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Digi arkeen -neuvottelukunta

Digi arkeen neuvottelukunta - Pyorean poydan keskustelu 30.11.2021
Tiedolla johtaminen — kansalaiset ja osallisuus

Johdanto ja tiivistelma

Digi arkeen -neuvottelukunta jarjesti pyorean poydan keskustelun 30.11.2021 verkkotilaisuutena aiheesta
tiedolla johtaminen. Pydredn pdydan tilaisuuden tavoitteena oli:

o Lisatd keskustelua ja tietdmysta tiedolla johtamisesta.

e Kuvata ja konkretisoida lahtbongelma kapea-alaisen tiedon kayttdmisesta johtamisessa ja
paatoksenteossa.

¢ Tunnistaa ja kiteyttaa toimijat ja tilanteet, joiden/joissa (ensimmaiseksi) kannattaisi nostaa laajempi
tietopohja johtamisen tueksi.

Tilaisuuden aluksi kuultiin kolme alustusta asiakasymmarryksen hyodyntamisesta digipalveluiden
johtamisessa yritys- ja julkisen hallinnon nakokulmista:

e Yhteista ja kestavaa arvoa asiakasdatasta - Ossi Lehtinen, Data Scientist, SOK

e Luottamuksen rakentaminen on osa asiakasymmarrysta - Nina Nissild, johtaja, Kela

e Tietojohtamiseen perustuvan asukas- ja asiakaslahtdisen toimintakulttuurin luominen palveluiden ja
palveluverkon hallintaan - Juhani Anttonen, palveluiden hallinnan johtaja, Turun kaupunki

Alustusten jalkeen pyoreéan poydan tilaisuus jakautui kuuteen pienryhmakeskusteluun. Kunkin pienryhman
keskustelussa keskityttiin kolmeen kysymykseen:

¢ Miten muutamme asiakasdatan johtamisen ja paattksenteon polttoaineeksi?

¢ Miten ja millaisen tiedon perusteella johdamme mm. julkisten (digi)palveluiden kehittdmista ja
tuottamista?

¢ Miten teemme nakyvaksi, tarpeelliseksi ja mahdolliseksi myds asiakasymmarryksen kayttamisen
johtamisessa?

Pyoredan poytaan osallistui noin 95 henkiléa noin 60 eri organisaatiosta. Pydreédn poydan keskustelutilaisuus
toteutettiin Zoom-alustalla. Ryhméakeskusteluiden tukena kaytettiin Google Jamboard -tydkalua.

Muistion seuraavissa kappaleissa esitetdan yhteenveto keskusteluissa esille nousseista teemoista ja
pienryhmien kiteyttdmista keskeisimmista argumenteista. Pienryhmien keskusteluissa tuotettiin kymmenia
havaintoja eri nékdkulmista. Muistiossa on nostettu esille viisi kokonaisuutta:

¢ Osaamishaaste - hajanainen ja eritasoinen ymmarrys

e Asiakasymmarrys ja data

o Haasteet datan kaytossa

e Tiedolla johtaminen

o Tiedon saatavuus, l0ydettavyys, akateeminen data ja tieto
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Osaamishaaste - hajanainen ja eritasoinen ymmarrys

Pyorean poydan keskustelussa tunnistettiin yhteisia haasteita osaamisessa. Ne liittyvat eri osapuolten tietoon
littyvaan ymmarrykseen, joka on eritasoista ja hajanaista. Hyvin monelle toimijalle my6s tietoon liittyva
sanasto on vierasta ja siksi vaikeaa. Aina tieto ja sen hyddyntadminen eivat mydskaan ole omassa
tydtehtavassa ehka paaroolissa ja siten kovin tuttuja aiheina, mutta ne ovat kuitenkin merkityksellinen osa
kokonaisuutta. Haasteet nakyvat esimerkiksi siind, etté tietoa ei osata hyddyntaa riittavasti. Lisaksi rinnalle
tarvitaan muuta laaja-alaista osaamista, kuten parempaa asiakasymmarrysta.

Tietoa koskevaan keskusteluun tarvitaan yhteista kieltd, sanastoa, kuvausta ja konkretisointia sek& enemman
esimerkkeja ymmarryksen syntymiseksi. liman néita tietoon ja tiedolla johtamiseen liittyvaéa yhteista
keskustelua on hankalaa kayda. Vain yhteisen ymmarryksen kautta voidaan saada aikaan yhteisia ja eri
osapuolia palvelevia ratkaisuja. Yhteinen kieli ja sitd kautta syntyva ymmarrys auttavat eri sektoreita
toimimaan tehokkaasti ja tuloksellisesti myos yhdessa.

Neljannessa pytrean poydan keskustelussa kaytettiin paljon aikaa siitd keskustelemiseen, puhutaanko
datasta, informaatiosta, tietmyksesta vai mista. Lisaksi tunnistettiin se, etté eri sektoreiden tietoon ja sen
hyddyntamiseen liittyvat asiat, tarpeet ja ratkaisut saattavat olla hyvinkin erilaisia ja eritasoisia. Kaytettavissa
olevan tiedon aarelld on paljon eri toimijoita ja tiedon hytdyntamisté katsotaan usein vain omasta
nakokulmasta, ja silloin osin myds putkimaisesti.

Asiakasymmarrys ja data

Asiakasymmarryksen merkitys nousi keskusteluissa tarkeaksi. Keskusteluissa jaettiin yhteinen kasitys siita,
ettd asiakasymmarrys ei ole riittdvan korkealla tasolla oikeastaan millaan sektorilla. Esimerkiksi
kokemusperéinen tieto on alihyédynnettya, ja useimmiten paatdksenteossa ja kehittdmistydssa nojataan
vahvasti vain kovaan numeraaliseen faktadataan. Tietoa kaytetdan usein myés vain teknisten ongelmien
ratkaisuun tai hallinnolliseen raportointiin. Tietoa (dataa) ja asiakasrajapinnan kokemusta pitaisi kuitenkin
hyoddyntad ennen kaikkea asiakaskokemuksen parantamiseen. Esimerkiksi sinallaan tarkean
asiakaspalautteen kokoaminen on vain osa siitd hyodysta, mitd asiakaskokemuksen paremmalla kerédmisella
tarkoitetaan. Kyse on isommasta kokonaisuudesta — kokonaisvaltaisemmasta asiakasymmarryksestd, jonka
hyddyntamisella on suora vaikutus toiminnan tulokseen.

Tiedolla johtamisen edellytys on korkealaatuinen ja kayttdtarkoitukseen nahden oikea data kayttajista,
asiakkaista ja kansalaisista. Asiakasymmarrysta ei voi syntya, jos kaytettavissa ei ole riittdvan monipuolista
tietoa. Asiakkaan toiminnan, tarpeiden ja niiden muuttumisen seuraaminen auttavat asiakasymmarryksen
syntymistad. Asiakkaan nakokulman, kayttaytymisen ja odotusten ymmartadminen auttavat kehittamaan ja
tuottamaan parempia ratkaisuja — asiakaspolkuja, jotka palvelevat monipuolisemmin kokonaisuutta ja
parhaimmillaan myds eri toimijoita. Keskustelussa pohdittiin myos kayttdjien ja kansalaisten elaméantilanteiden
merkitysta ja tiedolla johtamisen hyotyja yksildiden nakdkulmasta. Yksi ratkaisumalli, joka nostettiin
keskusteluissa esille, on yleiskayttdinen faktalompakko, joka liittyy digitaaliseen lompakkoajatteluun?.

Keskusteluissa nousi selkeasti esille, etté asiakaskokemus ja sen johtaminen strategisina asioina eivat viela
ole riittavalla tavalla mukana eri sektoreiden toimijoiden palvelu- ja kehittamistyén suunnittelussa,

1 https://ec.europa.eu/info/strategy/priorities-2019-2024/europe-fit-digital-age/european-digital-identity fi



https://ec.europa.eu/info/strategy/priorities-2019-2024/europe-fit-digital-age/european-digital-identity_fi
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paatoksenteon tukemisessa tai ylipaataan strategisessa tyossa. Matkaa kohti selkeaa
asiakaskokemustrategiaa on vield kuljettavana .

Haasteet datan kaytossa

Datan kayton haasteet ovat pyoredn poydan havaintojen ja ndkemysten mukaan moninaisia. Eras
tarkeimmista havainnoista on, etta dataa kerataan, mutta sita ei useinkaan jalosteta eika hyddynneta
systemaattisesti. Datan tulisi kuitenkin olla toiminnan kehittamisen véline, eika sen keraaminen olla
itsetarkoitus. TAman takia seka datan kerddmisen ettd analysoinnin suunnitteluun tarvittaisiin selkea
toimintatapa ja sita ohjaavat kaytannot organisaatiossa.

Edelliseen havaintoon liittyen eras tiedostettu datan hyddyntadmisen haaste on, etté datan jalostamisen
osaamista ei ole laajasti saatavilla. Data itsesséén ei ole viela hyddynnettavaa tietoa, joten datan tiedoksi
muuttamiseen liittyvien kyvykkyyksien kehittdmiseen on syyta panostaa. Tiedontuotannon prosessien
kehittdminen 1&pi koko organisaation manuaalisesta tiedonkeruusta kohti alykkaasti automatisoitua
tiedonkeruuta on my6s osa tata kehittdmiskokonaisuutta. Toisaalta tiedon kautta tulleen ymmarryksen
kiteyttaminen osaksi toiminnan suunnittelua on olennaista, jotta datasta jalostettu tieto otetaan kayttoon.

Tarkeimpia datan kayttoon liittyvia riskeja on sen vajavaisuus. Asiakkaat tai kayttajat ja toisaalta data tulisi
osata segmentoida siten, ettd saadaan oikein fokusoitua dataa ja tietoa kyseisesta asiakas- ja
kayttdjasegmentista. Vain tallaisen tiedon pohjalta voidaan tehda perusteltuja johtopaatoksia ja kehittéaa
asiakaskokemusta.

Tiedolla johtaminen

Tiedolla johtamisen tulee olla johtamisjarjestelmén ydinprosessi, jossa jalostetaan tavoitteet mittareiksi, joista
saadaan tietoa analysoitavaksi ja hyddynnettavaksi paatbksen teon tueksi. Koko prosessin on oltava toimiva
ja ehea.

Tiedolla johtamiseen liittyvistd haasteista merkittavimpia onkin asiakasarvolahtdisen johtamisen puute, ei
asiakastiedon puute itsessaan. Se poikkeaa perinteisestd johtamisesta ja muutoksen ymmartaminen
edellyttaakin opettelua ja jatkuvaa kehittamista. Myos yhteistydmallien luominen ja jalkauttaminen ovat
olennainen osa tiedolla johtamisen kehittdmista.

On myo6s huomattava, etta itse tietoa pitda johtaa, jotta tiedolla voi johtaa. Taméan mahdollistamiseksi
tarvitaan kansallisesti yhteista eri tasoille pureutuvaa tiedon yhteentoimivuuden tarkastelua. Suomesta |oytyy
esimerkiksi isoja ja pienia kuntia, joissa tehdaan jo hyvaa tyota tiedolla johtamisen parissa. Naiden
edellakavijakuntien kokemuksia ja malleja olisi hyva hyodyntaa tiedolla johtamisen kehittdmisessa laajemmin.
Olennaista tiedolla johtamisen onnistumisessa on organisaation ylimman johdon, ja julkisella sektorilla my6s

luottamushenkiléiden, sitoutuminen. Tahan liittyy jatkuvan iteratiivisen tiedolla johtamisen prosessin luominen,
joka puolestaan mahdollistaa paremman tilannekuvan yllapitamisen yli hallinto- ja organisaatiorajojen.
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Tiedon saatavuus, l6ydettavyys, akateeminen data ja tieto

Keskusteluissa tuli esille my6s yleisemmalla tasolla kaikenlaisen tiedon saatavuus ja sen Idydettavyys. Talléin
puhuttiin mm. akateemisen tutkimuksen datasta ja tutkitusta tiedosta, kuntien, valtion ja jarjesttjen datasta
seka erilaisesta jalostetusta tiedosta.

Tarkeana asiana, joidenkin mielesta keskeisimpéna, nostettiin esiin poikkitieteellisyyden tavoittelu: tarvitaan
asennemuutosta, jotta voitaisiin paremmin hyddyntéaa toisten jo kertaalleen tekemia tai tutkimia asioita.
Akateemisessa tyssa voitaisiin tehda paljon enemméan yhdessa, jos voitaisiin hyddyntdd enemman
tutkimuslaitosten resursseja ja tehtyja tutkimuksia kaikessa (kentta)tyossa.

Tutkimustiedon tulisi olla saavutettavasti ja tietoturvallisesti kaikkien sektoreiden hyddynnettdvana (avoin data
ja tieto). Kaytettavissa olevan tiedon hyddyntamiseen voisi rakentaa kansallisen 'asiakasomistajuus' -mallin.
Taman puitteissa voitaisiin edistdéd avoimen datan ja tutkimustiedon levittamista ja hyodyntamista.

Avoimen datan ja tiedon hyddyntamisesséa keskeinen kriteeri on tiedon I6ydettavyys. Kaytettavissé olevasta
datasta ja tiedosta pitaa olla kunnolliset avoimet tietokatalogit ja tietopankit siitd mitd on avoimesti saatavilla.
Keskitettyjen tietokatalogien ja tietopankkien avulla voitaisiin myds valttaa tiedon siiloutuminen ja edistaa
tiedon jatkokayttoa poikkitieteellisesti.

Lopuksi

Pyorean poydan tilaisuudessa kaytiin vilkasta ja laaja-alaista keskustelua. Tavoitteena oli tuoda tiedolla
johtamisen teemaa laajempaan keskusteluun ja nostaa esille siihen liittyvia haasteita. Aiheen parissa
tarvitaan varmasti jatkokeskusteluja. Naiden jatkokeskustelujen suuntaamiseen pydrean pdydan muistio voi
antaa eraita lahtokohtia.
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