdiseksi ja ennakoivaksi, parantuu palvelujen
kohdentuvuus. Tasta seuraa myos saastoja niin kuntalaiselle kuin organisaatiollekin. C

- Organisaatioiden johtaminen parantuu |

Palvelujen kehittamisen organisointi koko kaupungin tasolla muuttuu ihmislahtdiseksi. [

- Palvelujen kehittamistydn johtaminen parantuu

Selkea, osallistava, vuorovaikutteinen ja luottamukseen perustuva seka lapinakyva tapa toimia
palvelujen tarjonnassa parantaa johtamisen edellytyksia. Lisaksi saataville tuleva tieto eri kanavista
parantaa mahdollisuuksia johtaa toimintaa organisaation eri tasoilla. Mahdollisuudet kerata,
analysoida ja kiteyttaa tietoa kehittavat johtamista kohti ymmarryksella johtamista. |

- Palveluiden tarjoaminen taloudellisesti, sosiaalisesti ja ymparistollisesti kestavalla tavalla paranee L
Ajankaytollisesti ennakoiva tarjonta vahentaa ajankayttdéa ja hairidkysyntaa. |

- Kuntalaisen osallistuminen palvelujensa kehittamiseen paranee. [

- Kuntalaiset otetaan yhd enemman ja jarjestelmallisemmin mukaan palveluiden suunnitteluun
kayttamalla moderneja digitaalisia tyokaluja palveluiden kehittamiseen (esim. https://innokyla.fi tai
muut vastaavat tyokalut). |

Tampere

*Toimintatavat muuttuvat |

-Kehittaminen pohjautuu laajaan tietoon, joka tarkastelee hyvinvointia eri alueilla monilla eri mittareilla
ajantasaisesti.

- Alueellisiin hyvinvointia heikentaviin eroihin voidaan puuttua nopeammin tai vastaavasti vahvistaa
alueen hyvinvointia tukevia seikkoja, kun ne voidaan. tunnistaa ja seurata sahkoisen tydkalun avulla. |
-Eri toimijoiden valinen yhteisty6 on kiinteampaa ja kaikkien ammattitaitoa paremmin hyddyntavaa.
Tyoén kuormittavuus laskee, kun kuormaa voidaan jakaa useamman kesken ja voidaan luoda yhteisia
palvelupolkuja. C

*Palveluprosessit muuttuvat ihmislaheisiksi ja lahemmas kuntalaista tuleviksi. [

-Resurssien kohdentaminen on myos taloudellisesti tehokkaampaa ja kuntalaisia tasavertaisemmin
huomioivaa. [

-Ajankaytollisesti ennakoiva tarjonta vahentaa ajankayttda ja hairiokysyntaa. |

- Palveluiden tarjoaminen taloudellisesti, sosiaalisesti ja ymparistollisesti kestavalla tavalla paranee. [

*Kyvykkyys tiedolla johtamiseen paranee [

-Sahkoinen tydkalu tarjoaa vastavuoroisen tavan havaita ja seurata alueen ilmidita seka
paatoksentekoa [

-Paikalliset tiede-, innovaatio- ja kehitysyhteisdt ovat luontevia yhteistydkumppaneita. |



Turku [

- Asiakas ohjautuu kokonaisvaltaisesti tarvetta vastaaviin palveluihin. [

- Koko palvelujarjestelma toimii yhdessa ja sovitun toimintamallin mukaisesti osana asiakkaan
tarpeen ratkaisua. C

- Palvelut / palveluverkko saadaan kehitettya paremmin asiakastarvetta vastaaviksi ja resursseja
voidaan ohjata optimaalisemmin yli organisaatiorajojen (kysynnan ja kapasiteetin hallinta paranee). [
- Yhdessa asiakkaan palvelemisen kulttuuri paranee hankkeen myo6ta. [

- Asiakaspalvelun osaaminen paranee ja sitd voidaan tukea yhtenaisilla tiedonhallinnan valineilla. [
- Asiakastarpeiden ymmartaminen ja sen ymparilla oleva johtaminen [

- Saamme enemman ja hallitumpaa hyvinvointia kaytdssa olevilla resursseilla seka teemme sita
yhteisty6ta koko palveluekosysteemin kanssa. [

- Asukkaille ja yrityksille pystytaan viestimaan ja markkinoimaan alueella tapahtuvasta toiminnasta
ennakoivasti. [

11. Miten toimintatapojen ja prosessien muutos johdetaan ja viedaan lapi? Miten sitd seurataan?

Oulu: ¢

Edellisessd MODA hankkeessa virallistetun asiakaspalvelun arvovirran pohjalta pilotoidaan
OUTO-toimintamallia ihmislahtdisten palveluiden kehittdmisessa elinvoiman ja hyvinvoinnin
arvovirroissa. Tahan liitetdan tilannehuoneen organisointi ja johtamiskokeilu. Prosessi ja sen
tehokkuus seka kaytannot katselmoidaan, arvioidaan ja raportoidaan. Hankkeen tulokset viedaan
paatoksentekoon ja kaytannon toimintaan. Osahankkeelle on resursoitu henkild, joka keskittyy naiden
toimien toimeenpanoon ja seurantaan. Koulutusta ja tyopajoja jarjestamalla kannustetaan
henkilbkuntaa poisoppimiseen vanhoista toimintatavoista ja ihmislahtdisen arvovirtaperusteisen
toimintamallin oppimiseen. [

Tampere: [
Tampereen osahanke on osa Alykaupunki kaupunkilaisille —kehitysohjelman toteutusta, jonka
tavoitteet kaupunginhallitus on hyvaksynyt 28.3.2022 *

Kehitysohjelman avulla toteutetaan Tampereen strategian ja pormestariohjelman linjauksia
ihmislahtoisen digitaalisen murroksen maaratietoisesta edistamisesta seka rohkeasti uudistuvasta
kaupungista. Konkreettinen toteutus tehdaan esimerkkitoteutusten, eri toimijat yhteen kokoavien ns.
Lippulaivojen kautta. Tampereen osahankkeen tyé kohdentuu kahteen viidesta lippulaivasta.
Kehitysohjelman toteutusta ohjaa kaupungin yksikdiden johtajista koostuva ohjausryhma seka
kaupunginhallitus.

Turku [

Hankkeessa tapahtuvien toimintatapojen ja prosessien muutos johdetaan kaupungin hallituksen
vuonna 2012 hyvaksyman kehittdmismallin mukaisesti. Mallin tavoitteena on kehittdmisen vaikutusten
nakyminen kaupunkitasoisesti, jolloin kaupungin ja toimialojen johdon nakyvyys kehittamiseen
paranee. Jokaisesta loppuunviedysta projektista kyetddn osoittamaan sen tuottamat hyodyt.



12. Miten hanke kytkeytyy siihen sitoutuneiden kuntien strategioihin?

Oulu: |

Hanke pohjautuu tuoreeseen Oulun kaupunkistrategiaan 2030, joka listaa tavoitteita mm. seuraavasti: [
1. Parannamme kuntalaisten palvelutyytyvaisyytta

Toimenpiteet: [

- Kehitamme vaikuttavia ja tehokkaita palveluita ja toimintaamme ihmislahtdisesti tietoon perustuen.
Palveluverkkomme ja sahkoiset palvelumme muodostavat ehjan palvelukokonaisuuden.

Parannamme yhdessa kehittamalld asukkaiden ja yritysten palvelukokemusta ja vuorovaikutusta seka
vahvistamme kokeilukulttuuria. Parannamme kykya palvella asiakkaita monikielisesti. C

- Hyédynnamme digitalisaation mahdollisuudet toiminnan tehostamisessa. Tehostamme
palveluverkkoa.

Tampere:

Tampereen kaupunkistrategia vuodelle 2030 painottaa tamperelaisten hyvinvoinnin edistamista
etenkin uusia teknologisia ratkaisuja ja digitalisaatiota hydédyntaen. Keskeisina teemoina nousevat
yhdessa tekeminen, koulutuksen ja osaamisen varmistaminen, luovuus, innovatiivisuus seka
uudenaiset ja kestavat ratkaisut. L

Tampereen osahanke liittyy vahvasti kaikkiin strategian painopisteeseen seka se tukee suurta osaa
tavoiteltavia tuloksia.

Hyvinvoinnin tasainen jakautuminen ja asukas- ja asiakaskokemusten merkitys ovat suuressa
roolissa yhdessa tekemisen nakékulmasta. Tahan liittyy vahvasti myds palveluiden ennakoivuus,
varhainen puuttuminen seka yksildlliset ja vaikuttavat palvelut. Lisdksi halutaan varmistaa jokaiselle
kaupunkilaiselle kokemus siita, ettad on tarkea osa yhteis6a |

Osaavaan tyévoiman houkuttelevuutta ja juurruttamista koskevaan strategiseen painopisteeseen
pyritddn vastaamaan interprofessionaalisen tydskentelyn vahvistamisella seka
vaikutusmahdollisuuksia kasvatamalla. |

Sahkdisen tyokalun avulla rakennetaan uudenlaisia, analytiikkaa hyddyntavaa mallia, joka
mahdollistaa entista kestdvammat ja ihmiskeskeiset palvelut ja niiden kehittamisen. [

Turku: ©

Asiakas ja ihmislahtdisyys on kantava teema seka kaupungin strategiassa etta valtuustokauden
kestavassa pormestariohjelmassa. Parantamalla ihmis- ja yrityslahtoista a) johtamista, b)
tarvelahtdista kehittamista ja c) asiakasohjausta hankkeen mukaisesti saadaan systeemisesti
saavutettua strategian ja pormestariohjelman keskeisia tavoitteita seka parannetaan kyvykkyyttdmme
toimia systeemisen ihmislahtdisesti ja tukea tata systeemisilla digitaalisilla ratkaisuilla. |



15. Arvio hankkeen taloudellisista vaikutuksista ja kustannussaastoista.

- Manuaalinen ty6 vahenee, jolloin palkkakustannusten osuus pienenee ja kyetaan vastaamaan
elakoitymisen ja tydvoimapulan haasteeseen. [

- Organisaatioiden tyénteon sujuvoituminen, paallekkaisen tydn tekeminen, sdhlayksen vaheneminen
ja hairiokysynnan vaheneminen tuovat kustannussaastoja. [

- Rutiinityota saadaan siirrettya digikanaviin ja henkildkunnan ty6ta voidaan suunnata asiakkaita
paremmin palvelevaan tyohon. C

- Jarjestelma- ja kehityskustannukset nousevat hetkellisesti, kun palveluita viedaan verkkoon.

- Palveluiden kohdentaminen tehokkaammin ja paremmin poistaa hukkaa ja kohdentaa resurssin
oikea-aikaisesti. Hairiokysynta! asiakkaan tarve taytetdan tehokkaammin. |

- Ennakoiva kehittdminen mahdollistaa varhaisen puuttumisen, jolloin korjaavia toimenpiteita tarvitaan
harvemmin -> henkildstéresurssin saasto. |

- Monitoimijainen palvelujen kehittaminen "kehittamisputkissa", tuo tietoisuuden eri toimijoiden
tekemista toimenpiteista, jolloin voidaan koordinoida palvelujen kehittamista ilman paallekkaisyytta tai
jopa vastakkaisia toimia. [

16. Ovatko vaikutukset ja saastot?

kertaluonteisia

Hankemittakaavassa tehtyjen pilottikokeilun tulokset
pysyvia

Ennakoitu tavoitetila

17. Milla mekanismilla vaikutukset ja saastot syntyvat?

- Sahkoistettyjen palveluiden lisaaminen, digipalveluiden kayttdonotto, asiakaspalvelun osaamisen
nosto, kuntalaisten joukkoistaminen ja aktiivinen ihmislahtdinen seka arvoperustainen ymmarryksen
johtaminen saavat aikaan haluttuja vaikutuksia. C

- Organisaatioiden ihmislahtdisyyteen perustuva ennakoiva johtaminen ja toiminta vaikuttavat
organisaatioiden tekeman tydn tehostumiseen. L

- TyGhyvinvointi paranee ja se nakyy myos tyon tekemisessa ja asiakkaiden saamassa
henkilokohtaisessa palvelussa. L

- Yhteiskehittamisellad tehostetaan kehitysprosessien lapimenoaikaa. [

- Tilannehuone/ kehittamisputki organisoinnilla pystytdan keskittamaan palvelujen kehittamista ja
vahentamaan paallekkaista tyota. Konseptilla eri kehittdmishankkeita voidaan koordinoida niin, etta
ne tulevat tietoisiksi toimiensa syy-seuraus suhteista. [

- Palvelujen kehittdmisen organisointi paranee uusien johtamisen tydkalujen johdosta. [

- Datan keraamisen ja kayton yhtenaistyminen tilannehuoneanalyysiin ja tilannekuvan selkiytymiseen. [
- Erilaisten arvovirtojen yhtenadistyminen ja virtaviivaistuminen.



18. Milla aikataululla vaikutusten ja saastojen odotetaan syntyvan?

Valittémat vaikutukset ja sdastét nakyvat sekéd hankkeen aikana ettd sen jalkeen. Hankkeen aikana
luodut prosessit vaikuttavat jo palveluiden tuottamisen prosesseihin. Hankekauden jalkeen toiminnan
vakiintumisvaiheessa vaikutukset ja sdastot nakyvvat hankekautta enemman. |

Valillisia vaikutuksia voidaan tarkastella hankekauden jalkeen ja joitakin ehka vasta muutaman
vuoden kuluttua. |

19. Miten vaikutusten ja saastojen syntymista seurataan?

- Hankkeen ohjausryhma seuraa projektin etenemista ja vaikutuksia. [

- Raportointia hankkeesta tehdaan osahankkeittain kussakin kaupungissa hankkeesta vastaavalle
taholle seka ohjausryhmalle. |

- Kokonaisuudesta raportoidaan hankkeen alussa sovitun aikataulun mukaisesti. |

- Hankkeen aikana selvitetdan asiantuntijoiden avulla vaikutuksia ja niiden mahdollisia yhteyksia
saastoihin. L[

- Projektiryhmat ja asiantuntijat seuraavat toimintaa lyhyella syklilla yhteisissa kokouksissaan.
Ohjausryhma saa naista raportit. Tama on myds osa hankkeen arviointiprosessia. |

- Tampereen kapungin osahankkeessa raportoidaan muutaman kerran vuodessa myés
kaupunginhallitukseen. Lisdksi osahankkeessa tydskentelevat seuraavat edistymistd Tampereen
kaupungin projektisalkku -tydkalun avulla kuukausittain ja puuttuvat mahdollisiin poikkeamiin
nopeasti. Hankkeen jalkeen seuranta siirtyy osaksi normaalia johtamista. [

20. Millaiset paatokset hankkeen toteuttamisesta on tehty ja koska?

hakijakunta/hankehallinnoija

Hyvaksytty Digitaalinen Oulu ohjausryhmassa 24.3.2022

kunta A

Tampere: Kaupunginhallitus on hyvaksynyt 28.3.2022 Alykaupunki kaupunkilaisille —kehitysohjelma ,
jonka osana Tampereen osahanke olisi

kunta B

Turku: Hyvaksytty digiohjausryhmassa ja jarjestdmisen johtamisen johtoryhmassa.



23. Voidaanko hankkeen oppeja ja lopputuloksia hy6dyntéda ja monistaa muissa kunnissa?
Miten?

Kylla. Hankkeessa syntyvat toimintamallit ja kdytannot ovat sovellettavissa, skaalattavissa otettavissa
kayttéon valtakunnallisesti. Hankkeen tuloksia esitelldan alan kanavissa. Yhteistydna voidaan hyvia
kaytantdja monistaa ja skaalata muissa kunnissa. [

33. Arvioikaa seuraavien hankkeessa mahdollisesti syntyvien kustannusten suuruus euroina
ilman arvonlisaveroa

"Syétd summat numeroina ilman tuhaterottimia, tekstia tai €-merkkejé. Esim. 10000.”

a. henkilostokustannukset 1007921
b. ostetun tai kayttéluvalla hankitun tutkimuksen, tietdmyksen seka konsultoinnin ja
. . . . o . 1173400
vastaavien palveluiden kustannukset, joita kaytetaan yksinomaan hanketta varten
c. matkakustannukset 16000
o Ei
d. toimitilojen vuokrat .
vastauksia

e. muut toimintakustannukset, mukaan lukien suoraan hankkeesta aiheutuvat

L o . . . 35000
materiaalien, tarvikkeiden ja vastaavien tuotteiden kustannukset.
f. arvonlisaverottomat kokonaiskustannukset 2232321

34. Kuvatkaa tarkemmin, mista asioista syntyvat kustannukset muodostuvat.

- Henkildresurssit (projektihenkil6t ja ulkopuolinen asiantuntijatyd). Esimerkiksi Oulussa henkil6ita
palkataan Monetran tms. kautta. Muissa kaupungeissa resurssi henkilokuntaa tai resurssi
rekrytoidaan tyontekijaksi. |

- Koulutukset, tydpajat, muutosvalmennus. [

- Yhteydenpito hanketoimijoiden valilla seka tutustumis/benchmarking kustannukset

viestinta, raportointi, ja muut sekalaiset toimintamenot. [



35. Arvioikaa hankkeen rahoitus arvonlisaverottomista kustannuksista euroina

"Syo6td summat numeroina ilman tuhaterottimia, tekstia tai €-merkkeja. Esim. 10000.”

a. digitalisaation kannustinjarjestelmasta haettava (voi olla enintaan 85%
arvolisaverottomista kustannuksista)

b. osallistujakuntien rahoitusosuus (euroa)
¢. muu rahoitus, mika? (euroa)
¢. muu rahoitus, mika? (euroa)

c. muu rahoitus, mika? (euroa)

d. hankkeen kokonaisrahoitus arvonlisdverottomista kustannuksista (euroina)

37. Hankkeen vastuuhenkilon yhteystiedot *

etunimi Veli-Matti
sukunimi Keloneva
sahkoposti veli-matti.keloneva@ouka.fi

puhelinnumero +358447031261

1897473

334848

0

0

0

Ei
vastauksia



