Aslakaslahtoisen ™

kehittamisen
verkosto
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Taustaa

» Asiakaslahtdisen kehittamisen verkosto
koostuu yli 50 Turun kaupungin tyontekijasta;
kehittamisasiantuntijoita, asiakaspalvelijoita,
johtoa.

* Verkoston kehittamiseksi saatiin KEVA:n
avustusta vuosille 2021-2022

» Verkosto tukee jdsentensd osaamisen
kehittamista seka tarjoaa asiakaslahtoisen
kehittamisen tukipalveluja
kaupunkiorganisaatiolle
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Mandaatti
muutokselle

» Turun tavoitteena on olla maailman moderneimmin
johdettu kunta vuoteen 2029 mennessa4, jolloin
kaupunki tayttaa 800 vuotta. Kaytdannossa tama
tarkoittaa asukas- ja asiakaslahtoisen
toimintakulttuurin luomista, jossa kaiken
tekemisen ytimena ovat kuntalais- ja
yrityslahtoisyys.

* Pormestariohjelman mukaisesti toimintamme
kantavana periaatteena onkin jatkossa asukas- ja
asiakaslahtoisyys. Asukkaille ja yrityksille taméa
nékyy yhtenaisena Turkuna, jossa palvelut ja

m>g  elinymparisto rakentuvat asiakkaiden tarpeiden
e mukaisesti.
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Organisaation asiakaslahtoisyys
etenee astelttain sanoista teoksi

Puhe

Organisaatio
sanoo
olevansa
asiakaslahtoinen,
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tekeminen ei
nayttaydy
asiakaslahtdisena

Tarjooma

Organisaatio
tarjoaa erilaisia
palveluja erilaisille
asiakkaille

A

Organisaation
lapaiseva

Tarjooman kyvykkyys

paketointi

Organisaatio
ymmartaa ja
ratkaisee
asiakkaan
ongelmia heidén
lahtokohdistaan

Organisaatio
paketoi
ratkaisujaan
erilaisten
asiakkaiden
tarpeiden mukaan

1. Aluksi se on puheen tasolla: sana l6ytyy
strategiasta ja viestintdmateriaaleista, mutta sita ei
ole maaritelty organisaation omasta maailmasta
kasin.

2. Yhteinen ymmarrys siita, etta asiakkailla on
erilaisia tarpeita ja erilaisia asiakkaita on palveltava
eri tavoin. Talléin organisaatio yleensa kohdentaa
tarjoomaansa tai mukauttaa sita asiakkaiden
ominaisuuksien mukaisesti.

3. Kun organisaatio alkaa selvittda asiakkaidensa
todellisia tavoitteita, se voi alkaa tarjota erilaisille
asiakkaidelle heidan tarpeidensa mukaisesti
paketoituja ratkaisuja. Tama tarvitsee tuekseen eri
toimintojen valista yhteistyota.

4. Varsinaisesta asiakaslahtoisyydesta
organisaation kyvykkyytena puhutaan silloin, kun
organisaation fokus siirtyy asiakkaan tavoitteleman
lopputuloksen mahdollistamiseen
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Inmis- ja
asiakaslahtoinen
organisaatio

» Katsoo kaikkea toimintaansa aina asiakkaan ja
kayttdjan nakokulmasta

» Tarjooma on luotu asiakkaan tarpeiden mukaan

* Prosessit on rakennettu asiakkaan nakdkulmasta
toimiviksi

» Palvelut tarjotaan asiakkaalle hanen odotustensa
mukaisesti — tai ne ylittaen.

» Tavoitteena kaikessa toiminnassa on asiakkaille
tuotettava arvo - keskittyd niihin tarpeisiin, jotka on
organisaation strategiassa maaritelty ydintehtaviksi.
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Kaikille avoin
verkosto

» Verkosto on avoin kaikille kiinnostuneille. Mukana olo
ei edellytd aikaisempaa kokemusta tai osaamista
asiakaslahtoisesta kehittdmisesta vaan verkostossa
voit kehittdd omaa osaamista ja ammattitaitoa seka
oppia asiakaslahtdisen kehittdmisen menetelmien
kayttoa.

» Verkoston jAseneltd odotetaan

Kiinnostusta asiakaslahtdisyyteen
Halua oppia ja jakaa osaamistaan verkostossa

Halua kayttdd osaamistaan ja tydaikaansa verkoston
kautta tehtavaan tyohon asiakaslahtdisyyden edistamiseksi
kaupunkiorganisaatiossa

Lahijohtajan luvan verkostossa toimimiseen ja ty0ajan
kayttoon kaupunkiorganisaation hyvaksi
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Osaajien verkosto

» Verkosto kokoontuu noin kerran kuussa

— Kokemusten ja ajatusten jakaminen asiakaslahtdisyydesta ja
asiakaslahtoisesta kehittamisesta

— Vertaistuki ja osaamisen jakaminen tyon alla olevissa
kehittamistehtavissa

— Info- ja koulutussiséallot
— Case-esittelyt
— Kaytannon kehittdmistydpajat ja —klinikat
— Verkoston jasenet tuottavat sisallon
» Verkosto kouluttautuu

— Lean, palvelumuotoilu ja muotoiluajattelu, dialogin fasilitointi,
asiakaslahtoinen ajattelu, ihminen muutoksen keskitssa




Yhdessa ratkaisujen hakemista ja oppimista

» Verkosto tarjoaa palveluja:

i, — Apu asiakaslahtdiseen ajatteluun ja tekemiseen
- @ - o Koulutusvideot ja klinikat: Kehittamismenetelmien esittely
/ = A o Klinikat: Asiakaslahtdisen ajattelun esittely ja sparraus
o Klinikat: Tarpeen, ongelman maarittelyn sparraus
— Kehittdmisprosessin sparraus
OO o KehittdAmisen menetelmien ohjaus ja fasilitointi
Q’@O o Kehittdmisprojektitiimin jasen
o Kehittdmisprojektin johtaminen
— Muutoksen tuki
o Kehittdmismallin osa, projektin paattymisen jalkeen tarjottava tuki

o Apu kehittamisprojektin kdynnistaman muutoksen lapivientiin ja vahvistamiseen




'The beauty of a living thing
IS not the atoms that go into
it, but the way those atoms

are put together'
- Carl Sagan




