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MITTARIT

N

Johtaminen, Toiminnanohjaus,

Keinot

Kohtest

Yy,
Strategiachjaus, . Asiakkuuksienja
Rahoitus-ja Asiakas |} palvelujen ohjaus,
talousohjaus, Asiakkuus Tulosohjaus,
Kehittamisen ohjaus | \J Toimintamalli

Asiakkuuksien hallinta, Pz lvelujen j&rjestaminen,
Palvelutuotanto, Palvelu

KASITTEET

Muutkansalliset
Iuokitukset, mm.

Tehtavaluokat

Telmialaluckat

Palveluhierarkia johtamisen
nakokuimasta(JVA)

Palvelujen
Iuokitieh (JHS)

e rta i P mpreaea]

TEHTAVAT JA
PALVELUT

Valtio \
Valtuusto

Kaupunginhallitus

Kaupunginhallituksen jaostot

Konseri (konsernihallinto)

Lautakunnat

Toimialat
Palveluliiketoimi

Yhsikot

Veronmakssja

JOHTAMISEN
PROSESSIT

Kyvykkyyden Ja se
osa-alusiden avulla... tuotetaan

KYVYKKYYDET

ROOLIT JAVASTUUT




Kasitteet

AVAINKYSYMYKSIA

v Mitka ovat tarkasteltavan kohteen, tyon kannalta
keskeisimmat kasitteet?

v Ymmartavatko tydhon osallistujat ja/tai
kohderyhma kasitteet samalla tavoin?

v Kaytetaanko kasitteita yhtenaisella tavalla eri
prosesseissa, toiminnoissa ja jarjestelmissa?

v Mitka kasitteet ovat erityisen vaativia?

SUOSITUKSIA

v’ Selvita itsellesi,tydryhmalle ja/tai kohderyhmalle
paakasitteet ja niiden merkitys.

v’ Méaarittele kaytossa olevat kasitteet, myos
hankalammalta tuntuvat.

v Kayta konkreettista esimerkkia
havainnollistamaan kayttamiasi kasitteita

v Varmista etta paakasitteet ymmarretaan samalla
tavalla. Katso kasiteméaaritelmat mm. asiakas,
asiakkuuksien ohjaus, asiakkuuksien hallinta,
palvelutarjonta.

v’ Lisaa kasitteitd maaritelty erillisessa

dokumentissa: kunnan johtamisen kasitelistassa.

v Kun kehitat johtamista — tarkista, etta kaytat
sovittuja kasitteita
v’ Katso my6s ontologia finto.fi, JHS 175

o
z lohtaminen, Toiminnanohjaus, Paatiksenteko
=
Rk Y,
Strategiachjaus, . Asiakkuuksien ja

E Rahoitus- ja CHEEUEE . | | palvelujen ohjaus,
2 talouschjaus, Asiakkuus Tuloschjaus,

kKehittdmisen chjaus . J Toimintamalli

e

B Aziakkuuksien hallinta, Palvelujen jarjestaminen,
E Falvelutuotanto, Palvelu

Kuva: johtamisen paakasitteet

VINKKI KAYTTAJALLE —\/-

v Kuva ja selite |6ytyvat kunnan johtamisen
viitearkkitehtuurin luvusta 2.9



Asiakkaat

AVAINKYSYMYKSIA

v Ketka ovat paaasialliset asiakkaat?

v' Mitk& ovat eri asiakkaiden tarpeet N
(asiakaskysynta)? W A i

v Mita asiakkalille tarjotaan (arvolupaus/ :
palvelutarjonta)?

v Miten asiakkaat osallistuvat palvelujen
kehittamiseen?

v Miten asiakkaat osallistuvat paatoksentekoon?

v Miten asiakkaat muodostavat
ryhmia/segmentteja? .

v' Mitké ovat todennéakoisimmat muutokset S 5 6 & 5\ TALOUDEN
asiakastarpeissa, joihin tulee vastata A
(asiakasohjaus)?

SUOSITUKSIA
v’ Tunnista asiakkaasi ja heidan tarpeensa Kuva: Prosessiavain
v Tunnista asiakaspolkusi ja asiakkaiden
kytkentallplsteet paIngU|h|S| (kanayat) VINKKI KAYTTAJALLE M
v’ Tilastoi ja seuraa, miten palvelut jakautuvat -~V —
asiakkaiden kesken v Kuva ja selite |6ytyvat kunnan johtamisen 'lr

v Varmista etta paakasitteet ymmarretaan samalla
tavalla. Katso kasiteméaaritelméat mm. asiakas,
asiakkuuksien ohjaus, asiakkuuksien hallinta,
palvelutarjonta.

viitearkkitehtuurin luvuista:
36.1;3.7.1.3;3.7.21



Sidosryhmat

AVAINKYSYMYKSIA

I Vehottnuws beskeinen s.at0 | Vastuutzho |
v' Mitk& ovat kuntasi tai tarkasteltavan toiminnan e e B ot i et Jasoyteen putortiie:
keskeiset sidosryhmaét ja miten ne vaikuttavat | et e st ettte |
toimintaasi? e
v Mitk& ovat sidosryhmien tarpeet palveluillesi? B £ T L yeye— ;. e
v Mitk& sidosryhmat ohjaavat kuntasi toimintaa tai TET R 1 . i
palveluja — miten? T o T et T e T I,.n,
v Onko sidosryhmillasi tietotarpeita — tuleeko o S e
kunnan tuottaa sidosryhmille tietoa, raportteja? Karsssnar sokekrty e P e o 3
v" Voitko kehittda yhteisty6ta sidosryhmiesi foepe——" ol O
kanssa parantaaksesi palvelujasi ja Do totias o em i totiie |
toimintaasi? ey g e T I
e .,,,..—Ww.w e [N TR
oniatitin p wer oo et e |
X 7l KO oo Jieewariy ARSI ST, desicsissssssssssecd
SUOSITUKSIA Kuva: sidosryhméaanalyysi
v Tunnista kuntasi tai valitsemasi toiminnan
sidosryhmat . - ¥
v' Analysoi sidosryhmét — miten ne vaikuttavat VINKKI KAYTTAJALLE —_—
tarkastelukohteeseesi _ o ) ; _ vy
v’ Arvioi, miten sidosryhmia voitaisiin hyodyntaa ¥ Kuva ja selite 18ytyvat kunnan johtamisen

nykyista paremmin viitearkkitehtuurin luvusta 2.8



Tehtavat ja palvelut

AVAINKYSYMYKSIA

- e, i Palveluhierarida johtamisen

v’ Mitké ovat kunnan lakisaateiset tehtavat? ok kot . ot IHS) nakokuimasta (JVA)
v Mitka ovat kunnan ydinpalvelut, joilla

lakisdateiset tehtavat toteutetaan? Tehtaviluokat
v Mité lisépalveluja kunta tuottaa? T
v Mita tukipalveluja palveluihin tarvitaan? ——
v Mitka ovat kunnan palvelujen keskeiset L

palveluryhmét? Toimintatets
v’ Miten kunta muodostaa asiakkaille tarjottavat Tolmialaluckat

pavelupaketit? Mika on naissa ydinpalvelujen,

. . . . . Asiakastieto —

lisdpalvelujen ja tukipalvelujen suhde
v Miten palvelut kytkeytyvat asiakkuuksiin ja

Taloustieto

asiakkaisiin? Fuen, Palralubaokke vl sisakaa ghides i usessman

v' Mika on palvelujen kustannusvaikuttavuus?

JHE by lisckiveg on |UMDHIHI'IIIE]6I Elllll-ﬂlllll
i Lo L 1

SUOSITUKSIA
Kuva: Kunnan tehtavien ja palvelujen rakenteet yhteensovitus
v Tunnista palvelusi asiakkaille
v Tunnista, miten lakisaateiset tehtavat

kohdistuvat palveluihisi
v/ Maarita ydinpalvelut ja keskeiset lisapalvelut ; -
v Tunnista tukipalvelut, joita asiakkaalle tarjottaviin VINKKIKAYTTAJALLE I

palveluihin tarvitaan \4

v/ Maarita asiakkuustietojen kautta
asiakaslahtoiset palvelupaketit

v Varmista palvelujen tehokas tuotanto

v’ Varmista palvelujen kustannusten seurantakyky

v Kuva ja selite |6ytyvat kunnan johtamisen
viitearkkitehtuurin luvusta 3.2



Roolit ja vastuut

AVAINKYSYMYKSIA

v Mitk&a ovat kunnan johtamisen
paatoksentekotasot?

v Ketka / mitka ovat paatdksentekotasojen
keskeiset toimijat?

v Mitka ovat keskeisten toimijoiden roolit ja
vastuut?

SUOSITUKSIA

v" Huomioi kunnallisen paatdksentekoon liittyvat
periaatteet, ohjeet ja lainsaadanto

v Varmista etta roolit ja vastuut ovat selkeat

v' Huomioi ettéa kuntalaisella voi olla
samanaikaisesti useita rooleja

v’ Tarkastele ja arvioi rooleja ja vastuita
saanndllisesti

Valtio

Wansalainen

\Ja{uﬂmaksa!a Valtuusto

Kaupunginhallitus

_- Omistaja

/. Kaupunginhallituksen jaostot

T Weronmaksaja
Konserni (konsernihallinto)

Lautakunnat

Toimialat

Palveluliiketoimi

Yhsikit

Kuva: Kunnan johtamisen p&aatoksentekotasot

VINKKI KAYTTAJALLE

v Kuva ja selite |6ytyvat kunnan johtamisen
viitearkkitehtuurin luvusta 3.3



Kyvykkyydet

AVAINKYSYMYKSIA

v Mita kyvykkyyksia palvelut edellyttavat?

v Mitka ovat kuntasi kaikkein keskeisimmat
kyvykkyydet?

v Mita kyvykkyyksia sinun tulee kehittda — joko
koko kunnan toiminnan tai tietyn palvelun
nakokulmasta? Mista voit hallitusti luopua?

v' Miten kyvykkyydet kannattaa kunnassasi
jarjestaa — tehda itse vai hankkia ulkoa?

v Miten voit hyddyntaa olemassa olevia
kyvykkyyksiasi uudella tavalla tai uusiin
palveluihin?

SUOSITUKSIA

v’ Tutustu kyvykkyyksiin esimerkkien kautta,
sisaista, mita kyvykkyydet ovat

v/ Tunnista kuntasi erityiskyvykkyydet

v Jos kehitat uusia palveluja, tunnista
kyvykkyydet, joita ko. palvelu edellyttaa

v Arvio kyvykkyytesi palvelun kannalta: mita tulee

kehittda, mitk& ovat riittavalla tasolla

v Arvioi, miten yksittaiset kyvykkyydet kannattaa

palvelussa hankkia: tuottaa itse vai hankkia
kumppanilta

v' Arvioi, miten voisit luoda parempia tai uusia
palveluja tai palvelupaketteja kyvykkyyksiasi
kehittamalla

Kyvykkyyden ja sen

osa-alueiden avulla...

- tuotetaan
palvelutarjooma...

Falwmiupakest 1

sel)
Hahaiius

.- |a arvo aslakkaslle

i

Eyaykkyychel ovat warbneila jolls
NNE_NEtAGT Ar P &Rk kaale

v

Eunta lunastias Hhﬂhpﬂhkm
boirennanja pakssbgen mundossa
ecrliiiainastinunnan asakkaile

Kuva: Kunnan kyvykkyyden osa-alueet ja kytkeytyminen

palveluhierarkiaan

VINKKI KAYTTAJALLE

v Kuva ja selite |6ytyvat kunnan johtamisen

viitearkkitehtuurin luvusta 3.5




Johtamisen prosessit

AVAINKYSYMYKSIA

v Miten johtamisen prosessit kytkeytyvat
ydinprosesseihin seka toisiinsa?

v Mitka ovat eri prosessien ohjaussuhteet?

v Mitk& ovat eri prosessien raportointisuhteet?

v Kuka vastaa eri prosesseista?

v' Jalostetaanko asiakastietoa ja —palautetta
riittAvasti johtamisen prosessien syotteeksi?

v Mita syotetietoja eri prosessit edellyttavat?

v Mita tulostietoja prosessit tuottavat, miten ja
missa sitd hyddynnetaan?

v Miten tukiprosessit tukevat ydinprosesseja ja
ohjausprosesseja?

v Missa prosesseissa on eniten kehitettdvaa?

SUOSITUKSIA

v' Arvioi, miten kuntasi ohjaus-, ydin- ja tukiprosessit
sijoittuvat kunnan johtamisen viitearkkitehtuurin
prosessi-integraatiomalliin

v Tunnista keskeisimmat puuttuvat ohjaus- tai
informaatiovirrat

v’ Laadi prosessien ja prosessi-integraation
kehittamispolku

v Kehita prosesseja strategia- ja asiakaslahtoisesti —
varmista aina yhteentoimivuus?

v Kun kehitat yksittaista prosessia — tarkista sen
kytkentd muihin prosesseihin ja johtamiseen

ASIAKASTARVE

Kuva: Prosessiavain

VINKKI KAYTTAJALLE

v Kuva ja selite |6ytyvat kunnan johtamisen
viitearkkitehtuurin luvusta 3.6.1

TALOUDEN
TASAPAIND

=




AVAINKYSYMYKSIA

v Mita tietoa johtamisessa tarvitaan?

v Mita tietoa tama prosessi tarvitsee?

v Mita tietoa tama prosessi tuottaa?

v Mik& on johtamisen tiedon lahde?

v Mitk&a ovat kunnan toiminnan ydintietoja?

v Miten tiedon elinkaarta hallitaan?

v Miten tiedon luotettavuutta hallitaan?

v Miten tietoa voidaan jalostaa?

v Mita tietoa voidaan avata sidosryhmille (avoin
data)?

SUOSITUKSIA

v Tunnista keskeiset johtamisessa tarvittavat
tietolahteesi

v Tunnista tiedot, joita tarvitaan laajasti eri
prosesseissa (esim. Asiakkuustieto)

v Yhtendista laajasti kaytettavien tietojen kayttod

v/ Varmista johtamisessa tarvittavien tietojen
luotettavuus ja saatavuus

v Varmista, etta tietoa voidaan kayttaa yhtenaisesti
koko johtamisprosessin lapi — aina strategisesta
ohjauksesta palvelutuotannon mittaamiseen

Kuva: Prosessi-integraatiomalli

VINKKI KAYTTAJALLE \/—

v Kuva ja selite I6ytyvat kunnan johtamisen
viitearkkitehtuurin luvusta 3.6.2

v/ Kannattaa katsoa myos prosessikohtaiset syéte
ja tulostietotaulukot == ===




Tietojarjestelmapalvelut

AVAINKYSYMYKSIA P | [ (o e

v Miten nykyiset tietojarjestelmat kattavat
johtamisessa tarvittavat tietojarjestelméapalvelut? T

v Mita tietojarjestelmapalveluja tulee kehittaa, jotta
johtamisesta tulisi helpompaa, sujuvampaa,
tarkempaa ja vaikuttavampaa?

v Miten tietyn toiminnon tai palvelun
tietojarjestelmapalvelut sijoittuvat johtamisen
nakokulmasta JVA-
tietojarjestelmapalvelukarttaan?

v Kun hankin johtamista tukevia jarjestelmia, mita

loogisia toiminnallisia kokonaisuuksia niissa tulee D ) (o) (S
olla? s i o e [ [ Mwm;[ =
{ - J% w D]][ S = DJ %mw%w::m@{ “w%
SUOSITUKSIA — = =1 J% “.:l.c% ===
v Arvioi koko kunnan kannalta, mika lahtotilanteesi on Kuva: Johtamista tukevat keskeiset tietojarjestelmapalvelut -
tietojarjestelmien ja tietojarjestelméapalvelujen tietojarjestelmapalvelukartta
nakokulmasta — mita puuttuu, mitka on katettu hyvin
v Tunnista kaikkein kriittisimmat tietojarjestelmét M
johtamisen nakdkulmasta VINKKI KAYTTAJALLE
v’ Laadi kehittamispolku keskeisten johtamisen .\/-

tietojarjestelmapalvelujen kehittamiselle

v Voit myds valita rajatumman kohteen (esim. tietty
palvelualue tai toiminto) tietojarjestelmépalvelujen
lahtétilanteen ja tunnistaa tAméan alueen keskeiset
kehittamiskohteet

v Kuva ja selite 16ytyvat kunnan johtamisen
viitearkkitehtuurin luvusta 5.1.2



Mittarit

AVAINKYSYMYKSIA

v’ Kattavatko mittarisi johtamisen kannalta kaikki — o — tukipalvelut
. . L _ Hyvinvointi Sivistys Ymparisto
olennaiset osa-alueet ja nakokulmat?

S e - K e Opetus-, Rakennett Halintoa j
v’ Pystytko aidosti johtamaan kunnan toimintaa o M N e gt

el Enees terveyspalveluja koulutus-, ymparistoa ja tukipalveluja seka

mittariesi avulla — kuvaavatko ne asioita, jotka ja elinvoimaa koskevat mittarit  kulttuuri- ja likennetta johtamis- ja
P TI PP P . . . koskevat mittanit likuntapalveluja koskevat mittarit ~ tukiprosesseja
|nd.|_k0|vat"t0|fn|n.ta3| kannalta olennaiset seikat? oskevat mittarit koskevat mittarit
v Hyodynqatko mittareita kalkllla"te.k"emls.en ta§qllla. Esim. Kumassa 2N Esim. Esim. Esim. IT.
strategisista mittareista operatiivisiin mittareihin? toimivien keskimaarainen ~ keskimaarainen  kunnossapidon  henkiloston
Ty : o b mial : yritysten kuntalaisen luokkakoko / piirissa olevien maara / asukas.
v ArVIO.Itko mlttarleS] tOImIVUEIPta Ja . L . kunnallis- etaisyys perusopetuksen  katujen jateiden  Viestintakustannu
tarkoituksenmukaisuutta sdédnndéllisesti — ja reagoitko verokertyma. lahimmasta oppilas. yhteiskilometrima  kset / asukas.
niiden tuloksiin? terveysasemasta. ara / asukas.
SUOSITUKSIA D T S
ve Mihin tarpeeseen toimintaa + 75 —vuotiaat asukkaat (henkea),
i o i . i harjoitetaan ja milainen on palveljjen  yliapidettavat katukilometrit
v Kokoa kuntasi toiminnan mittarit johtamista varten — e oo o
v Analysoi mittarisi: Sijoita ne kunnan johtamisen ja ynteiskunta) valkuttawus e
viitearkkitehtuurin mittaristoluokitukseen Lt UL Kustannuksia ja taoutta .
v Mikéli mittarisi eivat kata kaikkia alueita, laajenna AT D e e e e
. H palvelut volyymeja kuvaavat mittarit. sijaishuollon perhehoidon osuus (%)
mltta”.Stoa_' . I . . . Suorituskyky: trehokkuuua ko-sl;eve‘lmltil;ﬁt : {\;'kl suunterveyde-cmm +75v. m-
v Luo mittarikortit: maarita tavoitetasot ja mittausvastuut &mmmwzm&;’”
v’ Mittaa ja tee muutoksia mittausten perusteella Kustannustohokiuus  Pabetien ustnn . pensopssen e € g
IvVa: mittari atujen kunnossapidon Istannus
katukilometri
¥ toatd B [ e
valitusten maara
VINKKI KAYTTAJALLE —\— omiyminen e et opplaca konen ursusauo |
kunnossapidettava katu-km
U Oppiminen ja Henkilgston ja toimi ittami K ivat / henkilo, kasitellyt
* kehittyminen koskevat mittarit kehittamisehdotukset

v Kuvat ja selite 16ytyvat kunnan johtamisen

viitearkkitehtuurin luvusta 4.2 Kuvat: Kunnan mittariston kohdealuejako ja esimerkki

mittaristonakokulmista



