Avoimen osallisuuden

kasikirja



H#MakeWithEspoo kokoaa Espoossa kokeillen kehitettyja
tuotoksia kehittamisen, johtamisen ja konsultoinnin
tyodkaluiksi City as a Service -tavoitteen mukaisesti. Se on
6Aika-projekteissa luotujen viitekehysten, kasikirjojen ja
tydkalujen yhteiskehittamisen sateenvarjo, joka uudistaa
toimintaa sosiaalisesti, kulttuurillisesti, ekologisesti ja
taloudellisesti kestavalla tavalla.

6Aika on Suomen kuuden suurimman kaupungin - Helsingin,
Espoon, Tampereen, Vantaan, Oulun ja Turun - yhteinen
strateqgia, joka tahtaa avoimempien ja dlykkaampien
palvelujen kehittamiseen. Tavoitteena on synnyttaa
Suomeen uutta osaamista, liikketoimintaa ja ty6paikkoja.
6Aika-hankkeita oli kdynnissa vuoden 2017 lopussa yli 30,
ja niiden yhteenlaskettu budjetti oli yli 57 miljoonaa euroa.
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Maailma muuttuu seuraavien vuosikymmenten aikana enemman kuin se on muuttunut
viimeisten vuosisatojen aikana. Disruptio - vakiintuneiden toimintamallien muutos uutta
luovien innovaatioiden avulla - luo kokonaan uusia mahdollisuuksia kestavan ja inmislahtoi-
sen tulevaisuuden rakentamiseen. Kaupunkien ja kuntien on etsittava aiempaa aktiivisemmin,
yhdessa eri toimijoiden kanssa omaa rooliaan ja ratkaisuja yksildiden, yhteisojen, yritysten,
yhteiskunnan ja ymparistén muutoshaasteisiin. Perinteisen siiloutuneen ja hallintoperustai-
sen toiminnan tilalle tarvitaan uusia, avoimia ja vaikuttavia tapoja ymmartaa asiakkuutta,
luoda uusia liiketoimintamalleja, muuttaa toimintaa ja tietojen hyodyntamista asiakkuuspe-
rustaisesti. Uudenlainen avoin toiminta vahvistaa osallisuutta, vastuullisuutta ja luottamusta.
Se synnyttda uutta liikketoimintaa, palveluja ja johtaa yhteiskunnan avoimuuden vahvistumi-
seen. Muutos edellyttad uudenlaista julkista toimintaa, joka on luotettava ja realistinen osa
ekosysteemien verkostomaisessa toiminnassa.

Suomen kuuden suurimman kaupungin - Helsinki, Espoo, Tampere, Vantaa, Oulu ja Turku -
yhteinen 6Aika-strategia kehittdad avoimempia ja dlykkdampia palveluita. Kuutoskaupunkien
valjastaminen innovaatioiden kehitysymparistéksi synnyttda Suomeen uutta osaamista,
liiketoimintaa ja tyopaikkoja seka parantaa Suomen kilpailukykya vahvistamalla kansainvali-
sestikin merkittdvia markkinoita. 6Aika-strategialla edistetaan avoimia toimintamalleja, jotka
mahdollistavat koko kaupunkiyhteison - asukkaat, yhteisot, yritykset, tutkimus- ja kehitys-
toimijat ja viranomaiset - osallistumisen kehittamistyéhon. 6Aika-hankkeita on kdynnissa
vuoden 2017 lopussa jo 26, yhteenlaskettu budjetti on 45 miljoonaa euroa.

Espoossa luomme uusia menestystarinoita tormayttamalla erilaisia toimijoita, toimintoja

ja verkostoja. Opimme ja otamme kayttodn jatkuvasti uusia menetelmia ja tyokaluja, joiden
avulla teemme entistd paremmin ja avoimemmin oikeiden ihmisten kanssa oikeita asioita oi-
keiden kyvykkyyksien avulla oikea-aikaisesti. MakeWithEspoo on 6Aika-projekteissa luotujen
viitekehysten, kasikirjojen ja tySkalujen yhteiskehittamisen sateenvarjo. Yhteiskehittdminen
on konkreettinen toimintapa uudistaa toimintaa eri ekosysteemeissa, jolloin toimijat itse luovat
osallistumisen ja kokeilujen avulla omaa tulevaisuuttaan sosiaalisesti, kulttuurisesti, ekologisesti
ja taloudellisesti kestavalla tavalla. Espoo tarjoaa tédhdn tyohdn MakeWithEspoo tydkalut.

Taman MakeWithEspoo tyokaluperheeseen kuuluva Avoimen osallisuuden kasikirja kuvaa
avoimen osallisuuden mallin, jonka avulla kaupunki voi kuvata sen oman osallisuuden ja yh-
teiskehittamisen toimintamallin. Malli on laadittu Espoon 6Aika Avoin osallisuus ja asiakkuus
seka Avoimet innovaatioalustat kdrkihankkeiden osatoteutusten yhteistyénd. Malli on toteu-
tettu palvelumuotoiluprojektina, jonka lahtékohtana on ollut synnyttda Espoon Ison Omenan
palvelutorille avoimen osallisuuden ja yhteiskehittamisen malli, joka on skaalattavissa muihin
kaupungin toiminnallisiin innovaatioalustoihin seka Espoossa ettd muissa kaupungeissa.
Mallin tavoitteena on edistaa liiketoimintamahdollisuuksien syntymistd seka palveluiden
saavutettavuuden ja kdytettavyyden kehittamista.

Lammin kiitos kaikille Avoimen osallisuuden mallin kehittdmiseen osallistuneille seka erityi-
sesti mallin kehittamisestd vastanneelle projektipaallikko Veera Vihulalle.

Paivi Sutinen
KT, EMBA, palvelukehitysjohtaja
Espoon kaupunki
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Johdanto

Kaupunkien kilpailukyky perustuu yha tiiviimpaan kumppanuuteen seka alueen
toimijoiden ettd muiden kaupunkien valilla. Eri toimijoiden osallistaminen palve-
luiden kehittamiseen ja innovaatiotoimintaan on entistd tarkedmpaa, kun etsitdan
ratkaisuja tulevaisuuden haasteisiin. Eri toimijoita tarvitaan myds kehittdmaan
kaupunkiekosysteemia siten, etta kasvaviin ja monimuotoistuviin palvelutarpeisiin
voidaan vastata asiakaslahtoéisesti, kustannusvaikuttavasti ja laadukkaasti.

Tassa kasikirjassa esitelldan Avoimen osallisuuden malli, jonka avulla kaupunki voi
kuvata sen oman osallisuuden ja yhteiskehittamisen toimintamallin. Mallissa uusia
palveluita voivat olla toteuttamassa kaupungin lisdksi yritykset ja kolmas sektori.
Mallin tavoitteena on edistda liiketoimintamahdollisuuksien syntymista seka palve-
luiden saavutettavuuden ja kdytettdavyyden kehittamista.

Malli on laadittu Espoon 6Aika Avoin osallisuus ja asiakkuus- sekd Avoimet
innovaatioalustat -karkihankkeiden osatoteutusten yhteistyénd. Avoin osallisuus
-karkihankkeen tavoite on vahvistaa elinkeinoeldman ja tutkimus- ja kehittdmis-
yhteis6jen roolia kaupunkien palveluekosysteemissa. Lisdksi tavoitteena on lisata
asiakaslahtodisyyttd, mahdollistaa uudenlaisia markkinoita, parantaa palveluiden
vaikuttavuutta, kasvattaa tuottavuutta ja vahvistaa kilpailukykya.

° Avoimen osallisuuden kasikirja




D
@ APUA JA TUKEA ARJESSA
Kaupunkilaiset saavat tietoonsa niita tahoja, jotka
tukevat kaupungin tarjoamia palveluita ja lisdavat

Avoin osaIIisuus on elinvoimaa. Esimerkiksi yhdistysten jarjestama

ryhmatoiminta tai yritysten digitaaliset sovellukset
l ‘ tukevat kaupunkilaisen arkea.
D

@ TASAPUOLISUUTTA
PAIKALLISTA VAIKUTTAMISTA Palveluiden, niin kunnallisten kuin kaupallisten,

nakyvyys ja vertailtavuus kasvaa. Esimerkiksi

Alueilla asuvilla ja tydskentelevilld ihmisilld on lapsiperheet voivat helpommin [6ytaa erilaisia
helpot ja toimivat kanavat, joissa he voivat esittda ajanviettomahdollisuuksia ja tarjonnan kysyntaan
kehitysehdotuksia, ja joissa joku alueella toimiva taho voidaan paremmin vastata. Esimerkiksi liitot ja
voi tarttua ehdotuksiin ja parantaa aluetta. Esimerkiksi asukasyhdistykset tarjoavat seka ilmaista etta
pysakointi ja kulkuvaylat vaikuttavat jokapdivadiseen maksullista toimintaa asiakkailleen.

hyvinvointiin.

@ KIIHDYTYSVOIMAA INNOVAATIOILLE YHTEISTYOTA OPETUKSESSA

Aloittelevilla ja pienilld yrityksilld on tarjolla valmiita Koulut voivat tehdd saumattomammin yhteis-
yhteyskanavia potentiaalisiin asiakkaisiinsa seka tyota nuorien kaupunkilaisten kouluttamisessa.
ndkyvyyden ettd tuotteiden ja palveluiden kehittdmisen Esimerkiksi lukiolaiset kdyvat tutustumassa siihen,
avuksi. Esimerkiksi uutta sovellusta kehittava start-up miten ammattiin opiskelevat harjoittelevat tulevaa
voi testata sovellustaan palvelutorilla. tyotaan.

Avoimen osallisuuden malli

Malli on toteutettu palvelumuotoiluprojektina yhdessa Eficode Oy:n kanssa.
Lahtdkohtana on ollut synnyttaa Espoon Ison Omenan palvelutorille avoimen
osallisuuden ja yhteiskehittamisen malli, joka on skaalattavissa muihin kaupungin
toiminnallisiin innovaatioalustoihin sekd Espoossa ettd muissa kaupungeissa.
Palvelumuotoilun aikana maaliskuusta lokakuuhun 2017 jarjestettiin yhteensa 17
suunnittelutydpajaa, joista 11 toteutettiin eri asiakas- ja kumppaniryhmien kanssa.
Lisaksi syksylld 2017 tehtiin validointikierros, jonka aikana jdrjestettiin validointi-
tydpajoja sekd haastatteluja.

Osallistamisen nakékulma ei siis ole demokraattisessa osallisuudessa, vaan siing,
miten kaupunki voi mahdollistaa osallistumisen eri toimijoita palvelujen kehitta-

miseen ja innovointiin. Toimijoiden valista yhteisty6ta ja ruohonjuuritason kehit-
tamistd on myds tarkea tukea.

Malli on ehdotus kaupunkitasoiseksi avoimen osallisuuden toimintatavaksi, kun
kohteena on palvelukonseptien yhteiskehittdminen ja palvelujen uudelleen-
muotoilu. Avoimen osallisuuden mallissa uusia palveluita voivat olla toteuttamassa
yritykset ja kolmas sektori. Kysynta kanavoituu ndin entistda enemman muihin kuin
kaupunkien jdarjestamisvastuulla oleviin palveluihin, jolloin syntyy mahdollisuuksia

uudenlaisille palvelupoluille.
Avoimen osallisuuden kasikirja e



Avoimen osallisuuden malli kuvaa yhteiskehittamisen fyysisen ja digitaalisen
toimintaymparistdn muodostaman ekosysteemin sekd avoimen osallisuuden
palvelusuunnitelman, jolla toimintaa pidetdan ylla. Taman kasikirjan tavoite on
antaa tydkaluja avoimen osallisuuden mallin muotoiluun toiminnallisille innovaa-
tioalustoille ja julkisille palveluille seka olla konkreettinen esimerkki Ison Omenan
palvelutorilta. Kasikirjassa kuvataan mallin eri osat ja liitteisiin on koottu tydkalut
seka case Palvelutorin palvelumuotoilun tuotokset.

Avoimen osallisuuden mallin avulla

® kehitetddn monikanavaista asiakaspalvelua kdyttdjalahtoisesti
palvelumuotoilun keinoin yhteistydssa tutkimus- ja
kehittdjayhteisdjen seka yritysten ja asiakkaiden kanssa

® yhdistetdan nykyista paremmin julkinen ja yksityinen palvelukysynta

® avataan palvelurakenteessa yritystoiminnalle uusia
liilketoimintamahdollisuuksia, palveluita ja tuotekehityshankkeita

® parannetaan koulutuksen ja tydeldman siirtymavaiheita tukevien
palveluiden ja toimintatapojen syntymista

® kehitetddn uudenlaisia ratkaisuja kohdennettuihin palveluihin
heikossa tyomarkkina-asemassa oleville, mm. monikanavaisia
palveluita ja palveluun ohjausta seka eri toimijoiden valista
monialaista verkosto- ja yritysyhteistyéta

® kehitetddn asiakaslahtoisia toimintatapoja ja palveluita erityisesti
tydeldman ulkopuolella olevien tyo- ja toimintakyvyn parantamiseksi.

e Avoimen osallisuuden kasikirja



Avoimen osallisuuden malli

Mallin tavoitteet, vaatimukset ja hyodyt

Tavoitteet
Avoimella osallisuudella ja mallin jarjestelmalliselld yllapitamiselld tavoitellaan
ensisijaisesti

palvelukonseptien yhteiskehittamista

palveluiden uudelleenmuotoilua

palveluiden saavutettavuuden ja kdytettdvyyden paranemista
uusien liiketoimintamahdollisuuksien syntymista

yritysten ja kolmannen sektorin toteuttamia palveluita.

Vaatimukset

Avoin osallisuus vaatii resursseja toteutuakseen. Tavoitetilassa palvelut on
organisoitu niin, etta avoin osallisuus on osa pdivittdista operatiivista toimintaa.
Nykyisen toiminnan nakokulmasta resursseja osallisuuden toteuttamiselle on usein
vahan, joten palvelutuotannon johtamisessa ja palveluiden kehittdmisessa tulee

Avoimen osallisuuden kasikirja e




tapahtua muutoksia avoimen osallisuuden suuntaan. Tama vaatii ajattelutavan
muutosta suuntaan, jossa osallisuutta ei ndhda erillisend tydtehtavang, vaan
oleellisena osana palvelutuotantoa. Uudella tavalla tekemisen ja siitd oppimisen
kautta myds ajattelu muuttuu. Tall6in toimintaa voidaan uudistaa systemaattisesti
ja vahitellen.

Siirtymavaiheessa resurssien uudelleenohjaaminen saattaa vaikuttaa siltg, etta
tyoémaara kasvaa. Pitkan aikavalin tavoitteena on kuitenkin kdyttaa olemassa olevia
resursseja siten, ettd avoin osallisuus toteutuu ilman etta resursseja tarvitaan lisaa.

Palvelutorin ja vastaavien innovaatioalustojen henkilokunnan edustajia tulee
nimetd ottamaan vastuuta osallisuuden tehtavistd, kuten viestinnastd, ilmoitus-
taulun yllapitamisesta tai tapahtumien jarjestdmisestd. Kumppaneiden kanssa
tulee solmia sopimukset, ja kumppaniverkostoa tulee pitdd jatkuvasti ylla ja ajan
tasalla. Tarkemmat mallin vaatimat tehtavat on esitelty avoimen osallisuuden
palvelusuunnitelmassa.

Hyodyt

Pitkalla aikavalilld avoimen osallisuuden toiminta lisda kaupunkilaisten elinvoimaa
ja hyvinvointia seka tuo uusia innovaatioita. Avoin osallisuus vahentaa siten
kaupunkien palveluntuottajien taakkaa.

Esimerkkeja yhteiskehittdmisen hyddyista:

Paikallisalueilla asuvilla ja tydskentelevilla ihmisilla on helpot ja
toimivat kanavat, joissa he voivat esittaa kehitysehdotuksia ja joissa
joku alueella toimiva taho voi tarttua ehdotuksiin ja kehittaa aluetta.

e Niin kunnallisten kuin kaupallistenkin palvelujen nakyvyys ja
vertailtavuus kasvaa. Esimerkiksi lapsiperheet voivat [6ytaa
helpommin erilaisia ajanviettomahdollisuuksia ja kysyntdaan voidaan
vastata entista paremmin.

e Aloittelevilla ja pienilld yrityksilld on kdytdssaan valmiita
yhteyskanavia potentiaalisiin asiakkaisiin seka ndkyvyyden etta
tuotteiden ja palveluiden kehittamisen avuksi.

® Kaupunkilaiset saavat paremmin tietoonsa niita palveluita, jotka
tukevat kaupungin tarjoamia palveluita ja voivat edesauttaa
elinvoimaa ja hyvinvointia. Esimerkiksi yhdistysten jarjestama
ryhmatoiminta tai yritysten digitaaliset sovellukset voivat tukea
kaupunkilaisen arkea.

Mallin rakenne

Avoimen osallisuuden malli muodostuu toiminnan ekosysteemistd, yhteiskehit-
tadmisen prosessista seka avoimen osallisuuden palvelusuunnitelmasta (service
blueprint).

e Avoimen osallisuuden kasikirja



Fyysinen toimintaymparisto

TOIMIJAT VUOROVAIKUTUS TILAT
¢ Mita toimijoita on olemassa ¢ Vuorovaikutteinen toiminta * Fyysiset tilat

e Palveluyksikot: yritykset, valtio, ¢ Sosiaalinen ja kulttuurinen ¢ Vuorovaikutteiset tilat

kaupunki, maakunta vuorovaikutus * Tilojen kadytto

* Kolmas sektori ¢ Avoimuuden luominen e Esteettomyys

* Yritykset e |Imiot

e Kaupunkilaiset ¢ Muut sosiaalisesti vaikuttavat
¢ Toimijoiden arvot, tarpeet, tekijat

asenteet, motivaatiot, tavoitteet

ja aktiivisuus
* Vakituiset ja tilapdiset toimijat
e Jatkuva tutkimus

Digitaalinen toimintaymparisto

DIGITAALINEN ALUSTA DATAN AVOIN JAKAMINEN
e Millainen virtuaalinen tila ¢ Datan ja tiedon jakamisen
e Toiminnalliset tarpeet tavat ja kanavat
. M?té tigtoa kerété?g FYYSISESTA JA DIGITAALISESTA ¢ Data fyy§ise§té ympéris'jci?st.é'i )
¢ Miten tietoa kerdtdan YMPARISTOSTA SYNTYVA DATA ¢ Data digitaalisesta ymparistosta
* Toimija- ja kehityskohde- * Muu avoin data

riippumaton kuvaus e Datan hyddyntdminen

* Esteettdmyyden kuvaus

Yhteiskehittamisen prosessi

e Tarpeiden esille saamisen keinot

e Tydkalut, esim. tydpajat ja tarkistuslistat

¢ Termit ja kasitteet, jotka ovat
ymmarrettavia ja lahestyttavia

Palvelusuunnitelma

e Fasilitointi ja sen merkitys: millaista fasilitointia tarvitaan
ja miten fasilitointi tuottaa arvoa

¢ Koordinointi: tarvittavat resurssit, roolit ja tehtavat

¢ Johtaminen: tavoitteet, ratkaistavien ongelmien maarittaminen,
arvot ja visiot

e Arviointi ja tutkimus

Osallisuuden toimintamalli avoimille innovaatioalustoille

Malli on kuvattu tarkemmin kdsikirjan eri luvuissa, joista kukin kuvaa yhden osan
mallista. Osat ovat:

® Toimijat

® \uorovaikutus

® Fyysiset tilat

® Digitaalinen toimintaymparisto
® Yhteiskehittamisen prosessi

® Palvelusuunnitelma

Avoimen osallisuuden kasikirja e



Osallisuuden ekosysteemi

Osallisuuden ekosysteemi esittelee kuvien ja tekstien avulla, miten asiakas innos-
tetaan osallistumaan, miten asiakas tavoitetaan ja aktivoidaan sekd miten asiakas
pddsee osallistumaan kehittdmiseen.

Ekosysteemi koostuu neljdstd osasta, joissa kuvataan seka fyysinen etta digi-
taalinen toimintaymparisto

Toimijat
® \uorovaikutus

- Osallistumisen kanavat, joissa asiakkaat ovat
vuorovaikutuksessa

- Analyysi fyysisista ja digitaalisista kanavista, joissa
vuorovaikuttaminen on keskeista

Fyysiset tilat

Digitaalinen toimintaymparist®
- Digitaalisen alustan keskeiset ominaisuudet
- Tietovarannot ja -virrat seka datan avoin jakaminen

- Digitaalisesta ja fyysisesta alustasta syntyva data

Yhteiskehittamisen prosessi

Avoimen osallisuuden ehtona on, etta on olemassa sellaista toimintaa tai kehit-
tamistd, johon voi osallistua ja jossa on osallistujia. Toiminnan perustaksi tarvitaan
ymmarrys toimijoista ja heidan osallisuuden muodoistaan seka yhteisen kehit-
tamisen tarpeista.

Espoossa yhteiskehittamisen prosessi rakentuu kaupunkitasoisen yhteiskehit-
tadmisen mallin pohjalle. Koko prosessi on kuvattu ja sen toteuttaminen ohjeistettu
Yhteiskehittdmisen kasikirjassa osana Make with Espoo -tuoteperhettd. Avoimen
osallisuuden mallin muotoilussa kdytetyt yhteiskehittdmisen menetelmdt on
kuvattu liitteessa 1.

Avoimen osallisuuden palvelusuunnitelma

Avoimen osallisuuden palvelusuunnitelma (service blueprint) kuvaa, mita toimintaa
ja tehtdvia yhteiskehittdmisessa ja osallisuudessa on sekd asiakkaiden ettd
asiakasosallisuuden tuottajan ndkdkulmasta. Palvelusuunnitelma on erdanlainen
kaavio siitd, miten avoimen osallisuuden toiminta on mahdollista ja milld toimilla ja
tehtavilla sitd pidetaan ylla.

Palvelusuunnitelma-tydkalu auttaa suunnittelemaan ja organisoimaan mallin
ylldpitamiseen tarvittavia elementteja. Se on visio, jota kohti toiminnassa
pyritdan. Toiminnan kaynnistyessa ja ollessa kdaynnissa palvelusuunnitelmaa
on syyta pdivittaa.

@ Avoimen osallisuuden kasikirja



Toimijoiden tunnistaminen ja ymmadrtaminen on avoimen osallisuuden ekosys-
teemin keskeisimpid osia. Toimijat ovat keskendan vuorovaikutuksessa, mutta
kullakin on omat tarpeensa ja tavoitteensa mukana olemiselle.

Avoimen osallisuuden toiminnassa on mukana kaupungin ndkékulmasta kolme
padryhmaa: kaupungin toimijat, yhteistydkumppanit ja kaupunkilaiset. Se, mita
toimijoita eri ryhmiin kuuluu, riippuu kaupungista, palveluista ja alustasta. Kayt-
tajatutkimuksen ja asiakassegmentoinnin kautta voidaan 16ytaa ne piirteet, jotka
kuvaavat toimijoiden osallisuuden tapoja, tarpeita ja motivaatiota, seka arvoja ja
asenteita, jotka vaikuttavat toimijan osallisuuteen.

Oheisessa kuvassa on esitetty Ison Omenan palvelutorilla tunnistetut toimijat

ja ndille toimijoille tyypilliset piirteet osallisuuden nakékulmasta. Piirteet on
kuvattu toimijakorteilla, jotka ovat kayttajaprofiileja tai asiakaspersoonia vastaava
esitystapa. Toimijakortit eivat kuvaa jokaisen ryhmaan kuuluvan ihmisen piirteitg,
vaan ovat yleismuotoinen kuvaus ryhmaan kuuluvien henkiléiden tyypillisista
toimintaa ohjaavista tekijoistd seka osallistumisesta.

Toimijakortit: lukuohje

Arvot ja suhtautuminen Avoimen osallisuuden tarpeet
Té&ssé on kuvattu toimijan x Toimijan tarve 1 ) Toimijan tarve 2 Fa :
arvoja ja asenteita. - Tissé on listattu tarpeita, joita W= + Tarkempi kuvaus tai esimerkkeja : 4 S

toimijalla on avoimen osallisuuden
toimintaa kohtaan

i' i Toimijan tarve 3 9 Toimijan tarve 4
« Tarkempi kuvaus tai esimerkkeja + Tarkempi kuvaus tai esimerkkeja
Toimiian t 6 Tédssd on kuvattu
Motivaatio ia tavoitteet Toimijan tarve 5 m oimijan tarve toimijan aktiivisuutta
otivaatio ja tavoitiee . Tarkempi kuvaus tai esimerkkej « Tarkempi kuvaus tai esimerkkeja ja sitoutuneisuutta olla
Téssd on kuvattu toimijan Toimijan tarve 7 Toimijan tarve 8 mukana avoimessa
motivaatiotekijsita + Tarkempi kuvaus tal esimerkkeja 0o Sutdessa.
" . + Tarkempi kuvaus tai esimerkkeja P )
sekd tavoitteita omasa
toiminnassa.
AKTIVOITUMISKANAVA TOIMINTA JA OSALLISTUMINEN TIEDON JAKAMINEN
Keskeiset aktivoitumiskanavat Keskeiset toiminta- ja osallistustumistavat Keskeiset tiedonjakamistavat
[ Digitaalinen kanava & Tila tai paikka > Toiminta- tai osallistumistapa [T Painettu media
i Tila tai paikka [ Digitaalinen kanava [ Digitaalinen kanava
[T] Painettu media [Tl Painettu media
Rooli organisaatiossa ﬂ Tapahtuma

Avoimen osallisuuden kasikirja



Ison Omenan palvelutorin tunnistetut toimijat

Kaupungin toimijat

Palvelutori on julkisten palvelujen palvelukonsepti, jonka tavoitteena on helpottaa kaupunkilaisten
arkiasiointia. Palvelutori on esimerkki fyysisesta alustasta, joka kokoaa yhteen useita kunnallisia
palveluita ja palvelee siten useita asiakasryhmid samassa paikassa. Palvelutori on verrattavissa
myds muihin toiminnallisiin innovaatioalustoihin.

Julkiset palvelut kaupunkilaisille kasittaa kaikki ne yksikot ja organisaatiot, jotka tarjoavat
kaupunkilaisille julkisia palveluita. Toimija on siten erittdin laaja ja sisdltaa useita erilaisia toimin-
tatapoja ja kulttuureja. Avoimen osallisuuden mallissa julkiset palvelut on kuitenkin mielekdsta
kuvata yhtena toimijana, koska kaikki siihen kuuluvat yksikot tuottavat palveluita.

Kaupungin yrityspalvelut sisdltdd ne kaupungin rahoittamat tahot, jotka tarjoavat palveluita
yrittdjille ja tukevat uuden liiketoiminnan synnyttamistd, mutta jotka eivat tarjoa henkildpalveluita.
Espoossa tallaisia ovat esimerkiksi Espoo Marketing Oy ja YritysEspoo. Muissa kaupungeissa
organisaatiorakenne voi olla erilainen. Yhteistydkumppanit

G Avoimen osallisuuden kasikirja
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Palvelutori
Arvot ja suhtautuminen Avoimen osallisuuden tarpeet
.
et ‘_*

"Mahdollistamme palvelutorilla Digitaali K * Osallistumi i R

- it ade
palveluiden laadun, oikeuden- l ] Pioitaalinen kanava 'T. sa I‘s.umls.en“ma : A 'r o
mukaisuuden, avoimuuden ja « Kanava ja alusta osallistu- v + Malli, jolla toimijat osallistuvat st e
inhimillisyyden miselle * Yhteisty6tavat ekosysteemin

« Palautteen keraaminen elmijeideniianssa

tarpeiden tunnistamiseksi

Olemme proaktiivisia kehittdjid ja
vastaamme aitoon asiakastarpeeseen.
=]
Tuotamme laadukkaita palveluita SR f
tehokkaasti ja tuottavasti.” Sitoutuminen
« Toimialojen sitoutuminen
toimintamalliin

= Allianssimalli
. Rahoituspohja

yhteisesti

Motivaatio ja tavoitteet « Kumppanien sitoutuminen ja

sopimukset

é) Matriisiorganisaatio
« Palvelutori-konseptin kehit-
taminen matriisimalliseksi

"Haluamme helpottaa kaupunkilaisten
arkea palvelemalla aktiivisesti ja
monikanavaisesti.

Hydédynndmme yhteiskehittdmisen
mahdollisuudet julkisten palveluiden
kehittdmi 4 ja tuottami:
ottamalla yhdistykset, yritykset,
kuntalaiset ja tiedeyhteisét
aktiivisemmin mukaan.

«+ Vastuun ja riskien jakaminen

Toimii alustana ja mahdollistajana
avoimelle osallisuudelle

Etsii aktiivisesti
mahdollisuuksia yhteisty6hon
ja kumppaniverkoston
laajentamiseen

Ylldpitdd avoimen osallisuuden
konseptia, mutta ei ole resurssi
konkreettiseen ylldpitdmiseen ja
koordinointiin

Haluamme koko Espoon mukaan
yhteiskehittdmiseen.”

AKTIVOITUMISKANAVA TOIMINTA JA OSALLISTUMINEN TIEDON JAKAMINEN

@ Avoimet tys- ja kokoustilat > Tarjoaa keskitetysti palveluita kaupunkilaisille [ Kaupungin verkkosivu
@ Kauppakeskus > Kehittda julkisia palveluita yhteistydssé [ Digitaalinen ilmoitustaulu
F=] Tapahtumat palvelutorilla > Hankkeet ja tutkimukset yhteistyéssa [T] Paikallislehti

> Tarjoaa tiloja ja tyovalineita tyoskentelyyn [

] Palaute verkossa
i Tila tai paikka
[I] Painettu media

Rooli organisaatiossa Facebook, Instagram, Twitter

> Tarjoaa tiloja yhteisdlliselle toiminnalle

Yhteistyokumppanit

Yhdistykset, jarjestot ja yhteisot kattaa kaikki kolmannen sektorin toimijat, jotka toimivat
voittoa tavoittelemattoman kansalaistoiminnan, kuten edunvalvonnan ja palveluiden parissa.
Toimija sisdltaa esim. suurten jarjestdjen paikallisyhdistykset, yksittdiset liitot ja seurakunnat.

Harrastustoimintayhdistykset kdsittaa sellaiset yhdistykset, liitot ja seurat, joiden paaasiallinen
tarkoitus on tarjota kaupunkilaisille harrastustoimintaa. Tallaisia ovat esim. urheiluseurat ja kdden-
taitokursseja jarjestavat yhdistykset.

Toisen- ja korkea-asteen koulut sisdltda kaikki lukiot, ammatilliset oppilaitokset ja opistot seka
korkea-asteen koulut, joissa opiskelijat tdhtaavat tutkintoihin.

Tutkimusorganisaatiot ovat seka yliopistoja ettd muita organisaatioita, joissa tehdaan tieteellista
tutkimusta. Tutkimusorganisaatiot on jaoteltu erikseen korkea-asteen kouluista, koska opet-
taminen ja tutkimus ovat keskendén erilaista toimintaa.

Yrityskiihdyttamot kattaa kaikki yrityskiihdyttamot ja -hautomot seka jarjestdytyneet investori-
toimijat, joiden toiminnan tavoitteena on neuvoa ja tukea uuden liiketoiminnan kdynnistamisessa
ja kehittdmisessa.

Aloittelevat yritykset ovat kaupungin alueella liiketoimintaa kehittavia yksildita tai ryhmid, joiden

liilketoiminta on vield maarittelyvaiheessa ja joilla ei ole vield merkittdvasti asiakkaita. Toimijoiden
liiketoiminta ei ole vield vakiintunutta.

Avoimen osallisuuden kasikirja
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Pienet ja keskisuuret yritykset ovat nimensa mukaisesti pienia ja keskisuuria yrityksia, joilla on
jo vakiintunutta liiketoimintaa ja asiakkaita ja jotka toimivat kaupungin alueella.

Kuluttajia palvelevat suuryritykset ovat suuria yrityksia, jotka myyvat tuotteita tai palveluita
kaupunkilaisille. Yritysten kehitystoiminta voi olla keskittynyt muualle, mutta yrityksilla on
merkittavaa toimintaa kaupungin alueella.

Yhdistykset, jarjestot ja yhteisot

Arvot ja suhtautuminen

“Tehtdvdmme on pitdd huolta
yhteisosté ja erityisryhmista
erityisesti. Kaikki halutaan pitda
mukana yhteiskunnassa.

Digitalisoituminen on ongelma
ikaantyville ja niille kaupunkilaisille,
joilla ei ole tietokoneita tai
dlypuhelimia. Printattu tiedotus ja
perinteiset asiointitavat ovat tarkeat
pitdd mukana.

Meitd harmittaa kaupungin heikko
yhteisty6halu. Emme esimerkiksi
saa kdyttda koulujen tiloja
toiminnassamme."”

Motivaatio ja tavoitteet

“Haluamme vaikuttaa
yhteiskunnallisesti ja lisdta
hyvinvointia ja luottamusta ihmisia
auttamalla

Digirajoitteiset ja erityisryhmat
halutaan mukaan toimintaan, ja
palvelua tulee kohdistaa heille

Haluamme helpottaa ja vdhentdd
yksindisyytta, mikd on aikamme
suuri yhteiskunnallinen ongelma.

Tarvitsemme nékyvyytta, jotta
toimintamme pysyy yllé ja
merkityksellisend.”

AKTIVOITUMISKANAVA TOIMINTA JA OSALLISTUMINEN TIEDON JAKAMINEN

Hallituksen jasenet
Toimintavastaava
Toiminnanjohtaja
Pastori

EEREBRDD

Kaupunkilaiset

Avoimen osallisuuden tarpeet

Tilat ' Viestintdkanavat

« Tiedotusalusta tapahtumille,
markkinointipaikkoja

« Tiloja toiminnan ja tapahtumien
jarjestamiseen
« Kaupungilta, kouluilta, yrityksilta : Foorumi{kommunikointiin
kaupungin kanssa
« " Verkostoyhteistyo -
+ L™ Yhteinen viestintd ja tapah- B
tumien jarjestaminen
* Yhteinen vaikuttaminen, ei
kilpailua

a Ohjelma ja esiintyjat
« Ohjelman jarjestdjia ja esiintyjia
tapahtumiin, palvelutaloihin ja
kerhoihin f—
. _ =n
Y  Asiakaslahtsisyys
« Paikallisten ja julkisten palve-
luiden kehittaminen asiakkaiden
palvelupolut tuntien

Saavutettavuus
+ Palvelut kaikille lahelld

« Liikuntarajoitteiset ja eri kulku-
valineiden kaytté huomioitu

0 Rahoitus

+ Tukea toiminnan jarjestamiseen
ja yllapitamiseen

Dataa asukkaista

«+ Tietoa kaupunkilaisista ja heidan
tarpeistaan

v

Asukas- ja monitoimitalot Toimii kaupunkilaisten
" o vaikuttamiskanavana

A .

SuksSpLstel > Kokoontuu ja tarjoaa
Palvelutori (esim. avoimet kokoustilat) yhteiséllisyytta
Koulut > Jérjestda ryhmatoimintaa ja
Yhteisjen esim. seurakuntien tilat tapahtumia
Paikallistapahtumat (esim. myyjaiset) > J;"'(Ia"lftt'l']u' tapaa ja auttaa

stloita

Kokoukset yhdistyksen kesken U

v

Keraa varoja
Kehittda vapaaehtoistyota
Vaikuttaa yhteiskunnallisesti

v v

ODoEH H

On aktiivinen ja sitoutunut
kanava kaupunkilaisiin,
erityisesti niihin jotka
kaipaavat yhteis6d, toimintaa
ja apua

On sitoutunut sellaiseen
osallisuuteen ja yhdessa
kehittdmiseen, joka edistda
omaa toimintaa sekd jdsenten
ja alueen hyvinvointia

Toimii yhteistydssd muiden
toimijoiden ja yhdistysten
kanssa esim. kattojarjestéjen
kautta

limoitustaulut julkisilla
paikoilla

Paikallislehti
Esitteet ja lentolehtiset

Sahkoposti ja uutiskirjeet
jasenille

Tyossa kdyvat lapsettomat kaupunkilaiset ovat tdysi-ikdisia henkildita, jotka ovat aktiivisesti
tydeldmassa ja joilla joko ei ole lainkaan lapsia tai joiden lapset ovat jo itsendistyneet. He kdyttavat
hyvin véhan julkisia palveluita.

Lapsettomat kaupunkilaiset tydelaman ulkopuolella ovat laaja ryhma taysi-ikdisia henkildita, jotka
eivat ole pitkdkestoisessa tydsuhteessa, vaan ovat esim. tyottomid, patkatdissa, sairaselakkeelld
tai pitkittyneesti opiskelijoita. He tarvitsevat paljon julkisia palveluita.

Avoimen osallisuuden kasikirja

Facebook, Instagram, Twitter
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CASE Aktiiviset eldkeldiset kaupunkilaiset ovat tyoeldmasta eldkkeelle jadneitd henkil6itd, jotka ovat
ESPOO hyvéassa kunnossa ja monenlaisessa toiminnassa mukana. Heilld on paljon aikaa ja halua tehda

mielekkdita asioita.

Tydssa kayvat kaupunkilaiset, jotka eldvat lapsiperhearkea, ovat kiireisid seka tyon ettd perheen
vuoksi. Heilld ei ole juuri ylimaardista aikaa arjessa, ja tarpeet julkisille palveluille liittyvat lapsiin.

Lapsiperhearkea eldvat kaupunkilaiset ovat joko tyoeldman ulkopuolella olevia tai yhteisosta,
esim. synnyinkulttuuristaan, irrallaan olevia henkilditd, jotka kaipaavat verkostoa ymparilleen.
Suuri osa ajasta menee lastenhoitoon, mutta toimijat etsivat myd&s aktiivisesti yhteisda tai
verkostoa, johon he kuuluisivat.

Maahanmuuttajataustaiset kaupunkilaiset ovat henkil6itd, jotka ovat eldneet merkittdvan osan
eldmadstdan toisessa maassa ja kulttuurissa.

Nuoret kaupunkilaiset ovat noin teini-ikdisia henkilditd, jotka eivat ole vield itsendisia kaupun-
kilaisia, vaan vanhempiensa huoltajuuden alla. Nuoret kuitenkin viettdavat paljon aikaa ilman
vanhempiaan ja voivat myds osallistua kaupungin toimintaan itsendisesti.

Apua tarvitsevat ikadantyneet kaupunkilaiset ovat eldkeidssa olevia henkilditd, jotka eivat kykene,
jaksa tai halua osallistua aktiivisesti eldkeldisille suunnattuun toimintaan ja joilla on terveydellisia

rajoitteita toimia tdysipainoisesti.

Kaikki toimijakortit ovat taman kasikirjan liitteena 2.

Tyossa kayvat lapsettomat

Arvot ja suhtautuminen Avoimen osallisuuden tarpeet
“Pidén itse huolta omista asioistani. Julkiset palvelut Tydskentelytiloja
Jos tarvitsen jotakin tai kaipaan apua, " P 4 L yreol o
osaan kylla pyytaa sita. W= . Kirjasto, laboratorio ym. + Etatydskentely, kotitoimisto
Olen aika sisélld omassa + Hammaslaakari, HSL + Tila,jossalsaalsyddaljaljuoda
eldméntavassani, enkd juuri ole . Palvel 6 tsiksi - q
tekemisissd muissa tilanteissa olevien EUNIETE) jAess (el s Pyérailyn tuki
ihmisten kanssa. Mutta olen utelias s . Pyoratelineits ja sailytys-
erilaisten eliméntapojen suhteen. @ Monikielisyys p;ikkoja L A8
. . o « Tapahtumia, jotka sopivat eri .
Toivon, ettd saan olla tyGeldmésséd kielisille ja eri kulttuuritaus- + Pydrien palveluasema Osallistuu véhén ja satunnaisesti,
vield niin pitkéén, kuin puhtia riittés, taisille koska aika menee tyShén ja omiin
eikd minua siirretd eldkeputkeen. ==== |Imoitustaulu ajanvietteisiin
Lo = . ; ;
Harrastustoimintaa + Mahdollisuus mainostaa omia S e
. L. . . o tapahtumia aattaa toimia vapaaehtoistyds:
Motivaatio ja tavoitteet e . U
aikoja « Eri tapa‘htumatyyplt alueittain Vastaa mielelldan kyselyihin ja
“Minulle tarkeaa on mielekas tys ja + Kielikurssit, sienikurssit, kootusti tutkimuksiin. Kutsuttaessa voi
kiinnostavat harrastukset. Haluan vesijumppa osallistua my&s testauksiin ja
myds jatkuvasti kehittaa itseani ja . . - ideointitilaisuuksiin ehtiessdan
elinympadrist6ani. Haluan asua hyvin. Harrastuspaikati|ahella
Ké&y satunnaisesti

Osallistun mielellani sellaisten asioiden kulttuuritapahtumissa

kehittdmiseen, jotka vaikuttavat omaan
arkeeni tai asuinympdristdoni. Testaan
mielelldni tuotteita, joita voisin ostaa ja
annan palautetta julkisesta liikenteesta.”

AKTIVOITUMISKANAVA TOIMINTA JA OSALLISTUMINEN TIEDON JAKAMINEN

[ Ajanvaraukset netissa [ Facebookin harrastusryhmét > Ostaa alueen palveluita ja O Antaa palautetta
] Facebook @ Paikallisten yritysten tilat tuotteita
L Palveluntarjoajien ja i Avoimet tydskentelytilat > ltsepalveluja a5|f)|nt.|.v"erkossa
kaupungin nettisivut i‘ Harrastukset esim. ryhmaéliikunta > Izt;i:;ﬁ:ia;::f;;r\{:;:ja
@i Osallistumispyynto [* Kurssit ja koulutustapahtumat (esim. auttaa naapuruston tuttuja
asioidessa tai sahko- tydvéenopisto)

v

Osallistuu ehtiessdén

postitse asioinnin jélkeen gy iy iri- ja liikuntatapahtumat tutkimuksiin

v

Kouluttautuu

Avoimen osallisuuden kasikirja



Vuorovaikutus

Palveluekosysteemin toimijoiden vdlinen vuorovaikutus on edellytys avoimelle
osallisuudelle. Tassa luvussa kuvataan, milld tavoin toimijat ovat nykyisin vuoro-
vaikutuksessa seka millaiset asiat ja ominaisuudet ylldpitavat ja lisddvat vuorovai-
kutusta ja siten edesauttavat avoimen osallisuuden onnistumista.

Vuorovaikutus on jaettu viiteen osioon:

® Fyysiset paikat ja tilat
® Tapahtumat

® Viestintakanavat

® Yhdessa kehittdminen

® Tarpeet ja tarjoajat

Eri osioista on tehty vuorovaikutuskartat, jotka ovat tdman kasikirjan liitteena 3.

Fyysiset paikat ja tilat

Asiakkaille palveluja tarjoavat keskittymat ovat paikkoja, joissa erilaiset kaupun-
kilaiset ja toimijat luontaisesti asioivat ja viettavat aikaa. Potentiaalisia vuorovai-
kutteisia paikkoja ovat esimerkiksi kauppakeskukset, asukas- ja monitoimitalot,
uskonnollisten yhteisgjen tilat, kirjastot, palvelutorit seka terveyskeskukset.

Toimijat eivat valttamatta nykyisellddn ole aktiivisesti vuorovaikutuksessa niissa
paikoissa, joissa he asioivat tai viettavat aikaa. Tallaiset paikat ovat kuitenkin
otollisia avoimen osallisuuden alustoja, koska ihmisvirta ja ihmisten paikassa
viettdma joutoaika mahdollistavat osallistumisen muuhunkin kuin ensisijaiseen
toimintaan. Siten yhteista kehittamista kannattaa jalkauttaa jdarjestelmallisesti
tallaisiin paikkoihin.

@ Avoimen osallisuuden kasikirja



Toimijat asioivat ja viettavat tyypillisesti aikaa alueilla ja paikoissa, joissa on
palveluja tai vuorovaikutuksen mahdollisuuksia. Aikaa vietetdan myd&s kaupungin
tiloissa ja paikoissa, kuten liikuntapaikoissa ja asukaspuistoissa. Liitteessa 3 on
esitetty kaaviokuvin toimijoiden toiminta eri tiloissa ja alueilla.

Esimerkiksi kauppakeskuksen oheen sijoitettu palvelutori tavoittaa hyvin erilaisia
toimijoita sijaintinsa puolesta, mutta lapsettomat kaupunkilaiset ja aktiiviset
eldkeldiset voivat jaada palvelutorilla tavoittamatta. Naita ryhmia kannattaa siten
osallistaa aktiivisemmin palveluiden toimipisteilla.

Terveyskeskuksissa, sairaaloissa ja palvelutaloissa vierailee potilaiden ja asuk-
kaiden lisdksi my®&s eri toimijaryhmiin kuuluvia omaisia. Naitd ympadristoja voisi
mahdollisuuksien mukaan kdyttad myds yhteiskehittamisen alustana, kunhan
kehittamisen kohde ja tapa soveltuvat ympadristén vaatimaan rauhallisuuteen ja
yksityisyyden kunnioittamiseen.

Ulkoilualueet ja liikuntapaikat kokoavat yhteen seka kaupungin etta yhdistysten
ja yritysten toimijoita. Kavijajoukossa on paljon juuri niitd kaupunkilaisia, joita
julkisissa asiointipalveluissa ei valttamatta tavoita. Ndiden tilojen hyddyntaminen
osallistavassa palveluiden kehittdmisessa on mahdollisuus, jota kannattaisi tutkia.

Kiihdyttamot ja niiden ymparilld tapahtuva toiminta kokoavat laajoja verkostoja
seka yritys- etta opiskelumaailmasta. Kaupungin palvelut voisivat tarjota lukuisia
kehitys- ja innovaatiomahdollisuuksia kiihdyttamaille, joten sujuvan yhteistydn
perustaminen on tarkeaa.

Tapahtumat

Vuorovaikutus tapahtumissa

Tapahtumat ovat kanava, jossa jarjestdjat ja osallistujat ovat oletusarvoisesti aktii-
visessa vuorovaikutuksessa ja viestivat keskendan. Avoimen osallisuuden toimintaa
kannattaa jarjestaa sellaisissa tapahtumissa, joissa on tavoiteltavia sidosryhmia
[asnd. Alueellisia palveluita kehitettdessa esimerkiksi paikalliset kulttuuri- ja liilkun-
tatapahtumat sekd markkinat kerddvat varsin laajasti eri toimijoita yhteen.

Tapahtumien jarjestdminen on myds merkittava avoimen osallisuuden toteut-
tamismuoto. Kohdistetuilla teemoilla voidaan houkutella paikalle myds sellaisia
toimijoita, jotka eivat ole oma-aloitteisesti palvelualueella [dsnd, kuten tydssa
kayvia lapsettomia aikuisia. Avoimen osallisuuden toimijat osallistuvat erilaisiin
vapaa-ajan ja tydeldmaan liittyviin tapahtumiin. Liitteessa 3 on esitetty kaaviokuvin
toimijoiden osallistuminen eri tapahtumiin.

Vuorovaikutuksen mahdollisuuksia

Ulkoilu- ja liilkuntapaikat seka -tapahtumat kokoavat yhteen useita eri kaupunkilaistoi-
mijoita ja palveluntarjoajia. Tallaisia tapahtumia voisi hyédyntaa esimerkiksi kehit-
teilld olevien palveluiden nopeaan testaukseen tai asiakasymmarryksen kerdamiseen.

Samoin aluetorit ja -markkinat kokoavat yhteen paikallisia palveluntarjoajia
ja asiakkaita, joten niissa voisi olla samanlaista potentiaalia. Myds kulttuurita-
pahtumat voisivat toimia alustana esimerkiksi kulttuuripalveluiden kehittdmisessa.

Kaupungin avoimen osallisuuden toimijat eivat ole kovin vahvasti l[dsna
tydeldmaan liittyvissa tapahtumissa, toisin kuin kiinnostavat yhteistyotahot seka
kaupunkilaiset, joissa olisi osallistumispotentiaalia. Olisi tarkedaa miettia, miten
avoimen osallisuuden toimintaa voitaisiin kytkea ammatillisiin tapahtumiin, joissa

muut palveluita kehittavat tahot ovat lasna.
Avoimen osallisuuden kasikirja G



Matala kynnys osallistua

Erilaiset tapahtumat tarjoavat erinomaisen mahdollisuuden eri toimijoiden vdliselle
vuorovaikutukselle. Osallistumisen on oltava helppoa, jotta toimijat saadaan houku-
teltua paikan paalle.

Osallistumiskynnysta madaltavat mm.:

e tapahtumien hyva nakyvyys ja helppo |6ydettavyys (esim. viestinta
eri kanavissa, ajantasaiset ilmoitustaulut, tapahtumakalenteri)

e tapahtumapaikkojen helppo saavutettavuus (ks. Tilat)
® avoimet tapahtumat ja kokoukset
® maksuttomuus

® aktiivisen osallistumisen vapaaehtoisuus, mahdollisuus vain seurata
ja kuunnella

e monikulttuurisuuden tukeminen, jotta eri kulttuurien ja kielien
edustajien on helppo osallistua.

Toimijoiden houkuttelu paikalle

Eri toimijoita tulee houkutella aktiivisesti osallistumaan tapahtumiin, ja eri toimi-
joiden tulee tehda yhteisty6ta tapahtumien jarjestamisessd. Tapahtumia jarjes-
tdmadssa on hyva olla osaava koordinaattori, joka huolehtii siitd, ettd oikeat toimijat
kutsutaan paikalle.

Kutsuissa tulee huomioida eri kohderyhmien mukaan raataloidyt kanavat -
esimerkiksi lehtimainonta toimii edelleen ikaantyville, kun taas nuoret tavoittaa
parhaiten sosiaalisen median kautta. Tapahtumia jdrjestettdessa kannattaa
muutenkin kiinnittad huomiota kohderyhman valintaan ja tapahtumien fokusointiin
sekd aikatauluttamiseen siten, ettei muodostu ruuhkia. Mydskaan jalkimarkkinointi
ei pida unohtaa, koska se toimii ennakkomarkkinointina seuraavalle tapahtumalle.

Esimerkkeja tapahtumista, joita asiakastydpajoissa ehdotettiin:

® Eritoimijoiden yhteiset tapahtumat, kuten teemapdivat samasta
aihealueesta kiinnostuneille

® Paikallisten yhdistysten, jarjestdjen ja yhteisdjen esittaytyminen
kaupunkilaisille kohdennetusti

® Tapahtumat eri elamantilanteissa oleville kaupunkilaisille, kuten
nuorten ja ikadntyvien valinen leikkimielinen kilpailu.

Viestintakanavat

Vuorovaikutus viestintdkanavissa

Toimijat, niin organisaatiot kuin yksityishenkildtkin, saa parhaiten kiinni henki-
I6kohtaisella yhteydenotolla puhelimitse tai sahkopostitse. Tdllainen viestinta
ei kuitenkaan ole tehokasta, joten on tarkeda ymmartad, mitad kanavia toimijat
kayttavat normaalissa toimintaymparistdssaan.

Sahkdposti ja esimerkiksi sahkdpostiin Idhetetyt uutiskirjeet saavuttavat toimijoita
laajasti. Asiakkaat myds vierailevat palveluntarjoajien verkkosivuilla tarvittaessa.
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Sosiaalisen median kaytto on erilaista eri ikdaryhmilla: Facebook-viestintd saavuttaa
suuren osan toimijoista, mutta nuorten keskuudessa suljetumman viestinnan
palvelut ovat suositumpia.

Vuorovaikutuskartoissa liitteessa 3 on esitetty, missa digitaalisissa- ja printtivies-
tintdkanavissa avoimen osallisuuden toimijat ovat tyypillisesti saavutettavissa.

Vuorovaikutuksen mahdollisuuksia

Digitaalisen avoimen osallisuuden alustan tarkea ominaisuus on, ettd kayttajilla on
motivaatiota kdyttaa palvelua riittdvan usein ja sadanndllisesti. Talldin alusta toimii
myds aktiivisena viestinnan kanavana.

Sahkodposti ja uutiskirjeet tavoittavat useita asiakasryhmia varsin hyvin, mutta ne
kilpailevat huomiosta kaiken muun sahkdpostivirran ja -viestinnan kanssa. Nuoret
eivat valttamatta lue sahkopostia riittdvan aktiivisesti ollakseen sita kautta tavoi-
tettavissa, ja heidat tavoittaakin tehokkaammin sosiaalisen median sekd mobiilipal-
veluiden kautta.

Melkein kaikki toimijat ovat jollain tavalla ldsna sosiaalisessa mediassa. Facebook
on talla hetkelld yleisesti kdytetyin sosiaalinen media, mutta kaikki nuoret eivat
kayta sita aktiivisesti. Sosiaalisessa mediassa kdyttdjat seuraavat usein tiettyja
ryhmia ja yhteisdja, joten viestintdakumppanuus sellaisten kanssa olisi hyodyksi
viestinndn nakyvyyden lisddmiseksi.

Printti on edelleen tarkea viestintdkanava digitaalisen viestinndn ohessa. Paikallis-
lehdet ovat tarkead tietolahde, josta mm. lapsiperheet ja eldkeldiset etsivat l1dhelld
tapahtuvaa tekemista ja toimintaa. Lehti-ilmoitukset ja ilmoitustaulujen julisteet
tavoittavat printtimediaa seuraavia kaupunkilaisia. Ikdantyneille ja sellaisille, jotka
eivat kayta tietokonetta, kirjeposti on sdhkdpostia parempi tapa ldhestya.

Esimerkiksi kirjaston Helmet-palvelu vaikuttaa viestimiseen tehokkaammalta
kanavalta kuin Espoon kaupungin yleinen verkkosivu, koska Helmetissa asioivat
kayttavat palvelua melko saanndllisesti ja usein.

Toimijoilla on tarve visuaaliselle ilmoitustaululle, joka palvelee seka digitaa-

lisessa etta fyysisessa ympdristossa ja jolla viestitdan kaupungin jarjestamista
tapahtumista ja toiminnasta. Muut toimijat voivat lisata ilmoitustaululle omia
ilmoituksiaan ja tapahtumiaan. Helppokayttéisyys ja saavutettavuus on tarkeaa.
IImoitukset tulee ryhmitelld esim. kohderyhmittdin tai aihealueittain, ja yllapito
tulee resursoida, jotta ilmoitustaulu pysyy ajan tasalla. lImoitustaululla ilmoitettuja
tapahtumia voi jakaa mahdollisuuksien mukaan muihin kanaviin, kuten verkko-
sivuille, sosiaalisen median kanaviin ja verkkolehteen tai -blogiin, joka kasittelee
ajankohtaisia asioita. Printti-ilmoituksissa voisi olla linkki digitaalisiin kanaviin
esim. QR-koodin avulla.

Yhdessa kehittaminen

Esimerkiksi koulut ja yritykset tekevat yhdessa kehittamista jo nykyisellaan.

Jos kaupungin palveluiden kehittdmisessa haluttaisiin hyddyntaa jo olemassa
olevia yhteiskehittdmisen tapoja, kaupungin kannattaisi osallistua kehittamiseen
esimerkiksi tuomalla esiin ongelmakokonaisuuksia ja ratkaistavia tapauksia.
Kaupunki voi myds tarjota fyysisia tiloja yhdessa kehittdmisen alustaksi. Tiivis
yhteistyd kiihdyttamaoiden ja yrityshautomoiden kanssa edesauttaisi uuden liiketoi-
minnan syntymistd kaupungissa.
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Tunnistettuja haasteita tulee ratkaista systemaattisesti yhdessa eri toimijoiden
kanssa. Esimerkiksi kaupungin yrityspalvelut, start-up-yhteisét ja kolmannen
sektorin toimijat pitdisi saada mukaan miettimdan ratkaisuja yhdessa.

Oppilaitosten ja yritysten yhteistyo

Oppilaitosten ja yritysten vdlinen yhteistyd voi parhaimmillaan olla hyvin hedel-
mallistd molempien tahojen palvelutarjonnan kehittamista seka oppilaiden
kehittymista ajatellen.

Toimivien yhteistyoprosessien systemaattinen kehittdminen on tarkeda, ja se voi
olla aikaa vievaa. Haastatteluissa todettiin, ettd yritysten ja oppilaitosten vélinen
yhteistyd liittyy paljon tydeldamaan siirtymisen helpottamiseen, kuten siihen, miten
opiskelijoita houkutellaan aloille, joilla on hyvat tyollisyysnakymat.

Myds kaikkien oppilaitosten yhteista OPO-palvelua pidettiin tarpeellisena
palveluna, joka kerda keskitetysti tietoa koulutuksen tarpeista seka tarvitsijoista ja
linkittda opinnot jo opiskeluvaiheessa laheisesti tydntekoon. Tarpeellisina pidettiin
lisdksi erilaisia kannustimia, kuten oppilaitosten rahoituksen osittaista sitomista
vastavalmistuneiden tyollistymiseen tai toisaalta kannustimia palkata yrityksiin
sellaisia opiskelijoita, joilla on eritasoisia, esimerkiksi kieleen liittyvid rajoitteita.

Kaiken kaikkiaan kaivattiin enemman yritysten ja opiskelijoiden vdlisiad yhteisia
projekteja, jotka tuovat selkedn hyddyn yrityksille ja tukevat aidosti oppimista.

Yhteistyo ja verkostot

Toimijoiden verkostoituminen ja l&heinen yhteistyd tukee avoimen osallisuuden
toteutumista. Erityisesti uusien innovaatioiden syntymisen ja innovaatiojohtamisen
ndkokulmasta verkostoilla on suuri merkitys. Verkostoajattelua on kdsitelty Make
with Espoo -tuoteperheen Ekosysteemien innovaatiojohtamisen viitekehyksessa.

TyOpajoissa tuotiin esiin esimerkiksi se, etta jarjestdjen yhteistyota tulisi kehittaa
siten, ettd kilpailemisen sijaan ne yhdistdisivat voimiaan ja miettisivat erilaisia
yhteistydtapoja. Yhteistydn muotoja voisivat olla esimerkiksi yhteiskampanjat
markkinoinnissa sekd yhteiset tapahtumat.

Kaupungin fasilitoima kaupungin kumppaniverkoston ja start-up-yhteisdjen valinen
alumniverkosto tukisi start-up-yhteisdja monella eri tavalla. Sellainen olisi erityisen
hyddyllinen vieraskielisille start-upeille. Kumppaniverkosto voisi tarjota tarvit-
taessa tukea start-up-yhteisdille. Sopivan yhteistydkumppanin I6ytamisessa voisi
auttaa sahkodinen "business-tinder”-sovellus, jota kaupungit ovat yhteisty6ssa jo
kehittaneetkin.

Tarpeet ja tarjoajat

Kaupunkilaisilla ja palveluntarjoajilla on paljon tarpeita, niin henkilékohtaisia kuin
liilketoiminnallisia, joihin kaivataan ratkaisuja. Osa tarvitsijoista ja ratkaisujen
tarjoajista on jo aktiivisessa vuorovaikutuksessa ja vuorovaikutukselle on olemassa
toimivat kanavat. On kuitenkin lukuisia tarpeita ja niihin ratkaisuja tarjoavia tahoja,
jotka eivat nykyiselldadn kohtaa. Niiden yhteen tuominen voisi olla yksi keskeinen
avoimen osallisuuden muoto, joka loisi yhteiséllisyytta ja innovaatioita.

Mallissa on esitetty, millaisissa asioissa avoimen osallisuuden toimijoilla on tarpeita
seka tarjontaa, joiden kohtaamista avoin osallisuus voisi edistaa tydeldman
ulkopuolisissa tarpeissa, tydeldamaan liittyvassa tekemisessa seka tydeldmaan
liittyvissd muissa tarpeissa. Nama l0ytyvat liitteesta 3.
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Vuorovaikutuksen mahdollisuuksia

Jarjestoilld ja yhdistyksilla on merkittava rooli sosiaali- ja terveyspalveluiden
taydentdjana. Tiivis yhteistyd ndiden tahojen kanssa on kannattavaa.

Vapaaehtoistyd ja tydharjoittelu ovat tyollisyytta ja kaupunkilaisten tydkykyisyytta
edistdvaa toimintaa. Tallaisten tydskentelyvaihtoehtojen 16ytamista paran-
tamalla ja niiden kytkemiselld innovaatiotoimintaan voitaisiin edesauttaa uusien
tydpaikkojen ja parempien palveluiden syntymistd.

Pienet ja aloittelevat yritykset sekd kolmas sektori tarvitsevat tyovdlineita ja
-tiloja, dataa ja tutkimustietoa seka rahoitusta toimintansa tueksi. Niita kaupungilla
on, ja ne voisivat toimia houkuttimena tai palkkiona kumppaneille yhteistyosta
avoimessa osallisuudessa.

Monipuolisten harrastusmahdollisuuksien valittdminen harrastustoimintayhdis-
tyksilta kaupunkilaisille kaipaa parempia kanavia. Sahkéinen palvelu sisaltaisi
ajantasaisen tiedon eri harrastusmahdollisuuksista ja mahdollistaisi harrastusten
hakemisen ja rajaamisen esimerkiksi idn, paikan, hinnan ja ilmoittautumisajan
perusteella. Palveluun voisi kuulua myds "harrastusopo”, joka osaa kertoa harras-
tustarjonnasta ja ohjata sopivan toiminnan pariin.

Tarjoaja-tarvitsija-parien muodostaminen

Jotta tarjoajat ja tarvitsijat kohtaisivat tehokkaasti, tietoa tarjoajista ja tarvitsi-
joista tulee kerata systemaattisesti sekd tuoda yhteensopivia toimijoita yhteen.
Tiedon kerddmisessa ja parien muodostamisessa voidaan hyddyntda digialustaa.
Kaikille osapuolille tulee luoda ja kommunikoida yhteiset pelisdannot.

Tarpeita ja tarjoajia ovat esimerkiksi:

® Apua tarvitsevat ja tarjoavat kaupunkilaiset (esim. ikddntyvat
ja isovanhempia kaipaavat lapsiperheet, lastenhoitorinki lasten
lyhytaikaista hoitoa varten, vertaistuen antaminen sairauksiin ja
niista toipumiseen)

® \Vapaaehtoisrekisteri, johon voi ilmoittautua vapaaehtoiseksi ja josta
tarvittaessa kutsutaan téihin (esim. tapahtumiin, kulttuurikaveriksi,
avuksi laksyjen tekoon, maahanmuuttajien kotoutuskummiksi,
mukaan jarjestdjen toimintaan)

® "Rekrytointiseind”, jossa paikalliset yritykset voivat ilmoittaa
avoimista tyopaikoista ja tydnhakijat itsestdan

e Yrittdjien neuvontapalvelu, josta yrittdjat ja start-up-yhteisot
ohjataan sopivien yrityspalveluiden ja yhteistydkumppaneiden pariin

® Tilojen ja muiden resurssien tarjoaminen avoimen digialustan kautta
tiloja ja muita resursseja tarvitseville (ks. myos Tilat-dokumentti)
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Fyysiset tilat

Avoin osallisuus ja palvelumuotoilun menetelmat edellyttavat ihmisten
kohtaamisia kasvokkain fyysisessd maailmassa, jotta yhteinen kehittaminen ja
keskustelu olisivat monipuolista ja hedelmallista. Digitaalisen ympadristén rinnalla
fyysiset tilat tarjoavat ympariston avoimelle osallisuudelle seka toimijoiden
véliselle vuorovaikutukselle.

Kaupungin ja yhteistydkumppaneiden palvelutarjonta on monipuolista, ja eri
palvelut vaativat erilaisia tiloja. Keskitetyt palvelut kuitenkin helpottavat monen
kaupunkilaisen asiointia. Fyysisten tilojen tulee tukea monipuolista toimintaa, jotta
ne palvelevat eri ryhmia ja houkuttelevat erilaisia toimijoita kdyttamaan tiloja.

Eri toimijoille suunnattujen palvelujen keskittdminen samoihin tiloihin helpottaa
asiointia ja tukee vuorovaikutuksen syntymista. Esimerkiksi henkild- ja yritysasiak-
kaiden palveluiden tarjoaminen samassa paikassa toisi uudenlaisia kohtaamisia ja
edesauttaisi palveluissa asioidessa syntyvien ideoiden siirtamistd toteutukseen.
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Vuorovaikutteiset tilat

Tydskentely

Tyoskentelytilojen tarjoaminen houkuttelee eri
toimijoita paikan paalle sekd mahdollistaa vuorovaiku-
tuksen ja verkostoitumisen muiden toimijoiden kanssa.
Tiloihin liittyy erilaisia tarpeita:

* Tarvetta on pienille yksintydskentelya tukeville tiloille
sekd suuremmille ryhmatyodskentelya tukeville tiloille,
jotka soveltuvat mydés tydpajoihin ja kokouksiin.
Tydskentelyyn sopiva ergonomia on tarkeaa.

* Monipuoliset ja muunneltavat tilat mahdollistavat
tilojen erilaiset kayttotarkoitukset, ja muunneltavuus
olisi hyva huomioida jo rakennusvaiheessa.

* Tiloissa on oltava verkkoyhteys, tulostusmahdol-
lisuus, wc-tilat ja jatehuolto.

* Lukittavat kaapit ja jadkaapit evdille olisivat
toivottava mutta ei valttamaton lisa.

Eri ryhmien kohtaaminen

Eri eldmantilanteissa olevien kaupunkilaisten
kohtaamista tukevat tilat lisddvat vuorovaikutteisuutta
ja yhteiséllisyyttd. Kohtaamisia voidaan tukea mm.
seuraavilla toimilla:

* Luodaan olohuonemaisia ymparistdja, joissa voi
viettda aikaa ja kahvitella (esim. perheaamut lapsiper-
heille tai kahvihetket ikdantyville).

e Varmistetaan, etta varattavat tilat sopivat erilaisiin
tapaamisiin ja kerhotoimintaan.

* Kehitetdan paivakotien ja palvelutalojen yhteisia
tiloja, jotka mahdollistavat yhteisen toiminnan. Téma
on kaupunkitasoisesti tehokasta tilankayttod, ja
erityyppisten toimijoiden tuominen samaan paikkaan
luo sosiaalista lisdarvoa.

Houkuttelu osallistumaan

Tilojen tulee tarjota mahdollisuuksia ja virikkeita
osallistua yhdessé kehittdmiseen. Yhteiskehittamiseen
voivat kannustaa esimerkiksi seuraavat:

* nakyvalla paikalla olevat standit
¢ julisteet, joissa on QR-koodi digialustalle siirtymiseen

* odotusalueilla esilld olevat, odottaessa osallistu-
miseen kannustavat materiaalit.

limoitustaulut

Ajantasaiset ilmoitustaulut eri kategorioille, kuten
tuleville tapahtumille ja avoimille tyépaikoille, tukevat
vuorovaikutuksen syntymistd tulevaisuudessa.

Harrastustilat

Monipuolisia harrastusmahdollisuuksia, kuten kerho-
toimintaa ja liikuntaa, tukevat tilat houkuttelevat eri
toimijoita ja eri-ikdisia kaupunkilaisia paikan paalle.

Henkilokunnan yhteinen taukotila

Palvelutorin kaltaisessa palveluita keskittdavassa
paikassa eri palveluyksikdiden yhteinen taukotila on
edellytys aktiiviselle vuorovaikutukselle ja tiedon
leviamiselle. Taukotilassa kdydaan tarkeitd, kehittavia
keskusteluita, joiden my6ta syntyy uusia ideoita palve-
luiden parantamiseksi.

Nuorten tavoittaminen

Monilla nuorilla on aikaa tulla paikan paalle, joten heita
kannattaa houkutella tarjoamalla vuorovaikutteisuutta
tukevia tiloja, jollaisia voivat olla esimerkiksi

* nuorille suunnatut hiljaiset laksyjentekotilat, joissa
on mahdollista pyytaa apua muilta nuorilta seka
|aksyissa auttavilta vapaaehtoisilta (esim. SPR:n
LaksyHelppi) ja sydda evaita

* pienet ryhmatydtilat, joissa on mahdollista tyds-
kennelld yhdessa

e nuorisotilat tai -kahvilat, joissa on edulliset hinnat,
peleja (esim. pingis- ja biljardipdytd) seka ikaraja,
joka houkuttelee nuoria paikalle - myds Nuori
yrittdjyys- tai Start-up-kahvila voi toimia samassa
tarkoituksessa.

My®ds koululuokkia kannustetaan vierailemaan tiloissa ja
tutustuminen asiointiin.

Esittely ja esiintyminen

Tilojen tulee mahdollistaa eri toimijoiden esittay-
tyminen ja esiintyminen toisilleen. Tiloja voidaan tarvita
esimerkiksi seuraaviin tarkoituksiin:

e tapahtumien jarjestdmiseen soveltuvat tilat
(esimerkiksi teemapadivat ja messut)

e esiintymispaikka (esimerkiksi kulttuuriesityksille, tari-
noiden jakamiselle, kilpailuille, jarjeston tai yrityksen
toiminnan esittelylle)

e nayttelytilat ja -standit (esimerkiksi tuote-esittelyihin
ja testauksiin).
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Tilojen kaytto

Tilavarauksien keskittdaminen

Tilavaraukset kannattaa keskittaa yhden palvelun alle, jotta esimerkiksi kaikkia
kaupungin tarjoamia tiloja on mahdollista selata ja varata yhdesta paikasta. Yksi
kanava kaikille kaupungin varattaville tiloille edistdisi tilojen tehokasta ja yhtei-
sollista kayttda. Nain eri tilat olisivat tasavertaisessa asemassa ja niiden kayttoka-
pasiteettia saataisiin tasattua.

Tilojen ja resurssien valittaminen

Jatkuvan tilapulan ratkaisemiseksi vajaalla kdytolla olevia kaupungin ulkopuolisten
tarjoajien tiloja ja niihin kuuluvia resursseja kannattaa valittaa kaupunkilaisten
kayttéon. Tallaisia ratkaisuja voivat olla esimerkiksi seuraavat:

® Yrityksen tai yhteison tiloja ja resursseja kdayttéén avoimella alustalla
yhdessa kaupungin tilojen kanssa

® Yritysten ja koulujen tilat jarjest6jen ja kerhojen kayttéon (esim.
puutydéluokat, jumppasalit)

® Joustotilaratkaisut.

Laajat kayttoajat

Tilojen kayttdaikojen tulee olla laajat, jotta esimerkiksi tydskentely ja harrastus-
toiminta ovat mahdollisia myds illalla, kunta-alan tyéehtosopimusten sallimissa
rajoissa. Lisdksi omatoimiset kdyttédmahdollisuudet virallisten aukioloaikojen
ulkopuolella, kuten omatoimikirjasto, ovat toivottavia.

Tilojen markkinointi

Tiloja tulee markkinoida, ja niista tarvitaan esittelyt, joista kdy ilmi mm. kuinka
monta ihmista tilaan mahtuu, mitd tekniikkaa ja millaisia huonekaluja tilassa on
sekd millaisia kulkuyhteyksia on kaytettavissa. N&in tiloja tarvitsevat toimijat
voivat |0ytaa tarpeitaan vastaavia tiloja. Hyvin suunnitellut ja helposti I6ydettavat
tilat markkinoivat itse itsedan.

Esteettomyys ja saavutettavuus

Esteettomyys ja saavutettavuus ovat hyvin laajoja kasitteitd. Tilojen esteettd-
myyteen liittyen kannattaa muistaa seuraavat ndakékulmat:

® palvelujen saavutettavuus

® opasteiden ymmarrettavyys
® |aajat kdyttdajat

® tilojen turvallisuus

e tilojen miellyttavyys.
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Saavutettavuuden kannalta tarkeda ovat esimerkiksi hyvat julkiset kulkuyhteydet,
ylldpidetyt kdvely- ja pydratiet, parkkipaikkojen riittdvyys seka hyvin opastettu
pysahtymispaikka takseille. Tiloissa tulee olla myds selkedt opasteet eri palveluihin
ja tiloihin. Laajat kayttdajat lisddvat saavutettavuutta.

Tilojen suunnittelussa tulee huomioida eri toimijoiden erityispiirteet ja tukea
heidan erityistarpeitaan, jotta asiointi ja osallistuminen onnistuvat mutkattomasti.
My®&s tilojen turvallisuus eri kdyttdjaryhmien ndkdkulmista on varmistettava.
Liikuntarajoitteisille ja heikkokuntoisille tulisi resurssien mukaan olla tarvittaessa
apua saapumiseen ja asiointiin.

Saavutettavuuteen liittyy myds kieli. Esimerkiksi monikieliset palvelut seka
tarvittaessa tulkkauspalvelu tai nimetty tukihenkild maahanmuuttajille ovat hyvia

esimerkkeja yhdistysyhteistydon mahdollisuuksista.

Laaja tietopaketti esteettdmyydesta ja saavutettavuudesta I6ytyy esimerkiksi
sivustolta http://www.esteeton.fi/portal/fi/.
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Digitaalinen
toimintaymparisto

Osana avoimen osallisuuden mallin palvelumuotoilua kuvattiin digitaalisen ympa-
riston tavoitetila, joka tukee avoimen osallisuuden toteutumista. Digitaalisen ympa-
riston kuvaus ei sisdlld suunnitelmaa digitaalisen palvelun kayttéliittymastd, vaan
se kuvaa kokonaiskonseptin ja toiminnallisuudet yleiselld, skaalattavalla tasolla.

Kokonaiskonsepti rakentuu kahdesta tasosta: toiminnallisuudet mahdollistavat
monitasoisen ja -ulotteisen vuorovaikutuksen julkisten palvelujen, niiden kayt-
tajien, jarjestojen ja yritysten valille. Toiminnallisuudet myds tukevat avoimen osal-
lisuuden mallia Avoimen osallisuuden mallin ja digitaalisen vuorovaikutuskanavan
kautta puolestaan syntyvat tietovarannot ja malli siitd, miten tietovarantojen data
voidaan avata kehittdjakumppaniverkostolle.

Kokonaiskonsepti

Digitaalisen alustan konseptin tavoitteet madriteltiin palvelumuotoilulla.
Tavoitteena oli pitdaa yhteiskehittamisen kerros mukana eli varmistaa se, etta
digialustaa voi kdyttaa uuden liiketoiminnan kehittamiseen.

Osana avoimen osallisuuden mallin palvelumuotoilua kuvattiin digitaalisen ympa-
riston tavoitetila, joka tukee avoimen osallisuuden toteutumista. Digitaalisen ympa-
riston kuvaus ei sisdlld suunnitelmaa digitaalisen palvelun kayttéliittymastd, vaan
se kuvaa kokonaiskonseptin ja toiminnallisuudet yleiselld, skaalattavalla tasolla.
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Kokonaiskonsepti rakentuu kahdesta tasosta: toiminnallisuudet mahdollistavat
monitasoisen ja -ulotteisen vuorovaikutuksen julkisten palvelujen, niiden kayt-
tajien, jarjestdjen ja yritysten valille. Toiminnallisuudet myds tukevat avoimen osal-
lisuuden mallia Avoimen osallisuuden mallin ja digitaalisen vuorovaikutuskanavan
kautta puolestaan syntyvat tietovarannot ja malli siitd, miten tietovarantojen data
voidaan avata kehittdjakumppaniverkostolle.

Kokonaiskonsepti

Digitaalisen alustan konseptin tavoitteet maariteltiin palvelumuotoilulla.
Tavoitteena oli pitdaa yhteiskehittamisen kerros mukana eli varmistaa se, etta
digialustaa voi kdyttaa uuden liiketoiminnan kehittdmiseen.

Alusta on mahdollista kytkea olemassa oleviin kanaviin eli se voi sisdltaa useita
palveluja ja kanavia, vaikka se nakyy kadyttdjille yhtena palveluna. Kayttajien digi-
taaliset kanavat, kuten Facebook ja Helmet, toimivat linkkeind alustaan.

Tavoitteena oli myds keratd alustan avulla lisda hyddyllista avointa dataa, josta on
hyotya kunnan palveluiden kehittdmisessa. Alustaa tulee voida kdyttda nopeaan
palautteiden keradmiseen seka laajoihin keskusteluihin ja tyéryhmiin.

Palvelumuotoilussa madriteltiin myds, etta alustan tulee olla profiloiva ja
sen voitava esitelld kutakin kdyttdjaa kiinnostavia sisaltdja. Lisaksi tarkedna
tavoitteena oli, etta alusta toimii erilaisilla laitteilla.

Palvelumuotoilun |6yddsten ja toistuvan suunnittelun my6ta tarkeiksi avointa
osallisuutta toteuttaviksi toiminnallisuuksiksi tunnistettiin seuraavat sisalté- ja
toiminnallisuuskokonaisuudet:

® palvelut

® palaute ja keskustelu

® yhteiskehittdminen

e tilojen ja laitteiden varaaminen tapahtumakalenteri
® ilmoita ja I6yda yhteisosta

® yhteisdblogi.

Nama on kuvattu tarkemmin osiossa Toiminnallisuudet.

Prototyyppi

Digitaalisesta toimintaymparist&sta rakennettiin prototyyppi, joka kuvaa avointa
osallisuutta toteuttavat digitaaliset toiminnallisuudet yhtena kokonaisuutena.
Prototyypin tavoite on kuvata skaalattava kokonaiskonsepti, joka on sovellettavissa
eri kaupungeille erilaisin julkaisualusta-, kayttéliittyma- ja sovellustoteutuksin.

Prototyyppi ei ole kayttoliittymasuunnitelma eli se ei ota kantaa esimerkiksi
digitaalisen alustan rakenteeseen, asetteluun, ulkoasuun, vuorovaikutukseen,
responsiivisuuteen tai saavutettavuuteen. Prototyyppi on konseptitason esitys
toiminnallisuuksien kokonaisuudesta, jollainen tarvitaan avoimen osallisuuden
digitaaliseen toteutukseen.
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Prototyyppi on rautalankamalli, joka ei ota kantaa siihen, onko osa toiminnalli-
suuksista toteutettu jollakin valmisjarjestelmalla tai -palvelulla. Taman kasikirjan
kuvitus digialustan osalta perustuu prototyyppiin.

Digitaalisen osallistamisen alustan toiminnalliset prototyypit 16ytyvat seuraavista
osoitteista:

e Tietokonendkymat: http://vitmc2.axshare.com/#g=1&p=home_
desktop&c=1

® Mobiilinakymat: http://vitmc2.axshare.com/#g=1&p=mobile&c=1

Integroitavat palvelut

Suuri osa konseptin toiminnallisuuksista on sellaisia, ettd ne 16ytyvat kaupungin
digipalveluvalikoimasta toteutettuina erillisind palveluina tai osittain maariteltyjen
toiminnallisuuksien mukaisesti toteutettuina. Espoon kaupungilla on esimerkiksi
kdytossa tai pilottikokeilussa Trimble-palautealustana, Varaamo tila- ja laiteva-
rauksiin, Palvelukartta palvelutietopalveluna ja Kuupo-kaveripalveluna.

Konsepti ei madrittele, ettd ndiden kaltaiset palvelut tulisi jatkossa toteuttaa
yhdelld julkaisualustalla, vaan konsepti kuvaa sen toiminnallisuuskokonaisuuden,
joka tukee avointa osallisuutta. Kokonaiskonseptin toteutustapoja voi olla useita
erilaisia.

Mikali toteutettaisiin yksi palvelualusta, jossa ndma toiminnallisuudet olisivat
mukana muiden palveluiden upotuksina, olisi tarkeda huomioida upotettujen
palveluiden responsiivisuusominaisuudet ja saavutettavuus siten, etta ne olisivat
yhtendiset kokonaispalvelun kanssa.

Tunnistautuminen

Kayttaja voi osallistua omalla nimellddn moniin palvelun toimintoihin, ja sisaltda
voidaan kohdentaa kadyttdjalle hdanen profiilinsa mukaisesti. Siten palvelussa
tarjotaan vapaaehtoinen kirjautuminen ja mahdollisuus tunnistautua.

Tunnistautumisessa ja kirjautumistavoissa noudatetaan kunkin kaupungin tieto-
tekniikkapalveluiden maarittamia yleisia kdytantdja. Palveluun voi halutessaan
kirjautua esimerkiksi Facebook-, Google- tai Yle-tunnuksilla tai palveluun luoduilla
tunnuksilla, jolloin kdyttajalle luodaan palveluun personoitu profiili. Suomi.
fi-tunnistautumista voidaan kdyttaa silloin, kun palvelun tulee tunnistaa kayttaja
henkil6tunnuksen mukaan. Tallaista tunnistautumista tarvitaan esimerkiksi ajanva-
rauksissa ja ilmoitusten jattamisessa.

Yllapito

Konseptissa on tunnistettu muutamia ominaisuuksia, joiden toteuttaminen vaatii
nykyisen lainsadadanndn ja kdytantdjen mukaisesti pdivystavaa yllapitoa. Yllapitoa
tarvitaan palautteisiin, keskusteluihin, yhteiskehittdmisen sisaltdihin, tilojen ja
laitteiden varauksiin seka tarjotaan- ja etsitdan-ilmoituksiin.

Varhaisen vaiheen konsepti ei ota vield kantaa kdytannon seikkoihin, kuten siihen,
miten ylldpito jarjestetaan.
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Toiminnallisuudet e T—

Expnun pulmiean

Etusivu

Palvelun etusivu on otos koko palvelun sisallosta.
Etusivun nostot on mahdollisuuksien mukaan
personoitu kayttdajan mukaan, mikdali han on
kirjautunut tai mikali selaimesta saadaan
profiloivia tietoja.
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Navigaatiorakenne e T S o

Navigaatiorakenne on toimintalahtéinen palvelun =
osallistavuuden mukaisesti. Kussakin sivuston osiossa
eli navigaation paatasolla on yksi tapa osallistua tai

tutustua palveluiden yhteiskehittamiseen. Palvelu T isla
kokoaa yhteen Espoon kaikkien palveluiden siséllét ja Sl T e D
kannustaa selaamaan seka I6ytamaan itsea kiin- ] i R

nostavia tapoja osallistua. iri el
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Sisdltosuodattimet ja tagit
Kaikki palvelun sisalté on suodatettavissa madrattyjen attribuuttien mukaisesti.

Attribuutit kasittavat maantieteellistd, sisall6llistd ja asiakasndkdkulman tietoa seuraavasti:
® Kaupunkikeskus - merkittavat alueet, joihin palveluita on keskitetty
® Palvelu - palvelutietovarannon mukainen palveluiden luokittelu

® Kohderyhma - kaupunkilaisten kohderyhmat, jotka tarvitsevat
erityisia palveluita.

Suodatettavuus vaatii, etta sisalté on merkitty edelld mainituilla tageilld. Sisallét merkitdan
silla kaupunkikeskuksella, johon ne liittyvat, niilld palveluilla, joita ne koskettavat seka niilla
kohderyhmilla, joille ne on kohdistettu.

Beiors - Suarmba  Englial - i

Ezpoon palvelutori

varas lloje ja isttetn lapehtumakalanter lirmioita = loyaa yhelecsts "htsdscklogl
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Palvelut

Palvelut-osio sisaltaa toimipisterekisterin mukaiset tiedot kaikista julkisista palve-
luista palvelukortteina. Ensisijaisesti esilld ovat palvelutorin ja muiden kaupun-
kikeskittymien palvelut, toissijaisesti muut alueen julkiset palvelut. Palveluita

voi rajata alueiden, aiheiden ja kohderyhmien mukaan. Palveluita ei esitella
tarkemmin, vaan ne on linkitetty esimerkiksi kaupungin verkkosivuille, joissa on
kattavat kuvaukset palveluista.

Palaute ja keskustelu

Avoin keskustelu motivoi asiakkaita osallistumaan, ja sen kautta voidaan tunnistaa
tarkeita kehittamisen kohteita. Palautteiden, niista syntyvan keskustelun ja
yhteiskehittdmisen linkittdminen ketjuksi mahdollistaa avoimemman palveluiden
kehittamistarpeiden kasittelyn.

Ehtona avoimelle keskustelulle ovat yhteiset pelisadannét ja hyvien tapojen noudat-
taminen keskustelussa. Hedelmallista keskustelua edesauttavat se, etta julkista
palautetta voi antaa vain kirjautuneena kayttajana seka se, etta esimerkiksi

robotti moderoi kommentteja ja piilottaa asiattomat viestit. Palvelun yllapitdja
moderoi keskusteluja siind maarin kuin palvelun vastuutaho velvoittaa. Avoimen
keskustelun ja jaetun moderointivastuun hyotyja ovat se, ettd kuka tahansa voi
vastata kaupunkilaisten kysymyksiin ja se, ettd myds negatiiviset palautteet tulevat
perille, mutta eivat ndy muille.

Palvelussa on palautelomake, jolla kdyttdja voi antaa palautetta palveluihin
liittyvista kokemuksistaan ja toiveistaan. Kirjautuneet kayttdjat voivat julkaista
palautteen niin, ettd se ndkyy kaikille palvelun kayttajille. Muut kirjautuneet
kdyttajat voivat siten osallistua keskusteluun kommentoimalla palautetta.
Palautetta voi antaa myds anonyymisti.

Keskusteluita tarkastellaan osana palvelukehitysta, ja niista pyritaan aktiivisesti
[6ytamaan mahdollisuuksia kehittda palveluita. Keskusteluista voidaan myds tehda
innovaatioaloitteita.

Yhteiskehittaminen

Yksi avoimen osallisuuden keskeisesta toiminnasta on palveluiden ja ratkaisujen
yhteiskehittdminen. Yhteiskehittdminen on tarkeda tuoda esiin, jotta asiakkaat
voivat halutessaan osallistua siihen. Verkkopalvelussa voi selata yhteiskehit-
tamisen projekteja listana. Yksittdisten projektien tai kehittamissuunnitelmien
omat verkkosivut on linkitetty osallistamisen alustaan.

Kehittamisen omistajana voi olla kaupungin yksikkd tai kumppani, kuten yritys tai
kolmannen sektorin toimija. Yhteiskehittamisessa voi olla useita tahoja mukana.
Kehittamiseen voi myds liittya tapahtumia ja keskusteluita, jotka on linkitetty
kehittamiseen. Kayttdja voi ndin seurata kokonaisuutta ja osallistua kehittamiseen
eri tavoin.

Yhteiskehittamisen voi aloittaa palvelussa kaydyn keskustelun tai palautteen
pohjalta tai ilman linkitettya keskustelua. Yhteiskehittdmisen prosessin aloittaja
kertoo perustiedot itsestdan tai organisaatiostaan seka kehittamissuunnitelmasta.
Palvelun moderoija tarkistaa kehittamisen kohteen ja syotetyt tiedot ennen kuin
se ndkyy palvelussa julkisesti kaikille kayttajille. Kaupunki voi edellyttaa tiettyjen
yhteiskehittamisen pelisdadantdjen hyvaksymista ja sopimusten tekemista ennen
yhteiskehittamisen aloittamista.
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Tilat ja laitteet

Julkisesti kdytettdvissa olevat tilat ja laitteet kannustavat kaupunkilaisia ja
yhteiséja toimimaan yhdessa paikan pdalla. Verkkopalvelun tila- ja laitevaraukset
-osio ndyttaa palvelutorien ja muiden julkisten tilojen varattavissa olevat tilat ja
laitteet yhdessa paikassa. Mukana on myds nykyisen resurssivarausjarjestelman
tilat, kuten koulujen liikuntasalit ja tenniskentat. Rajaehtona on maksuttomuus
eli palvelu nayttaa vain kaupungin maksutta varattavat tilat ja laitteet. Myos
kumppanit voivat jakaa omia tilojaan maksutta varattaviksi.

Tiloista ja laitteista on kattavat tiedot palvelussa. Tietojen perusteella kdyttdja voi
pddtelld, sopiiko tila tai laite hanen kdyttétarkoitukseensa. Varattavasta kohteesta
on palvelussa kuvia, ja kohteiden sijainti on esitetty kartalla. Varauskalenteri
ndyttaa tilan tai laitteen varaustilanteen, ja kalenteriin kirjautuneen kayttajan on
mahdollista tehdd oma varaus.

Tapahtumakalenteri

Tapahtumat kerddvat ihmisia koolle, mika on myds toimiva keino saada osallistujia
yhteiskehittamiseen. Siten tapahtumien ja erityisesti yhteiskehittamisen viiteke-
hyksessa olevien tapahtumien tuominen avoimen osallisuuden digialustalle on
tarkeaa.

Palvelussa on tapahtumakalenteri, jossa yhteiskehittamisen tapahtumat
ovat ndkyvissa kaupungin kartalla. Tapahtumia voi suodattaa palvelun tagien
mukaisesti. Tapahtumia voivat lisata seka kaupunki etta kumppanit.

Iimoita ja Ioyda yhteisosta

Verkkopalvelun lImoita ja [0yda -osio on ilmoitustaulua vastaava digitaalinen
palvelu, jonka kautta toisiaan lahelld asuvat ihmiset voivat pyytaa ja tarjota
toisilleen apua arjen askareissa ja muissa ei-liiketoiminnallisissa asioissa. [Imoi-
tuksia voi selata kirjautumatta, mutta yhteydenottoon vaaditaan vahva tunnistau-
tuminen. Palvelun kautta voi Idhettaa ilmoittajalle sahkdpostia tai tekstiviestin.

IImoitustaulu kytkeytyisi avoimen osallisuuden digialustaan integroituna tiiviimmin
kaupunkilaisten palvelutarpeisiin ja palveluiden kehittamiseen, mista voisi syntya
my®ds uusia liiketoimintaideoita.

Yhteisoblogi

Yhtena yhteiskehittdmiseen tutustuttamisen keino ovat kertomukset osallistujien
kokemuksista. Blogi ja siitd muihin kanaviin viedyt kirjoitukset voivat kannustaa
ihmisid osallistumaan. Artikkeleissa tuodaan esiin eritoten uusia ideoita ja mahdol-
lisuuksia, joita yhdessa kehittdminen on synnyttanyt.

Kirjautuminen ja oma sivu
Palvelussa on paljon toimintoja, joita voi kdyttaa vain kirjautuneena. Jotta se olisi
kayttdjille mahdollisimman mutkatonta, kirjautumiseen tarjotaan useita eri tapoja
jo olemassa olevilla tunnuksilla.

Kirjautunut kdyttaja voi halutessaan raataldida nakyviin tulevia sisaltoja
kertomalla palvelulle, mista han on kiinnostunut ja milld alueilla han haluaa seurata
kehittamista ja osallistua siihen. Myds uutiskirjeen tarpeellisuutta palvelun uusista
sisdlldista kannattaa arvioida.
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Mobiilinakymat

Palvelun kaytto tulee miettid mobiilindkymissa kdyttdjan nakokulmasta siten, etta
mobiilia on vaivatonta kayttad. Esimerkiksi sijaintildahtdinen kaytto, kuten lahelld
olevien palveluiden I6ytaminen tai ldhelld tapahtuvaan yhteiskehittamiseen osallis-
tuminen, ovat tarkeitd erityisesti mobiilissa. Tédssa dokumentissa ja prototyypissa
esitetyt ndkymat ovat vedoksia mobiilissa ndkyvista palvelun osioiden etusivuista,
ja niissa on esitetty toiminnallisuus ja sisdltd vain karkealla tasolla.

Palvelun muut ulottuvuudet

Henkilokunnan tyokalut

Jotta avoimen osallisuuden digitaalisella alustalla tapahtuva toiminta ja osallis-
tuminen saataisiin mahdollisimman kattavasti hyétykayttéon palveluiden laadun-
varmistuksessa, ohjauksessa ja kehittamisessd, palveluntuottajien henkilékunnalla
tulisi olla alustaan kytketty tydkalu, jolla sisaltda ja tietoliikennetta voisi tarkastella.

Jatkossa olisi hyva maaritella ja suunnitella toimiala- ja yksikkdtasoinen kehit-
tamisen tyotila, jossa henkilokunnan kdyttdja voisi tarkastella, kasitella ja
analysoida avoimen osallisuuden dataa, ja joka toimisi henkilokunnan tydkalu-
pakkina osallisuuden toteuttamisessa.

Palveluun tarvitaan osiot ainakin seuraaville sisalldille:

® Kyselyt

® palaute

® keskustelut ja niiden moderointi
® avoin data

e tydkalut ja apuvalineet: yhteiskehittdmisen prosessi ja
tydpajamenetelmat

e yleiset sisdllot: ohjeet, raportit ja tyotilan hallinnointi.

Saavutettavuus

Palveluiden toteutuksessa tulee noudattaa julkisia verkkopalveluja koskevan saavu-
tettavuusdirektiivin vaatimuksia. Tama tarkoittaa sita, ettd esimerkiksi kayttoliitty-
madasuunnittelussa ja palvelun toteutuksessa huomioidaan sivuston kdytettdvyys ja

saavutettavuus kaikille kansalaisille.

Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi (EU) 2016/2102 julkisen sektorin
elinten verkkosivustojen ja mobiilisovellusten saavutettavuudesta annettiin
26.10.2016 ja direktiivi tuli voimaan 22.12.2016. Kansalliset lait, asetukset ja
hallinnolliset maaraykset tulee saattaa direktiivin mukaisiksi 23.9.2018 mennessa.
Lisatietoja saavutettavuudesta 16ytyy Suomi.fi-sivustolta: http://www.suomi.fi/
suomifi/tyohuone/laatua_verkkoon/verkkopalvelun_saavutettavuus/
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Tietovarannot ja avoin data

Avoin osallisuus tarjoaa mahdollisuuksia monipuolisen tiedon ja datan keradmisen
seka fyysisista etta digitaalisista ymparistdista. Data ja sen analysointi auttavat
ndakemadadn, missa kohtaa palvelutuotannossa on kehittamisen paikkoja ja
toimivatko palvelut suunnitelman mukaisesti.

Digitaalisen toimintaymparistén konseptoinnissa mietittiin, millaisia tietova-
rantoja mallissa voitaisiin keratd ja mitd niista voitaisiin avata avoimena datana
kaikille kansalaisille ja esimerkiksi kumppaneille hyddynnettavaksi. Espoossa on
tarkasteltu datan avaamista sovellusesimerkissa "Datan tietosuoja ja tietotur-
vallinen avaaminen”, josta saa ohjeita ja vinkkeja datan avaamiseen.

Palvelutoiminnassa kertyy erilaista dataa, joista osa on avattavissa ja osa ei.
Esimerkiksi terveyspalveluista kertyvia terveystietoja ei voida avata. Avattavaa
palvelutoimintadataa voivat olla esimerkiksi kdvijamaarat, palveluiden kaytts-
tiedot, jonotusaika ja julkiseksi asetetut asiakaspalautteet.

Myds tila- ja laitevarauksista seka tapahtumista syntyy dataa. Tilojen ja laitteiden
varausasteen kartoittaminen auttaa mittaamaan tehokkuutta ja toimii pohjana
tilojen ja ajankdytdn suunnittelulle. Se on myds kustannustekija. Jatkossa voitaisiin
harkita, olisiko tilavarauksista hyddyllista kerata dataa, joka kertoisi, mihin kaytto-
tarkoituksiin tiloja on varattu.

Tapahtumien avaaminen lisda nakyvyyttd ja tukee yhteisollisyytta. Esimerkiksi
Espoossa tapahtumakalenterin tiedot, mukaan lukien paikkatieto, ovat kaytet-
tavissa Linked events -rajapinnan kautta. Tapahtumien toteutuneet kavijamaarat
auttavat viestimdaan oman toiminnan tavoittavuudesta ja kiinnostavuudesta seka
arvioimaan tapahtumien merkityksellisyytta kaupunkilaisille ja rahoittajille. Tapah-
tumista sahkdisenad, paperilla ja suullisesti keratty palaute viestii asiakastarpeesta,
kehittamistarpeista ja asiakastyytyvdisyydesta.

Digialustan data

Palautteet ja niistd jatkuneet keskustelut kerdtdaan ja hyédynnetdan palve-
luiden kehittdmisessa ja tiedon jakamisessa. Avattavia palautteita mahdollisesti
moderoidaan, ja sosiaali- ja terveyspalveluiden palautteita ei valttdamatta avata
julkisiksi.

Kavijamaaria kerataan, jotta alustan tarpeellisuus voidaan osoittaa seka suun-
nitella henkilékunnan ja teknisen alustan resursointia. Kavijaprofiileja puolestaan
keratdadn, jotta palveluita voidaan kohdentaa paremmin ja toimintaa voidaan suun-
nitella ja ennakoida tehokkaammin. Yleistasoiset, segmentoidut tiedot avataan,
jotta myds kumppanit voivat kdyttaa dataa hyddyksi palveluiden kehittamisessa.
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Avoimen osallisuuden
palvelusuunnitelma

Avoimen osallisuuden palvelusuunnitelma (service blueprint) kuvaa sita, mita
toimintaa ja tehtdvia yhteiskehittamisessa ja osallisuudessa on seka asiakkaiden
ettd asiakasosallisuuden tuottajan nakdkulmasta. Palvelusuunnitelma on erdan-
lainen kaavio siitd, miten avoimen osallisuuden toiminta on mahdollista ja milla
toimilla ja tehtavilla sita pidetaan ylla.

Palvelusuunnitelma esittaa tyypillisesti jonkin nimetyn palvelun lineaarisena
prosessina ja palvelutapahtumien sarjana. Avoimen osallisuuden palvelusuun-
nitelma ei kuvaa yksittdisen palvelun kulkua, vaan koko mallin prosessia. Se on siis
vahemman lineaarinen ja kokonaisvaltaisempi useiden palveluntarjoajien yhteinen,
vuorovaikutteinen toimintasuunnitelma.

Palvelusuunnitelma-tydkalu auttaa suunnittelemaan ja organisoimaan mallin
ylldpitdmiseen tarvittavia elementteja. Se on visio, jota kohti toiminnassa
pyritdan. Toiminnan kdynnistyessa ja ollessa kdynnissa palvelusuunnitelmaa on
syytd padivittaa.

Palvelusuunnitelman soveltaminen

Kasikirjassa esitelty palvelusuunnitelma on muodostettu Ison Omenan palvelutorin
mahdollistaman toiminnan ndakdkulmasta. Siind palvelutoripaallikélla ja palve-
lutorin yksikgillg, erityisesti kirjastolla, on merkittdva rooli yhteiskehittdmisen
mahdollistajana.
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Avoimen osallisuuden palvelusuunnitelma

Asiakkaiden toiminta

Seka asiakkaiden ettd palveluntarjoajien toiminta on tassa
mallissa oletusarvoisesti vuorovaikutteista. Siten perinteista
“vuorovaikutuksen rajaa” ja “sisdisen vuorovaikutuksen rajaa"
ei ole suunnitelmaan hahmotettu, vaan ndiden sijaan esitetdan
Palveluprosessin raja "palveluprosessin raja”.

Asiakkaille nakyvat
fyysiset elementit

Palvelusuunnitelma jakaa palveluprosessin asiakkaalle
Palveluprosessin asiakkaille Asiakkaille nakyva nakyviin ja nakymattomiin toimiin, tehtaviin ja jarjestelmiin.
n&kyvét toiminnot ja teht&vat palveluprosessin toiminta Osa palveluprosessista on ndkyvaa ja asiakas voi olla aktii-
visesti vuorovaikutuksessa toiminnan kanssa.

N&kyvyyden raja

Osa toiminnasta on "konepellin alla"” piilossa.

Palvelup'rosessin. . Asiakkaille ndkymatén
taustatoiminnot ja -tehtavat palveluprosessin toiminta

Taustajarjestelmat

Avoimen osallisuuden palvelusuunnitelma

Suunnitelma on kuitenkin sovellettavissa myds alustoissa, joissa palvelutoria tai
kirjastoa ei ole. Talldin asiakaskohtaamisiin ja kehittdmiseen tarvittavat tilat ja
fasilitoijat tulee saada muualta. Kaikki tehtavat eivat ole mydskaan valttamatta
oleellisia kaikille alustoille tai palveluille.

Palvelusuunnitelmassa on myds useita tehtdvia ja joitakin rooleja, joita ei ole vield
asetettu minkdan toimijan tai yksikon vastuulle. Malli on siis tavoitetila, jota kohti
pyritdan kaytettavissa olevilla resursseilla.

Asiakkaiden toiminta ja fyysiset elementit

Avoimen asiakasosallisuuden mallissa asiakkaita ovat sekd kaupungin asukkaat
eli henkilot ettd kumppanit eli organisaatiot. Niihin luetaan yritykset, kolmannen
sektorin toimijat, koulut seka tutkimus-, kehittdmis- ja innovaatiotoimijat.

Asiakkaiden osallinen toiminta voidaan jakaa seuraaviin osa-alueisiin:

® asiakkuus ® data

® yhteisty® ® media

® innovointi ® vapaa-aika
e tydnteko ® apu ja tuki.
® koulutus

Avoimen osallisuuden kasikirja @



Asiakkuus Yhteistyo Innovointi Tyonteko Koulutus Data Media Vapaa-aika Apu ja tuki

Tuki, apu
Palvelu- Osallistuminen Uusien Tilojen Sosiaalisen ja vertais-

h N S R Koulutuksen Datan K Harrastusten O
pisteelld palvelun liikeideoiden tai tydvalineiden . . median e tukitoiminta
PN PR . . pitaminen tuottaminen . jdrjestdminen .
asiointi kehittdmiseen kehittely varaaminen seuraaminen seka

neuvonta
Sahkoinen Sahkoinen Sparraaminen . Tilojen . Tilojen Datan limoitustaululla Vapaa-ajan Ryhmd-
S P N - kayttaminen kayttaminen wirm o (printti tai digi) tapahtuman toiminnan
asiointi asiointi innovoinnissa N N kayttaminen N . . i e e e
tydskentelyyn tyoskentelyyn ilmoittaminen jarjestaminen jarjestaminen
vritys- Tysvalineiden Sahksisen Tilojen Ryhm-
Palautteen Rahoittaminen toiminnassa ¥O! R . . L noler YN
N N L . . (fyysiset tai digi) Opiskelu mainoksen kdyttdminen toimintaan
antaminen tai sponsorointi neuvominen ja A . K o . h
. kayttaminen ndkeminen harrastuksiin osallistuminen
tukeminen
Tyoskentely ja M?'T“J”F‘a’”a Harrastuksiin Lobbaaminen ja
tyoharjoittel lenti-ilmoituksen osallistuminen edunvalvonta
yoharjoittelu nakeminen
Vapaaehtois- Vapaa-ajan
ty6 ja sen tapahtumaan
kehittaminen osallistuminen

Ammatillisen
tapahtuman
jarjestaminen

Ammatilliseen
tapahtumaan
osallistuminen

Kaavio: Asiakkaiden toiminta

Fyysiset elementit ovat tdssa palvelusuunnitelmassa paikkoja tai tilanteita, joissa
asiakkaat ovat vuorovaikutuksessa, seka fyysisia tai digitaalisia elementtejd, joita
he havaitsevat vuorovaikutuksen aikana.

Asiakkuus  Yhteisty0 ja innovointi  Tyonteko Koulutus Media Vapaa-aika Apu ja tuki
Palvelun-tarjoajan ’ ’ Opiskelupaikka Digitaalinen
AR Avoimen osallisuuden N : o S . . .
toimipiste ja L Tyopaikka esim. oppilaitos, ilmoitustaulu tai Harrastustila Foorumi
- digialusta . N .
asiakaspalvelu kirjasto -jarjestelma
Julkiset yerkko— Yrityshautomo Digitaalinen Sosiaalisen median Vapaa-ajan .
palvelut esim. Kanta, PR L - P . Tapaaminen
N tai -kiihdyttamo tydymparistd tilit ja mainokset tapahtuma
Wilma, Helmet
. Ammatillinen Verkkolehti tai blogi,
Tapaaminen Data . .
tapahtuma jossa tarinoita
Lehti-ilmoitus,
printtimainos tai
ilmoitustaulu

Sdhkoposti tai
kirjeposti

Palveluntarjoajan
verkkosivu

Kaavio: Fyysiset elementit

Avoimen osallisuuden kasikirja



Fyysisten elementtien maard avoimessa osallisuudessa on todellisuudessa niin
laaja, ettd jokaista yksittaista elementtia ei ole esitetty tdssa suunnitelmassa, vaan
ne kuvataan ylatason elementteind, kuten “ty6paikka” tai “data"”. Asiakkaiden

toimintaan liittyvat fyysiset elementit on esitetty palvelusuunnitelmassa.

Palveluprosessin ndakyvat toiminnot

Avoimen osallisuuden toiminta vaatii paljon koordinointia, jotta oikeat ihmiset
saadaan koottua oikeaan paikkaan oikeaan aikaan tekemaan jotakin, joka edistda
palvelukehityksen ja -tarjonnan tavoitteita. Yhteiskehittdminen ja osallistaminen
ei onnistu ilman osaavaa ja johdonmukaista fasilitointia. Yhteiskehittdmisesta
vastaavalle henkil6lle onkin tunnistettu paljon tehtdvia.

Viestinnan rooli on erittdin tarkeg, jotta avoimen osallisuuden toiminta on riittavan
nakyvaa ja houkuttelevaa kaikille osallisiksi toivottaville toimijoille. Viestinta esimerkiksi
tuottaa erilaisia viestintdsuunnitelmaan ja -strategiaan perustuvia materiaaleja.

Yhteiskehittdmisen toimet Viestinta Ohjaajat Apu ja tuki
s N ( A e A ) s N e N
. . Oppilaitosyhteistyon . s IImoittaminen - L . . .
KumDPBQ?'den Ja ylidpitaminen mm. ASE;sggmr:tlzltjam Kumppaneiden Ty6pajan vetaminen Neuvonta ja ohjaaminen
palveluyksikgiden valisen tapahtumien ja SihkBnostimainonta verkkopalveluissa esim. \ J \ J
yhteistyn tukeminen kampanjoiden sopiminen P Omalaakari - N - N
\_ J - J . J J . . .
Ryhmatoiminnan Asiakkaalta asiakkaalle
( N ) ( ) ) ohjaaminen tapahtuva tuki
Tapahtumissa mukana Facebook- j o
. L P ja Twitter \_ ) \_ Y,
oleminen, toiminnan ; 6&:.5;'5;&;% Palautekanavan tilien paivittaminen p
ja keskusteluiden _ tyoharjottelulde ylldpito ja vuoropuhelu ja tiedottaminen ) ( )
seuraaminen ja datan sisdltojen miettiminen tapahtumist - A ) TR
kerdaminen apahtumista Ohjaajien etsiminen ja Tiedottaminen ja ohjaus
\ PAN ) \_ ) ) |16ytdminen asiakaspalvelupisteissa
esim. Yhteispalvelupiste
N ) ( N\ ) —
. — —
Palvelumuotoilu- Palautteeseen i )
prosessin lapivienti vastaaminen Avoimen osallisuuden Tietojen keraaminen, )
\. J - - N Ver..lfk,(i:!.vu!en sisaflon analysointi ja raportointi Tilojen ja laitteiden
N\ 7 ~ Tapahtumaviestinta pdivittaminen (mm Koulutuksia varten ylldpito
N sisdllon moderointi,
Tutkimusprosessin Ristiriitojen blogin koordinointi) ~—
lapivienti ratkaiseminen
\_ J \ J \ J e
( N ) e\
Uuden palvelutoiminnan Pitkan aikavalin Printtimainonta ia
sparraaminen yhteistyn suunnittelu Uutisointi ja viestinta: suunnittJelu
. J i i imi N !
(& / |Im0|tu_ster_1 Iaatl_r_mnen toteuttaminen ja
Ve N\ N paikallislehtiin levittdminen
Tilojen tai tydvélineiden Yritysten osallisuuden
lainaaminen tai koordinointi \ J \C Wy,
vuokraaminen (yrityskoordinaattori) .\
- J \ Verkkomainonta
Vs N N\ kaupungin palveluissa
Asiakastarpeen ja esim. Helmet
hiliaist P |'J Tapahtumajdrjestajien \ )
faisten signaatien kokousten koordinointi
seuraaminen ——
& AN J Verkostoituminen
r N\ ~N kontaktien saamiseksi
; . \ J
Uusien palveluiden Tapahtuman
tuominen tarjontaan aikataulutus
|\ AN J
.
Tapahtuman

jarjestaminen ja
koordinointi (tapahtuma-
koordinaattori)
—
.

Datan jakelu asiakkaille
ja kumppaneille

~———

Kaavio: Palveluprosessin nakyvat toiminnot
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Johtaminen Tutkimus ja kehittdminen Viestinta Taustajarjestelmat

e a4 N\ [ A
Palvelutorin koordinaatio- tai ohjausryhméan Avoimen osallisuuden toimintamallin ja

e . L Tietovarasto
paatoksenteko (tapahtumat, viestintd) pelisdantdjen kehittdminen ja arviointi

Viestinnan sisallon kytkeminen strategiaan

. J .
N\ N\ A
Osaamisen johtaminen avoimen e 4 Jaettavan datan suunnittelu asiakkaiden ja Yritystietopankki
osallisuuden ja innovoinnin toimijoiksi Viestinnallisen ilmeen suunnittelu kumppaneiden tarpeiden pohjalta (esim. Vainu)
. . J
N\ [ N\ A
Yhteiskenittamisen prosessin Sisaisen tiedottamisen ohjaus ja yllapito Olemassa olevien tutkimus- MyData
kdynnissa pitdminen prosessien kehittdminen
. J .
e e N\
Tavoitteiden asettami trategist 1 Osallisuuden ja yhteiskehittamisen N L
den asetlaminen strategisten Ulkoisen tiedottamisen ohjaus ja yllapito menetelm&osaamisen yllapitaminen ja Julkaisujarjestelméa
tavoitteiden saavuttamiseksi ; f
Y \_ ) L varmistaminen
N\ [ N\ A
Mlttareld_ep a_sgttam]ngn, Aseuranta, Iimoitusten tyéstaminen Yksikoiden yhteistyon kehittaminen Tapahtumakalenteri
arviointi ja kehittdminen
. J . J U J
Avoimen osallisuuden viestintéjsuunnitelmanN ( N ( )
. L . L istyopajoj ittami Analyysityokalu
ja bréndin valmistelu, rakentaminen ja Yhteystieto- ja jakelulistan ylldpito Yhtelityopajo@n kshlttamlnen ysity
iohtaminen umppanien kanssa
\ jo J \ J
e N\ [ N\ A A
A i ) ’ - Yhteiskehittdmisen prosessin Raportoinnin tyokalut
Viestintavastuun maarittely ja valvonta Kumppaniverkoston haarukointi jatkuva parantaminen
. J . .
N\ [ N\ A

Aineellisten ja aineettomien resurssien
suunnittelu ja johtaminen (henkil6t,

Palveluyksikdiden kontaktien Operatiivinen CRM

O N . Arviointiprosessin suunnittelu
kerdaaminen ja yllapito

¥ teknologia) ) ) L )
( N\ ( ) Palauteiariestelma
Palvelutorin henkilskunnan yksilstason Arvioinnin ja tutkimusten o alautejarjesteima
. o N . . P Arvioinnin fasilitoiminen
tydtehtavien ja roolien asettaminen tuloksista viestiminen
. J . J U J
( N\ ( ) Avoimen osallisuuden
Yhteistyétahojen sitouttaminen Sosiaalisen median kanavien seuranta ja siita digialusta
yhteiskehittamiseen syntyvan datan analysointi ja raportointi
\_ J .
4 \ Sahkoinen
Palveluyksikdiden sisalléllisten asiointijarjestelma
kommenttien kerdé@minen
. J

Kaavio: Palveluprosessin taustatoiminnot

Palveluprosessin taustatoiminnot

Taustatoiminnot ovat prosessissa toiminnalle tavoitteita asettavia, ohjaavia ja
madrddvia seka sitd arvioivia toimia. Taustatoiminnoilla varmistetaan, etta palvelu-
prosessi pysyy ylla ja se toteutuu ylldpidettdvan suunnitelman mukaisesti. Tausta-
prosessin osa-alueet ovat johtaminen, tutkimus ja kehittdminen seka viestinta.

Taustatoimintojen osana ovat myds taustajarjestelmat, joiden avulla toimintaa ylla-
pidetdan. Liitteessa 4 on esitetty edelld listatut ja kuvatut tehtdavat seka toiminta
kokonaisena palvelusuunnitelmana. Toiminta on jasennelty osa-alueittain allekkain
niin, etta pystysuunnassa on hahmotettavissa, millaisia taustatoimia tarvitaan
minkéakin asiakkaan toiminnan mahdollistamiseksi.

Resurssit ja roolit

Resurssit ovat tahoja tai henkildita, jotka kayttavat aikaa avoimen osallisuuden
kdynnissa pitdmiseen. Muut materiaaliset ja immateriaaliset resurssit, kuten raha,
tilat ja teknologiat, ovat osa mallissa olevaa toimintaa, joten niita ei kasitelld palve-
lusuunnitelman resursseina.

Avoimen osallisuuden kasikirja



Avoimen osallisuuden toiminta tarvitsee aktiivisia toimijoita, jotka suorittavat
tehtdvia ja ovat niista vastuussa. Oheisessa kuvassa on listattu mallia toteuttavat
resurssit, joihin lukeutuvat niin Espoon kaupungin sisdiset toimijat kuin kumppa-
nitkin. Resurssikuvaus ei kuvaa nykytilaa, vaan siind on tunnistettu tarvittavat
toimijat. Esimerkiksi yhteiskehittamisesta vastaavaa henkil6a kaupungilla ei

ole, mutta sellainen rooli on osallisuuden mallin palvelumuotoilussa tunnistettu
tarpeelliseksi.

- N

CASE
ESPOO

| (

ESPOON KAUPUNKI

Palvelut ja laatu Yhteiskehittdmisen Palvelutoripdallikko Palvelutorin muut

-yksikkd vastaava / palvelutori Kirjasto / yksikkd yksikot /yksikko
Konsernle's;éli(;lnriaig UGSl 322:;22'::::;2?:3 Yrityspalvelut Espoo tietotekniikka

KUMPPANIT
Jarjestot ja . Uskonnolliset Ammattikorkea- . .
yhdistykset e yhteisét koulut Yliopistot Omnia

KAUPUNKILAISET

Kaupunkilaiset

Resursoitavat tehtavat

Palvelusuunnitelman palveluprosessin tehtavat, jotka yllapitdvat avoimen osallisuuden toimintaa,
ovat Espoon kaupungin ja kumppaneiden vastuulla. Ison Omenan palvelutorin yhteiskehittamisen
palvelumuotoilussa arvioitiin alustavasti kunkin resurssin tehtdvia seka sitoutuneisuutta avoimeen
osallisuuteen organisaation omassa toiminnassa seka yhteistyona toteutettuna.

Avoimen osallisuuden kasikirja @
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CASE
ESPOO

S’

Espoon resurssien roolit Ison Omenan palvelutorilla

Palvelukehitys-yksikko on pdadvastuussa
avoimen asiakasosallisuuden ylldpitdmisesta.
Se ohjaa, kouluttaa ja kannustaa palveluyk-
sikoita toteuttamaan avointa osallisuutta
jatkuvan kehittamisen keinona seka tukee
kumppaniyhteistyota.

Yhteiskehittamisen vastaava on koko Espoon
alueella toimiva henkild, jonka tydn painopiste
on avoimen asiakasosallisuuden yllapidossa
painottuen yritys- ja oppilaitosyhteistydhon.
Tallaista roolia ei vield ole, ja roolilla on
vastuullaan paljon tehtdvia. Tehtdvat tulee
jakaa muille resursseille, kunnes tallainen rooli
kdynnistetaan.

Palvelutoripdallikot tai -koordinaattorit
kussakin kaupunkikeskuksessa huolehtivat, etta
palvelutoreilla yhdessa toimiminen on sujuvaa
ja ettd avoin asiakasosallisuus toteutuu toreilla
yhteistyéna ja yhdessa kumppaneiden kanssa.
Tehtdva on merkittdva niin johtamisen, vies-
tinnan, kehittdmisen kuin aktiivisen yhteiskehit-
tadmisesssa mukana olemisen kannaltakin.

Konserniesikunnan viestintapaallikko ja
-assistentti tukevat ja toteuttavat kaikkea

Kumppanien roolit

avoimeen asiakasosallisuuteen liittyvaa vies-
tintaa seka ohjaavat palveluyksikdiden ja kump-
paneiden viestintatoimia.

Yrityspalveluilla on tarked rooli kumppaniver-
koston ja -yhteistydon mahdollistajana, yllapi-
tajana ja tukijana. Yrityspalvelut olisi syyta
pitdd mukana myds toiminnan johtamisessa,
jos resurssit riittavat, jotta yritysnakdkulma olisi
oikealla tavalla edustettuna avoimen osalli-
suuden suunnittelussa.

Kirjasto on palveluyksikkd, jolla on erityisrooli
kunnallisena palveluntuottajana avoimessa
asiakasosallisuudessa. Kirjasto luotsaa tiloja,
vdlineitd, menetelmia ja osallistamista, ja toimii
siten myds esimerkkind ja tukena muille palve-
luyksikaille.

Palvelutorien yksik6illd, niin kunnallisilla,
valtakunnallisilla kuin kumppanitahoina, on rooli
avointa osallisuutta toimeenpanevana tahona.

Espoon tietotekniikka vastaa mallissa
tarvittavan tietotekniikan yllapidosta seka
rajapintojen avaamisesta ja ylldpidosta mukaan
lukien datan jakamisen.

o Jarjestot ja yhdistykset toimivat aktiivisesti palvelukehityksen rajapinnassa.
Ne jdrjestavat tapahtumia, viestivat toiminnasta seka vastaavat ohjaamisesta,

avusta ja tuesta.

o Yritykset seuraavat kaupunkilaisten tarpeita, kehittavat ja julkaisevat uusia palveluita

sekd viestivat niista.

® Uskonnollisilla yhteisdillda on aktiivinen rooli tapahtumien jarjestamisessa, avun ja
tuen tarjoamisessa kaupunkilaisille seka viestintda ja ohjaamista tukevissa tehtdvissa.

o Ammattikorkeakouluilla ja yliopistoilla on merkittdava rooli my&s palveluprosessia
tukevissa tehtavissa, erityisesti tutkimuksessa ja kehittdmisessa. Lisdksi ne toteuttavat
palvelumuotoilun toimia, viestintda seka tapahtumia.

© Omnian rooli on yhteistydn ja koulutuksen suunnitteluun osallistuminen seka
avustaminen palvelumuotoilussa, viestinndssa ja kaupunkilaisten palveluissa.

o Kaupunkilaisten rooli on kuvattu luvussa Asiakkaiden toiminta ja fyysiset elementit.
Lisaksi kaupunkilaiset osallistuvat tuen ja avun tarjoamiseen.

@ Avoimen osallisuuden kasikirja



Yhteenveto

Avoimen osallisuuden mallin tavoiteena on antaa tydkaluja ja vinkkeja kaupunkien
avoimen osallisuuden toimintamallien muotoiluun toiminnallisille innovaatioalus-
toille ja julkisille palveluille. Malli on tarkoitettu vapaasti sovellettavaksi ja kehitet-
tavaksi. Taman kasikirjan on tarkoitus toimia kehittamisen tukena sellaisille orga-
nisaatioille, jotka pohtivat avoimen osallisuuden tuomista osaksi palvelukehitysta.
Lisdksi se tarjoaa esimerkin mallin soveltamisesta Ison Omenan palvelutorin
monitoimijaymparistéssa.

Kasikirjassa on kuvattu Avoimen osallisuuden mallin eri osat:

Toimijat

Vuorovaikutus

Fyysiset tilat

Digitaalinen toimintaymparisto
Yhteiskehittdmisen prosessi

Palvelusuunnitelma

Avoimen osallisuuden kasikirja @




Lisaksi liitteisiin on kuvattu:

® TyOpajamenetelmat, joilla malli on muodostettu.
TyOpajamenetelmien avulla voidaan muotoilla avoimen osallisuuden
toimintamallit eri toimintaymparistoihin.

® [son Omenan palvelutorilla tunnistettujen toimijoiden
kuvaukset, ns. toimijakortit, joita voidaan soveltaa my®s muissa
palveluympadristdissa.

® Vuorovaikutuskartat eri toimijoiden valillg, jotka kuvaavat
vuorovaikutussuhteita fyysisissa paikoissa ja tiloissa, tapahtumissa,
viestintdkanavissa, yhdessa kehittamisessa seka tarpeet ja tarjoajat
nakokulmasta.

® Avoimen osallisuuden palvelusuunnitelman kokonaisuus, seka
esimerkit tunnistettujen tehtavien jakautumisesta kaupungin ja
kumppaniverkoston valilld, jotka tukevat mallin toteuttamisen
suunnittelua.

Avoimen osallisuuden malli edellyttaa uudenlaista ajattelutapaa, jossa osallisuutta
ei nahda erillisena tydtehtavand, vaan oleellisena osana palvelutuotantoa. Uudella
tavalla tekemisen ja siita oppimisen kautta myds ajattelu muuttuu. Pitkalla aika-
valilld avoimen osallisuuden toiminta liséa kaupunkilaisten elinvoimaa ja hyvin-
vointia seka tuo uusia innovaatioita.

@ Avoimen osallisuuden kasikirja



Kasitteet

Avoin osallisuus. Avoimella osallisuudella halutaan kehittaa parempia palveluja
kaupunkilaisille, jolloin samalla syntyy liiketoimintamahdollisuuksia. Tavoitteena on,
ettd yritykset, kaupunki, kolmas sektori seka tutkimus- ja kehitysyksikot kehittavat
yhdessa uudenlaisia palvelukokonaisuuksia ja -innovaatioita.

Asiakaslaht6isyys/ -keskeisyys. On asiakkaan tarpeesta, edusta ja oikeuksista
lahteva ajattelu- ja toimintatapa organisaation arvoissa, strategiassa, laatupo-
litiikassa ja arjen toiminnassa Asiakaslahtdisessa palvelussa asiakkaan tarpeet,
toiveet ja odotukset huomioidaan tulkitsematta ja sellaisina, kuin asiakas ne ilmaisee.

Asiakkuus. Asiakkuus on asiakastarpeita ja palvelutarjontaa yhdistava suhde.
Asiakkuus kytkee asiakkaan kunnan palveluihin ja maarittda kunnan palvelutar-
jooman (palvelut ja palvelupaketit). Asiakkuudet mahdollistavat asiakassegmen-
toinnin eli asiakkaiden ryhmittelyn erilaisiin kdyttétarkoituksiin. (Johtamisen
viitearkkitehtuuri)

Digitaalinen toimintaymparist6. Avoimen osallisuuden mallin palvelumuotoilua
kuvattiin digitaalisen ympdristdn tavoitetila, joka tukee avoimen osallisuuden
toteutumista. Digitaalisen ympéaristdn kuvaus ei sisdlld suunnitelmaa digitaalisen
palvelun kayttoliittymdstd, vaan se kuvaa kokonaiskonseptin ja toiminnallisuudet
yleiselld, skaalattavalla tasolla.

Innovaatioalusta. Liiketoiminnan ndkdkulmasta alusta on yksinkertaisimmillaan
mika tahansa toimintaymparistd, teknologia, jarjestelma, yritys, tuote tai palvelu,
jonka kehittdminen ja/tai sisallon tuottaminen on systemaattisesti avattu ulko-
puolisille kehittdjille ja arvonluonnille, ja jonka keskeisena tavoitteena on alustan
kayttdjien toisilleen tuottama hyoty ja osallistumisen luoma verkostovaikutus
(Raunio, Nordling ym. 2016).

Kokeilu. Pyrkii tuottamaan kehitettdvaan ideaan - tuotteeseen, palveluun tai
toimintamalliin - liittyvaa olennaista uutta tietoa. Kokeilussa testataan kehitet-
tavaan ideaan liittyvia olettamuksia merkittavimmistd ja epdavarmimmista alkaen.
Se voi my6s epdonnistua. Kokeilusta saatava tieto vaikuttaa olennaisesti seka
kehitettdvan idean konseptiin ettd kehitysprojektin etenemiseen. (Hassi, Paju ym.
2015)

Kokeilut ovat hyvin erilaisia, mutta niille on yhteistd, ettd ne hakeutuvat kokeiluta-
paukseen soveltuville innovaatioalustoille. (OSKIVI-viitekehys)

Palvelusuunnitelma (service blueprint). Avoimen osallisuuden palvelusuun-
nitelma kuvaa palveluprosessia, palvelun elementtejd, asiakkaan toimintaa
palvelussa ja tehtavia palvelun tuottajan nakdkulmasta. Palvelusuunnitelma on
erddnlainen kaavio siitd, miten avoimen osallisuuden toiminta on mahdollista ja
milla toimilla ja tehtavilla sitd pidetadn ylla. Palvelusuunnitelma auttaa suunnitte-
lemaan ja organisoimaan mallin yllapitamiseen tarvittavia elementteja.

Toimija. Toimijat ovat eri ryhmig, jotka ovat keskendan vuorovaikutuksessa, mutta
kullakin on omat tarpeensa ja tavoitteensa mukana olemiselle. Kaupungin ndko-
kulmasta avoimen osallisuuden toiminnassa on mukana kaupungin nakdkulmasta
kolme padaryhmaa: kaupungin toimijat, yhteistydkumppanit ja kaupunkilaiset.

Yhteiskehittdaminen. Yhteiskehittdmisessa eri toimijat ratkovat ongelmia seka
kehittavat uusia palveluja ja innovaatioita yhdessa.

Avoimen osallisuuden kasikirja @



Liitteet

Liite 1 - Tyopajamenetelmat
Liite 2 - Toimijakortit
Liite 3 - Vuorovaikutuskartat

Liite 4 - Palvelusuunnitelma ja resurssit

@ Avoimen osallisuuden kasikirja



Liite 1. Tyépajamenetelmat

Toimijoiden tunnistaminen

® Tunnistetaan ja nimetdan toimijaverkosto, joka muodostaa palvelun
ekosysteemin

- Palvelun tuottamisen ydinresurssit
- Kaupungin yksikot ja tyontekijat, jotka
tuottavat palvelua tai tukevat sen tuottamista

- Sisdiset kumppanit eli tahot ja yksikot, jotka
osallistuvat palveluiden tuottamiseen
esim. lastensuojelu, nuorisoty®

- Asiakasryhmat
- Kaupunkilaiset, jotka tarvitsevat ja kayttavat
julkisia palveluita

- Partnerit eli yhteistydkumppanit
- Muut kuin julkiset toimijat, joiden kanssa
palvellaan yhteisia asiakkaita

e Toimijaverkosto voidaan koota tydpajatydskentelynad, jossa on
mukana palvelun tuottamisen ydinresurssien edustajia seka
asiakasrajapinnassa toimivia henkildita

® Toimijaverkostossa tapahtuva palveluvuorovaikutus kuvataan osaksi
toimijaverkostoa

- Mita kukin toimijaosapuoli haluaa tarjota muille osapuolille?
- Mita kukin toimijaosapuoli kaipaa muilta osapuolilta?

® On tarkeda tunnistaa aidot tarjoomat ja tarpeet, jotta hahmotetaan,
milla lailla toimijat ovat vuorovaikutuksessa ja missa tarjooma ja
tarve eivat nykytoiminnassa kohtaa.

® Palveluvuorovaikutuksen kartoitus voidaan tehda
tydpajatydskentelynd, mikali osallistujilla on riittdva ymmarrys
kaikista toimijaosapuolista. Tyopajassa koottu kuvaus
vuorovaikutuksesta toimii hyvdna pohjana toimijoiden parissa
tehtavadlle tarkemmalle selvitykselle.

Avoimen osallisuuden kasikirja e
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Toimijoiden valinen vuorovaikutus

® Toimijoiden vdlisen vuorovaikutuksen ymmarrykseen paastaan
syvallisemmin kiinni kohtaamalla toimijoita. Ndin voidaan kartoittaa
heiddn nykyista vuorovaikutusta muiden toimijoiden kanssa seka
toiveita vuorovaikutukseen liittyen.

® Ryhmaty6paja on tehokas tapa kerata toimijaymmarrysta monelta
henkil6lta yhtdaikaisesti. Ryhmadssa keskustelu tuo myds esiin uusia
ndkdkulmia, joita yksittdista ihmistd haastattelemalla ei I6ydettdisi.

® Toimijoiden kohtaaminen on tuottoisinta, kun sen toteuttaminen
on hyvin valmisteltu ja kohtaaminen fasilitoidaan keskustelun ja
ajatusten ilmaisua helpottaen.

® Keskustelun ja tydskentelyn sujuvuuden kannalta on myds tarkeda,
ettda ryhman sisdlla on yhdistavia sosiaalisia tekijéitd. Tama edesauttaa
sitd, ettd kukin osallistuja uskaltaa kertoa ajatuksiaan avoimesti.

® Vuorovaikutuksen ymmarrys kasvaa kysymalla toimijoilta
- Milla lailla kukin toimija on tekemisissa muiden toimijoiden kanssa?

- Missa paikoissa tai kanavissa vuorovaikutus tapahtuu esim.
asukas-puisto, Facebook, kasvokkain kohtaaminen, sahkdinen
palaute?

- Mitkad paikat ja kanavat ovat kunkin toimijan merkittdvimmat
vuorovaikutus- ja saavutettavuusvaylat?

Q Avoimen osallisuuden kasikirja



Toimijoiden tarpeiden kartoittaminen

® Oleellinen osa vuorovaikutusta ovat tarpeet, joita toimijaverkoston
toimijoilla on toistensa suhteen. Tarpeiden ymmartamisen pohjalta
voidaan kehittda ja innovoida uusia ratkaisuja, joille on kysyntaa.

® Toimijoiden toimijaverkostoon liittyvat tarpeet seka verkoston
tarjoamat mahdollisuudet voidaan tunnistaa tydpajatydskentelyna.

- Mita asioita kaipaat talta toimijoiden joukolta?

- Mihin sellaisia haasteita tai tarpeita sinulla tai organisaatiollasi
on, joihin toimijaverkoston yhteiskehittdminen voisi tuoda
ratkaisuja?

® Yksityiseksi koetut tarpeet tulisi voida ilmaista suljettuna
tydskentelyna esimerkiksi kirjoittamalla asioita ylos.

® [i-yksityisiksi koettuja tarpeita on hyva kasitella ryhmadkeskustelun
muodossa. Tarkeimmat tarpeet nousevat ndin hyvin esiin, ja
keskustelun avulla tarpeet tdsmentyvat ja I6ydetddn myds sellaisia
tarpeita, joita ei aluksi tullut mieleen.

® Tarpeita kartoittaessa kertyy tyypillisesti laaja joukko ratkaistavia
ongelmia. Tarpeiden tai ongelmien ryhmittely ja yhdistely edesauttaa
suurten kokonaisuuksien hahmottamista. Kokonaistarpeita vasten
kehitetyt ideat ja uudet ratkaisut ovat siten usean pienemman
tarpeen tayttdvia innovaatioita.

® Toimijaverkoston avointa osallisuutta selvitettdaessa on oleellista
tunnistaa tarpeet, jotka eri toimijoiden valilld kohtaavat seka
tarpeet, joille ei ole tarjoajaa. Lisdksi on hyva ymmartda eri ryhmien
samankaltaisten tarpeiden muodostamat kokonaisuudet.

Case Palvelutori: toimijoiden tarpeiden kartoittaminen
® Avoimen osallisuuden tarpeita kartoitettiin toimijaryhmien kesken
jarjestetyissa tydpajoissa.

® | fydetyt tarpeet analysoitiin tydpajojen jdlkeen niin, etta etsittiin
yhtymadkohtia eri ryhmien valilla. Ndin 18ydettiin tarpeita, jotka
kohtaavat, ja joiden yhdessa kehittaminen olisi mielekdsta useille
osapuolille. Erityisen paljon yhteisia ja kohtaavia tarpeita tunnistetiin
lapsiperheiden, seniorien ja 3. sektorin valilla.

® Seuraavassa tyovaiheessa ideoitiin ratkaisuja I6ydetyille yhteisille
tarpeille tydpajoissa, joissa oli eri toimijaryhmien edustajia sekaisin.
Ndin osallistujat miettivat ideoita pitden mielessa eri toimijoiden
eroavat intressit, mutta pyrkien kuitenkin eri osapuolia palvelevaan
yhteiseen ratkaisuun.

Avoimen osallisuuden kasikirja @



Ideoiden keraaminen

® |deointiin on lukuisia erilaisia menetelmia, joissa tyypillisesti
kdytetddn jonkinlaista brainstorming-tydskentelytapaa. Ideointi voi
olla avointa tai tarkemmin rajattua ja ohjattua.

® Digitaalinen alusta ideoinnin ja osallistumisen vadlineena soveltuu
parhaiten selvityksiin, joissa osallistujien valinen vuorovaikutus ja
ajatusten jakaminen ei ole kriittistd ja jossa tutkittavat kysymykset
ja aiheet ovat hyvin ennalta maariteltavissa. Ideointi kasvotusten on
kuitenkin aina silloin suotavaa, kun halutaan kerata mahdollisimman
paljon uusia, keskustelun kautta syntyvia ideoita.

® Kun luodaan ideoita yhdessa eri-ikdisten ja erilaisista taustoista
tulevien ihmisten kanssa, on helpointa kdayttda menetelmia, joissa
ideoinnin kohde on jollain lailla rajattu ja kysymykset siten selkeita.
Ihmisten on my&s mielekkdintd ratkoa haasteita, jotka koskettavat
heita itsedan.

® |deointi on tyéskentelymuotona sellainen, etta se vaatii
osallistujiltaan riittdavaa alttiutta osallistua aktiivisesti. Tdma on
tarkedaa huomioida osallistujia rekrytoidessa ja ryhmitellessa
pienryhmiin.

® Yksiideoinnin edellytys on, etta osallistujat kokevat osallistumisensa
ja ajatuksensa arvokkaiksi ja eivat epardi esittda ajatuksiaan muille
osallistujille. Kannustavan ja arvostavan ilmapiirin luominen on
tilaisuuden vetdjan tarkea vastuutehtadva.

e |deointi edellyttda myds riittdvaa vireystilaa osallistujilta. Toisin
kuin ryhmdhaastattelut, testaukset ja muut vastaavat ohjatut
tutkimustilaisuudet, on ideointitydpajat paras jarjestdaa pdivdsaikaan.
Ty6ssakdyvat osallistujat on vaikea saada paikalle tydaikana, joten
alkuilta tai viikonloppu on kohderyhmalle toimivin ideointiin.

Case Palvelutori ideoiden keraaminen

® Avoimen osallisuuden projektissa ratkottiin [6ydettyja yhteisia
tarpeita How might we? -tydpajamenetelmalla.

® Palvelumuotoilijat muodostivat tarpeista johdettuja Miten
voisimme... -kysymyksia valmiiksi heratteiksi tyépajoihin, joissa
eri toimijaryhmien edustajat ideoivat niihin ratkaisuideoita
pienryhmissa.

® TyOpajojen lopuksi osallistujat ddnestivat parhaita ja tarkeimpia
ratkaisuideoita, ja siten eniten danid saaneet ideat otettiin mukaan
jatkokehitykseen.
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Palvelusuunnitelma

® Palvelusuunnitelman (service blueprint) hahmotteleminen
kokonaisuutena tuo esiin oleelliset muuttujat palvelun kehityksen
kannalta.

® Palvelusuunnitelma on visuaalinen kaavio, josta kdy ilmi asiakkaan
toiminta ja kulkema palvelupolku seka palvelun tuottajan
prosessit, toimijat ja kontaktipisteet. Kaaviossa nama esitetdan
aikajarjestyksessa ja jaotellaan sisdisiin seka ulkoisiin prosesseihin, eli
nk. "uimaradoiksi".

® Suunnitelman rakentaminen voidaan aloittaa madrittelyvaiheessa,
mutta sen tarkedt palaset rakentuvat projektin edetessd, kun
asiakasymmarrystd kasvatetaan ja prosesseja suunnitellaan.

- Uimaradat

- Asiakkaan polku ja toiminnot
- Kontaktipisteet

- Ulkoiset toiminnot

- Sisdiset toiminnot

- Taustajarjestelmat

Samaet prosesil ja aminnng Aniakiasle PRkYVE! HREICT W WurminTOe
£
|
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Validointihaastattelut

® Asiakas- ja kayttdjakeskeisen suunnittelun perusperiaate on
iteratiivisuus ja kayttajien kanssa yhdessa suunnitteleminen ja
my®ds suunnitelmien kriittinen arviointi. Yksi tapa validoida tehtyja
suunnitelmia on haastatella ihmisig, joita suunnitelmat koskevat
tai jotka suunniteltua palvelua kayttavat, ja pyytaa haastateltavia
kommentoimaan ja korjaamaan heille esiteltyja suunniteltuja asioita.

® Haastatteluissa on tdrkea pitda ylla suunnitelmiin kohdistuvaa
kriittista nakékulmaa, jotta haastateltava henkilé haluaisi ja
uskaltaisi rehellisesti ilmaista havaitsemansa epdkohdat. Taman
vuoksi validointihaastatteluissa hyva kdaytanto on, ettd suunnitelmien
laatija ei itse vastaa validoinnista, vaan etta validoinnin suorittaa
henkil®, joka kykenee neutraalisti ottamaan vastaan kriittista
palautetta.

® Validointi voidaan suorittaa yksildtesteing, jolloin loppukdyttdja
itsendisesti kokeilee palvelua ja kommentoi kokemustaan.
Yksilotestit soveltuvat hyvin palveluille, joita kdytetaan yksityisesti,
tai mikali asiakkaat ovat maantieteellisesti hajaantuneita.
Ryhmdhaastatteluna tehty validointi antaa tilaa ideoiden
rikastamiselle keskustelun avulla. Validointimenetelmaa suositellaan,
mikadli validointivaiheessa halutaan vield kerdta asiakkailta lisda
ideoita parhaaksi palveluksi.

Case Palvelutori: validointihaastattelut
® Avoimen osallisuuden mallia validoitiin haastattelemalla mallin
toimijoita.
- Asiakkaita eli kaupunkilaisia haastateltiin lyhyin haastatteluin

palvelutorilla, jossa eri kohderyhmien edustajia pyydettiin
yksitellen mukaan lyhyeen haastatteluun.

- Kumppaneita eli yrityksia, kouluja ja yhteisoja haastateltiin
kolmessa ryhmassa. Yritysten haastattelussa oli mukana mydés
YritysEspoon edustaja.

® Aikataulun ja muiden resurssien puitteissa mallia ei voitu simuloida
todellisenkaltaisesti esim. kdynnistamalla uuden palvelun
yhteiskehittdminen ja toteuttamalla siihen sisdltyvia tehtavia.
Mutta toimijoita haastateltiin yhteiskehittdmisen ja osallisuuden
toimintatapojen, -kanavien ja tehtdvien tiimoilta.

® (Qsallistujat saivat karsia, tarkentaa ja kyseenalaistaa
toimijakortteihin, vuorovaikutukseen, palvelusuunnitelmaan seka
digitaalisen alustan konseptiin suunniteltuja sisdltoja.

@ Avoimen osallisuuden kasikirja



Liite 2. Toimijakortit

Toimijakortit: lukuohje

Arvot ja suhtautuminen

Té&ssd on kuvattu toimijan
arvoja ja asenteita.

Motivaatio ja tavoitteet

T&ssd on kuvattu toimijan
motivaatiotekijoitd

sekd tavoitteita omasa
toiminnassa.

AKTIVOITUMISKANAVA TOIMINTA JA OSALLISTUMINEN TIEDON JAKAMINEN

Keskeiset aktivoitumiskanavat

[ Digitaalinen kanava
i Tila tai paikka
[T] Painettu media

Rooli organisaatiossa

Avoimen osallisuuden tarpeet

Toimijan tarve 1

« Tdssd on listattu tarpeita, joita
toimijalla on avoimen osallisuuden
toimintaa kohtaan

.
i'i Toimijan tarve 3
* Tarkempi kuvaus tai esimerkkeja

%

Toimijan tarve 5

« Tarkempi kuvaus tai esimerkkeja

Toimijan tarve 7
« Tarkempi kuvaus tai esimerkkeja

Keskeiset toiminta- ja osallistustumistavat

i Tila tai paikka

[] Digitaalinen kanava
[I] Painettu media

™| Tapahtuma

> Toiminta- tai osallistumistapa

Toimijan tarve 2
WS . Tarkempi kuvaus tai esimerkkeja

g Toimijan tarve 4

+ Tarkempi kuvaus tai esimerkkeja

Toimijan tarve 6

+ Tarkempi kuvaus tai esimerkkeja

Toimijan tarve 8
+ Tarkempi kuvaus tai esimerkkeja

T&ssé on kuvattu
toimijan aktiivisuutta
ja sitoutuneisuutta olla
mukana avoimessa
osallisuudessa.

Keskeiset tiedonjakamistavat

[T] Painettu media

[] Digitaalinen kanava

Palvelutori

Arvot ja suhtautuminen

"Mahdollistamme palvelutorilla
palveluiden laadun, oikeuden-
mukaisuuden, avoimuuden ja
inhimillisyyden

Olemme proaktiivisia kehittdjid ja

Avoimen osallisuuden tarpeet

q Digitaalinen kanava

« Palautteen kerdaminen tarpeiden
tunnistamiseksi

Kanava ja alusta osallistumiselle

vast. aitoon

arp

Tuotamme laadukkaita palveluita
tehokkaasti ja tuottavasti.”

Motivaatio ja tavoitteet

"Haluamme helpottaa kaupunkilaisten

arkea palvelemalla aktiivisesti ja
monikanavaisesti.

==== Sjtoutuminen

« Toimialojen sitoutuminen toiminta-
malliin

+ Kumppanien sitoutuminen ja
sopimukset

Matriisiorganisaatio

« Palvelutori-konseptin kehittdminen
matriisimalliseksi

Hyddynndmme yhteiskehittdmisen
mahdollisuudet julkisten palveluiden

kehittdmisessd ja tuottamisessa
ottamalla yhdistykset, yritykset,
kuntalaiset ja tiedeyhteisot
aktiivisemmin mukaan.

Haluamme koko Espoon mukaan
yhteiskehittdmiseen.”

- T: Osallistumisen malli
- « Malli, jolla toimijat osallistuvat

« Yhteistyotavat ekosysteemin toimi-

joiden kanssa

== Allianssimalli

.I" « Rahoituspohja

« Vastuun ja riskien jakaminen
yhteisesti

Toimii alustana ja mahdollistajana
avoimelle osallisuudelle

Etsii aktiivisesti
mahdollisuuksia yhteisty6hén
ja kumppaniverkoston
laajentamiseen

Ylldpitdd avoimen osallisuuden
konseptia, mutta ei ole resurssi
konkreettiseen ylldpitdmiseen ja
koordinointiin

AKTIVOITUMISKANAVA TOIMINTA JA OSALLISTUMINEN TIEDON JAKAMINEN

L[ Palaute verkossa
i Tila tai paikka
[I] Painettu media

Rooli organisaatiossa

[ Kaupungin verkkosivu

[ Digitaalinen ilmoitustaulu
[T] Paikallislehti

[ Facebook, Instagram, Twitter

> Tarjoaa keskitetysti palveluita kaupunkilaisille
> Kehittaa julkisia palveluita yhteistydssa

> Hankkeet ja tutkimukset yhteistyossa

> Tarjoaa tiloja ja tyovélineitd tydskentelyyn

> Tarjoaa tiloja yhteisélliselle toiminnalle

i Avoimet tyd- ja kokoustilat
i Kauppakeskus
[*] Tapahtumat palvelutorilla

Avoimen osallisuuden kasikirja



Julkiset palvelut kaupunkilaisille

Arvot ja suhtautuminen

"Olemme vastuullinen ja inhimillinen,
sosiaalisesti, ekologisesti ja
taloudellisesti kestdva edelldkavija.

Olemme oikeudenmukainen
palveluntarjoaja. Lainsdddanté
médrittelee pitkalti toimintaamme.

Toimialoilla on pelkoja reviirien suhteen
yhteiskehittdmisessa.”

Motivaatio ja tavoitteet

"Haluamme, ettd Espoo on
verkostomainen kaupunkikeskus, jossa on
hyvd asua, oppia, tehdd tyo6td ja yrittda.

Haluamme tuottaa palveluita asiakas-
I&htoisesti. Kaupunkilaisilla tulee olla
aidosti mahdollisuus vaikuttaa palveluihin.

Noudatamme poikkihallinnollisia
kehitysohjelmia, joissa tavoitellaan mm.
kestdvéad kehitysté ja ikdantyvien ja
nuorten elinvoimaisuutta.”

Avoimen osallisuuden tarpeet

ﬂ Sisdinen viestinta

« Tarvittava neuvonta, ohjaus, apu
ja tuki yksikoiden kesken

Toimintamallit

+ Koulutusta palvelumuotoiluun ja
yhteiskehittamiseen

« Kaikilla tyontekijoilla ymmarrys
tavoitteista
Koulutus

+ Yhteisia yhteiskehittamisen
toimintamalleja, jotka sovellet-
tavissa eri toimialoille

e . PP
'i' Yhteinen kehittdminen

« Siilot ylittava palvelumuotoilu

« Palveluiden kehittaminen yhteis-

tyoverkon kautta

i Johdon tuki

« Yhteiskehittdmiseen ohjataan
resursseja

« Kaupungin antama tavoite

Yhteiset tavoitteet

- Digitaalisuus ja palvelumuotoilu

« Motivaatio ja toteutus eivat ole
ristiriidassa

Aktiivisuus on vaihtelevaa riippuen
toimialasta ja yksittdisten tydntekijéiden
halusta ja kyvysté osallistua

Osallistuu ja ylldpitda avointa
osallisuutta, mikéli siihen on ohjattu
resursseja

Palvelutorin toimijat ovat aktiivisemmin
mukana yhteiskehittdmisessa

AKTIVOITUMISKANAVA TOIMINTA JA OSALLISTUMINEN TIEDON JAKAMINEN

[] Palaute verkossa

i Toimipisteet esim. palvelutorilla
4 Alueen korkeakoulut

i Asukaspuistot

™ Alueen tapahtumat

[ Kanta

] wilma

> Hankkeet ja tutkimukset kumppaneiden

kanssa

> Tarjoaa julkisia palveluita
> Kehittda palveluita ja vapaaehtoistyota
> Tarjoaa yhteisollisyytta

> Tarjoaa tiloja ja tyovalineitad vapaasti
kaytettdvaksi seka rahoitusta

> Viestii yleisesti ja kohdennetusti

] Helmet

[T] Mainokset ja lehti-ilmoitukset
[T] limoitustaulut

] Kaupungin verkkosivut

[] Sahkoposti ja uutiskirjeet

[] Facebook, LinkedIn, Twitter

Kaupungin yrityspalvelut

Arvot ja suhtautuminen

"Espoo vastuullinen innovaatioiden
edelldkévijd. Tuemme fuovuutta ja
ennakkoluulottomuutta, avoimuutta,
nykyisen kyseenalaistamista ja rohkeutta
tehdé asioita uudella tavalla.
Kaupungissa toimivien yritysten tulisi
kehittdd tuotteita ja palveluita taalld
asuvien asiakkaiden tarpeisiin.

Tuotekehitys asiakasldhtdisesti yhdesséd
asiakkaiden kanssa on térkeda.”

Motivaatio ja tavoitteet

"Haluamme mahdollistaa nopeamman
innovointi- ja tuotekehitysprosessin.

Haluamme auttaa yrityksid keraaméaan
uusia ideoita ja kehittamaan
lilketoimintaansa.

Haluamme auttaa yrityksid saamaan

kontakteja asiakkaisiin ja kasvattamaan
asiakasvolyymeja.”

Avoimen osallisuuden tarpeet

iu Houkuttelevuus

« Nakyvyys ja houkuttelevuus, joka
on rinnastettavissa esimerkiksi
kiihdyttdmaihin

+ Tunnettuuden lisddminen
yrittdjyydesta kiinnostuneiden
henkildiden keskuudessa

Innovatiiviset ihmiset

« Yrittajyydesta kiinnostuneet
henkil6t, jotka kaipaavat tukea
yrittdjyyteen

Haluaa olla mukana liikeideoiden
sparrauksessa, kun havaitaan
lilketoiminta-mahdollisuuksia

Jérjestadd ja pitda mielelldan
infotilaisuuksia yrittdjyydesta eri kielilld

AKTIVOITUMISKANAVA TOIMINTA JA OSALLISTUMINEN TIEDON JAKAMINEN

[] Palaute verkossa

i Toimipisteet esim. palvelutorilla
4 Alueen korkeakoulut

i Asukaspuistot

™ Alueen tapahtumat

[ Kanta

L] wilma

kanssa

> Tarjoaa julkisia palveluita
> Kehittda palveluita ja vapaaehtoisty6ta
> Tarjoaa yhteisollisyytta

> Tarjoaa tiloja ja tyovélineitd vapaasti
kaytettavaksi seka rahoitusta

> Hankkeet ja tutkimukset kumppaneiden

> Viestii yleisesti ja kohdennetusti

] Helmet

Avoimen osallisuuden kasikirja
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L[] Kaupungin verkkosivut
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Yhdistykset, jarjestot ja yhteisot

Arvot ja suhtautuminen

“Tehtdvdmme on pitdéd huolta
yhteisosté ja erityisryhmista
erityisesti. Kaikki halutaan pitda

Avoimen osallisuuden tarpeet

mukana yhteiskunnassa.

Digitalisoituminen on ongelma

ikdantyville ja niille kaupunkilaisille,

joilla ei ole tietokoneita tai dlypuhelimia.
Printattu tiedotus ja perinteiset w

asiointitavat ovat térkedt pitdd mukana. + Yhteinen viestint4 ja tapahtumien

Meitd harmittaa kaupungin heikko Jarjestaminen
yhteistyéhalu. Emme esimerkiksi
saa kdyttda koulujen tiloja
toiminnassamme.”

« Yhteinen vaikuttaminen, ei kilpailua

Ohjelma ja esiintyjat
« Ohjelman jarjestdjia ja esiintyjia tapah-
tumiin, palvelutaloihin ja kerhoihin

&

Motivaatio ja tavoitteet

Asiakaslahtoisyys

- Paikallisten ja julkisten palveluiden
kehittdminen asiakkaiden palvelupolut
tuntien

“Haluamme vaikuttaa
yhteiskunnallisesti ja lisdtd hyvinvointia
ja luottamusta ihmisid auttamalla

Digirajoitteiset ja erityisryhmét
halutaan mukaan toimintaan, ja
palvelua tulee kohdistaa heille

Haluamme helpottaa ja vdhentda
yksindisyyttd, mikd on aikamme suuri
yhteiskunnallinen ongelma.

Tarvitsemme ndkyvyyttd, jotta
toimintamme pysyy ylla ja
merkityksellisend."”

—3

»
Y

€ rahoitus

Tilat @@ Viestintdkanavat 3
« Tiloja toiminnan ja tapahtumien - Tiedotusalusta tapahtumille, markkinoin-
jérjestamiseen tipaikkoja A
- Kaupungilta, kouluilta, yrityksiltd + Foorumi kommunikointiin kaupungin
kanssa
» Verkostoyhteistyd -
Saavutettavuus

- Palvelut kaikille lahella

« Liikuntarajoitteiset ja eri kulkuvalineiden

Kayttd huomioitu On aktiivinen ja sitoutunut

kanava kaupunkilaisiin, erityisesti
niihin jotka kaipaavat yhteis6d,
toimintaa ja apua
« Tukea toiminnan jarjestamiseen ja
ylldpitdmiseen On sitoutunut sellaiseen
osallisuuteen ja yhdessd
kehittdmiseen, joka edistdd omaa
toimintaa sekd jdsenten ja alueen
hyvinvointia

Dataa asukkaista
« Tietoa kaupunkilaisista ja heidan
tarpeistaan
Toimii yhteistydssd muiden
toimijoiden ja yhdistysten kanssa
esim. kattojarjestéjen kautta

AKTIVOITUMISKANAVA TOIMINTA JA OSALLISTUMINEN TIEDON JAKAMINEN

Hallituksen jasenet

B

Asukas- ja monitoimitalot

v

Toimintavastaava i Asukaspuistot
Toiminnanjohtaja i Palvelutori (esim. avoimet kokoustilat)
Pastori i Koulut s
4 Yhteisjen esim. seurakuntien tilat tapahtumia
|j Paikallistapahtumat (esim. myyjéiset)
|:| Kokoukset yhdistyksen kesken > Kerda va
> Kehittaa

v

Toimii kaupunkilaisten
vaikuttamiskanavana

> Kokoontuu ja tarjoaa
yhteisollisyytta

Jérjestaa ryhmatoimintaa ja

limoitustaulut julkisilla paikoilla
Paikallislehti

Esitteet ja lentolehtiset
Facebook, Instagram, Twitter

ooEEd

Sahkoposti ja uutiskirjeet jasenille

Jalkautuu, tapaa ja auttaa yksil6ita

roja
vapaaehtoistyota

Vaikuttaa yhteiskunnallisesti

Harrastustoimintayhdistykset

Arvot ja suhtautuminen Avoimen osallisuuden tarpeet

m Edulliset tilat

« Vakituiset ja riittavat tilat
toiminnan jarjestamiselle yhteis-
tyodssd kaupungin kanssa

“Virikkeellinen vapaa-aika on tdrke&a niin
tydssédkdyville kuin tyéeldmén ulkopuolella
oleville idstd riippumatta.

Yhteiset harrastukset ja vapaa-ajan
toiminta yhdistdvét yhteiséa ja tekevat
siitd vahvemman ja terveemman.”

Rahoitus

Motivaatio ja tavoitteet + Tukea toiminnan yllapitamiseen

“Haluamme pitdé nykyiset jdsenemme
aktiivisesti mukana ja houkutella uusia
jdsenid mukaan toimintaan.

Haluamme helpottaa ja vdhentda
yksindisyyttd, mikd on aikamme suuri
yhteiskunnallinen ongelma.

Tarvitsemme ndkyvyyttd, jotta
toimintamme pysyy ylla ja
merkityksellisend.”

AKTIVOITUMISKANAVA TOIMINTA JA OSALLISTUMINEN

> Jérjestda ryhmdtoimintaa ja toimintaa

4 Liikuntapaikat ja asukaspuistot

@ Koulut

@ Yhteissjen esim. seurakuntien tilat
@ Monitoimitalot

i Palvelutori

Iﬂ Paikallistapahtumat (esim. myyjdiset)

Hallituksen jasenet

Toiminnanohjaaja

tapahtumiin

> Ker&a varoja
> Tarjoaa ja kel

> Tarjoaa yhteiséllisyytta
> Jarjestaa tapahtumia ja osallistuu

> Esiintyy ja viihdyttaa

8 viestinta

+ Tiedotusalusta ja markkinointi-
paikkoja toiminnasta viestimiseen

On sitoutunut sellaiseen osallisuuteen ja
yhdessé kehittdmiseen, joka edistdd omaa
toimintaa

Osallistuu alueella jérjestettaviin
tapahtumiin

Tarjoaa esiintyjid ja jérjestda ohjelmaa

TIEDON JAKAMINEN

[T] limoitustaulut julkisilla paikoilla
[T Paikallislehdet
L[] Facebook, Instagram, Twitter, YouTube

[] Sahkoposti ja uutiskirjeet jasenille

hittaa vapaaehtoistyota

Avoimen osallisuuden kasikirja



Toisen- ja korkea-asteen koulut

Arvot ja suhtautuminen

“Olemme sillanrakentaja yritysten, 3.
sektorin, kaupungin ja pk-yritysten vélilla.
Siitd syntyy asiakasymma@rrys.

Oikein suunnattu koulutus ehké&isee
syrjdytymista.

Ty6nantajien tulee osallistua koulutuksen
kehittdmiseen.

Yhteistyd ja jalkautuminen julkisiin ja
yksityisiin kaupungin palveluihin on
erittin tarkeda.”

Motivaatio ja tavoitteet

“Haluamme tarjota sellaista koulutusta,
joka palvelee tétd aluetta. Koulutuksen
tulee olla ajan tasalla ja henkiléston ajan
hermolla.

Haluamme vastata kaupungin strategisiin
tavoitteisiin mm. yrittdjdhenkisia ja
osaavia kaupunkilaisia kouluttamalla.
Tyéllistdvien alojen vetovoimaisuutta
tulisi parantaa, ja myds syrjdytymisen
ehkdiseminen on tehtdvdmme.”

Avoimen osallisuuden tarpeet

Harjoittelu ja tydllistyminen
+ Yrityksissa ja 3. sektorilla
+ Opinndytetyoehdotuksia

« My0s vaikeasti tydllistyville

1“ Alojen vetovoima
« Yhteistyo alojen yritysten kanssa

« Positiivinen viestinta tyollisyys-
nakymista

i. Yhteistyo
+ Koulut, kaupunki, yritykset ja
jarjestot
« Kilpailutukset, tyévoimakoulutus,
opiskelijarekrytointi

l:_fl Oppimisymparisto
* Moderni ja monipuolinen
ympdristd, jossa oikeita asiakkaita

+ Oppiminen, mentorointi ja verkos-
toituminen

Asiakaskeskeisyys

« Uusien koulutusmallien kehit-
taminen yhdessa

« Tydnantajilta tietoa osaamisen
tarpeista

EEZ! Dataa koulutustarpeista

« Dataa ja tilastoja alueen nuorista ja
muista koulutusta tarvitsevista

Palvelukehittdaminen

q «+ Pitkdjanteisesti mukana kaupungin
palveluiden kehittamisessa

« Hyvissa ajoin mukaan ohjattuihin
hankkeisiin

« Hankekoordinaattori

Osallistuu aktiivisesti ja on sitoutunut
yhteiseen kehittdmiseen ja osallisuuteen

On jokapdivdisessd toiminnassaan mukana
julkisten palveluiden toteuttamisessa ja
kehittdmisessd

Kouluttaa kaupunkilaisia ja tyontekijoita
osaksi kaupunkiyhteis6d

AKTIVOITUMISKANAVA TOIMINTA JA OSALLISTUMINEN TIEDON JAKAMINEN

Tydelama- ja yrityspalvelut
Opinto-ohjaaja
Rehtori

Aluepalvelupé&allikkd |
Ammatillisen oppimisen
asiantuntija

Iﬂ Koulutus- ja aluetapahtumat

‘@i Omat toimipisteet

& Oppimisympaéristét (esim.
palvelutori, sairaalat ja neuvolat)

# Muut koulut

S&hkoiset tyotilat opiskelijoille ja

kumppaneille

Iﬂ Asiakasyritysten tapaamisia

lutusta

> Jdrjestaa koulutusta ja tarjoaa lisdkou-

[T] limoituksia lehdissa

[ Omat verkkosivut

> Osallistuu tutkimus- ja kehityshankkeisiin
> Tuottaa palveluita opiskelijatyona

> Tekee yhteistyota tyonantajien kanssa =]
> Kiihdyttaa yrittajyytta

> Kotouttaa maahanmuuttajia

> Osallistuu tapahtumiin

[ Uutiskirje sidosryhmille ja paattajille
Facebook, LinkedIn, Twitter,
Instagram, YouTube

Tutkimusorganisaatiot

Arvot ja suhtautuminen

"Tutkimuksen riippumattomuus on tarkedd
laadun takaamiseksi.

Tarjoamme tietoa yhteiskunnan
kehittdmiseen, ja tuotamme ajankohtaista
tietoa jatkuvasti.

Tutkimustiedon tulee olla avointa ja
saatavilla, jotta siihen voidaan pohjata
kehittdmisen pdatoksia.

Olemme aktiivinen keskustelija.”

Motivaatio ja tavoitteet

“Haluamme tuottaa laadukasta ja vertais-
arvioitua tutkimusta, joka on kansain-
vdlisesti merkittdvaa je arvostettua.

Haluamme kannustaa tutkimustiedon
hy6dyntamista uuden liiketoiminnan
kehittdmisessa.”

Avoimen osallisuuden tarpeet

e » . L
'*' Koe- ja testihenkildt

+ Koehenkildita ja testikayttdjia
tarvitaan osaksi useita tutkimuksia

’ Vuorovaikutus

* Tutkimustiedon aktiivinen
jakaminen

+ Viestintdmahdollisuudet

Brénddaminen
+ Tieteellisen tiedon kiinnostavuus

« Tutkijaroolin uudelleenbrandays

E Yhteistyokumppanit
« Tutkimushankkeita yhdessa
koulujen ja yritysten kanssa
Rahoitus

« Rahoitus yhteistydkumppaneilta tai
rahoittajatahoilta

Osallistumisen ennakointi pitkélle
etukdteen on térkeds, koska
tutkimushankkeet suunnitellaan ja
rahoitetaan pitkan aikavélin ndkékulmasta

On aktiivinen toimija tutkimusyhteis6ssé,
mutta aktiivisuus kaupungin kehittdmistd
kohtaan on huomattavasti vdhdisempaa

AKTIVOITUMISKANAVA TOIMINTA JA OSALLISTUMINEN TIEDON JAKAMINEN

Johtava tutkija
Professori
Projektipaallikkd
Tohtoritutkija

& Korkeakoulut esim. rekrytointi ja
nakyvyys
i Yrityskiihdyttamot

™ oman alan tapahtumat

> Rekrytoi koehenkil6ita ja testikayttajia

kanssa
> Mukana yrityskiihdyttdmoétoiminnassa L Twitter
> Edesauttaa spin-off-yritystoimintaa L3 Instagram
> Jdrjestaa tapahtumia ja osallistuu [ YouTube

tapahtumiin

Avoimen osallisuuden kasikirja

[T] Tutkimusilmoituksia lehdiss&
> Toimii yhteisty6ssa koulujen ja yritysten [ Facebook



Yrityskiihdyttamot

Arvot ja suhtautuminen

"Kayttdjat madrittavat ja maaraavat,
miten kiihdyttdmon tiloja kdytetdan.
Toimintamme on 100 % ké&yttédjakeskeista.
Meilld on huono yhteys kaupungin
yrityspalveluihin. Tuntuu, ettemme puhalla
samaan hiileen.

Vaikuttaa silta, ettd kaupungit julkaisevat
avointa dataa vain PR-tarkoituksessa sen
sijaan, ettd silld haluttaisiin tarjota hyotyd
yrityksille."”

Motivaatio ja tavoitteet

"Toimintamme edellytyksend on
houkuttelevan yhteistyéverkoston
ylldpitdminen ja jatkuva parantaminen.

Autamme start-up-yrittéjid alkuun
liiketoiminnassa ja verkostoitumisessa.”

Avoimen osallisuuden tarpeet

|2 Yrityspalvelut

« Yrityspalvelut hyvien liikenneyhte-
yksien padssa

sy Kaupunkiyhteistyd
« Start-up-yhteisdjen ja kaupungin
yritystoimijoiden yhteistyon
rakentaminen o .
E=ZE Avoin data
« Kaupungin kumppanit =

. Avoin tiedotus

+ Kaupungin start-up- ja innovaa-
tioprojektit avoimesti esilla esim.
Espoo Innovation Garden

+ Selkea tieto, mita avointa dataa on
olemassa

« Avoimen datan hyddyntamisen
kannustaminen

. Kaupungit yhdessa
L 1"+ Avoimuus kaupunkien valilla

« Eikilpailuasetelmaa

Voisi sitoutua yhteistydn rakentamiseen
kaupungin kanssa

AKTIVOITUMISKANAVA TOIMINTA JA OSALLISTUMINEN TIEDON JAKAMINEN

Kumppanuuspaallikkd
Ohjelmapaéllikké

Mentori

Iﬂ Palaute kayttdjilta face-to-face

@ Omat toimitilat
i Start-up-ekosysteemi
™ start-up-tapahtumat

> Tukee ja auttaa yrittajyysaikeissa olevia [] Facebook
henkildita seka start-up-yrityksia
pryrity [ Instagram

> Tuo start-up-yrityksid ja potentiaalisia
] Twitter

yritys- ja jarjestokumppaneita yhteen
> Jarjestaa start-up-tapahtumia ja
osallistuu niihin

L[] Tapahtumien verkkosivut

] Facebook

> Ker&a sponsorointia suuryrityksilta
> Antaa kayttdjien kehittaa toimintaa

Aloittelevat yritykset

Arvot ja suhtautuminen

“Verkostoituminen on ensiarvoisen
tarkedd. Taytyy olla aktiivisesti mukana
l&hes kaikessa.

Henkilékohtaiset suhteet, mediandkyvyys
ja paattéjien mieltymykset vaikuttavat
oman liiketoiminnan etenemiseen.

Yhteistyokumppaneiden valitseminen on
usein sattumanvaraista, riippuen siitd
keneen on sattunut térm&daméaéan.”

Motivaatio ja tavoitteet

“Tavoitteena on tavata mahdollisimman
paljon potentiaalisia kumppaneita ja
asiakkaita, jotta voi kulkea sitten siihen
suuntaan, joka vetda ja mahdollistaa
nékyvyyden.

Osallistumisen kautta syntyy yhteistyotd
tai projekteja, jotka edistavat
liiketoiminnan kehittymista.”

Avoimen osallisuuden tarpeet

|2 Yrityspalvelut

+ Liiketoiminnan ja kehityksen avuksi
palvelumuotoilua ja yhteistyota

+ Avointa dataa

1) Tysskenteiytilat

« Avoimet tilat hyvien lilkkenneyhte-
yksien varrella

« Tuki verkostoitumiseen

l-_fl Kaupunkiyhteisty
« Yhteistyota kaupungin ja yritystoi- &
mijoiden kanssa L

« Konkreettisia keisseja

» Kaupungit yhdesséa

* + Avoimuus ja yhteists avointa dataa

« Kaupungin kumppanit tutuksi kaupunkien valilia

* « Ei kilpailuasetelmaa
e P
e Kehittdmisapu
« Yrityspalvelut ja kaupunkilaisten
palvelut samoissa tiloissa

« Helposti saavutettavissa

On erittdin aktiivisesti mukana uuteen
lilketoimintaan ja sen kehittdmiseen
liittyvdssd toiminnassa yrityksen
maddrittelyvaiheessa

Ei riitd resursseja osallistua kuin
tarkasti fokusoituihin tilaisuuksiin
maédrittelyvaiheen edettyd liiketoiminnan
edistdmiseen

Nékyvyyden ja tunnettuuden kasvaminen
motivoivat osallistumaan

AKTIVOITUMISKANAVA TOIMINTA JA OSALLISTUMINEN TIEDON JAKAMINEN

Toimitusjohtaja

Markkinointip&allikkd

i Co-working spaces ja julkiset tystilat > Osallistuu yrityskiihdyttdméohjelmaan [ LinkedIn
. s . : > Kayttaa tutkimustietoa ja tekee tuoteke-
{("lg;dyttamolden Ja korkeakoulujen hityksessa yhteisty6ta muiden kanssa [ Facebook
Kaupungin yritysrajapinnan > Myy ratkaisuja ensiomaksujille .
L] palvelupisteet o ) O Twitter
Oman alan tapahtumat ja start-up- > Rekrytoi tekijoita ja kumppaneita
= > Kayttaa avoimia tiloja, teknologioitaja = YouTube

tapahtumat
[*] pemopaivat

tydkaluja
> Osallistuu tapahtumiin

L[] Nettifoorumit

Avoimen osallisuuden kasikirja



Pienet ja keskisuuret yritykset

Arvot ja suhtautuminen

“Verkostoituminen on térkeds, ja
puskaradio on hyvd tapa valita tapahtumat
ja tilaisuudet, joihin kannattaa osallistua.

Teemme mielellimme yhteisty6td koulujen
kanssa, mutta opetuksen rahoittaminen ei
pitdisi olla tehtdvdmme.

Kaupungin palvelut yrittdjille ja yrityksille
ovat pirstaloituneet ja vaikeat 16ytda.”

Motivaatio ja tavoitteet

“Haluamme hyvéat kumppanuudet ja
verkoston, jonka kanssa pitdd yhteyttd ja
tehda yhteistyota.

Haluamme vaikuttaa kaupungin
palvelutarjontaan. Osallistumme
kehittdmiseen, kunhan liiketoimintahyo6ty
on laskettavissa euroina: mainetta, oppia,
uusia asiakkaita tai rahaa.

Voimme kehittda tuotteistamme
ilmaisversioita markkinoinnillisessa
tarkoituksessa. Tavoittelemme laadukasta
brandi-imagoa ja ajatusjohtajuutta.”

Avoimen osallisuuden tarpeet

s e .
'*' Rekrytointiapu .2 Yrityspalvelut

": Yhteisémanageri

« Avoimet tilat hyvien liilkenneyhte-

* Tuki verkostoitumiseen

yksien varrella

Alueen tiedotus

+ Taho ja tiimi, jolla vastuu yhteisén
rakentamisesta

« Alusta yhteisélle

« Yrityspalvelut ja kaupunkilaisten
palvelut samoissa tiloissa

« Helposti saavutettavissa

« Yksi kanava, jossa tietoa yrityksid
koskettavasta toiminnasta alueella

« Suodatettava tietomassa Osallistuu resurssien rajoissa aktiivisesti

yhteisty6hon ja alueelliseen kehittdmiseen

& : Nakyvyys
m Tydskentelytilat . L On kiinnostunut uusista kumppanuuksista
+ Korkeakouluyhteisty® ja -sparraus 1“ * Mainonta- ja jakelukanavat ja verkostosta, joka tukee liiketoimintaa
Ak o R * Yhteistykumppanit, koulut
Oikeiden ihmisten I3ytaminen o . . Sitoutuneisuus on varmempaa, jos raha
+ Tapahtumat, joissa asiakkaita vaihtaa omistajaa

Kehittamisapu

« Liiketoiminnan ja kehityksen avuksi
palvelumuotoilua ja yhteistyota

+ Avointa dataa

Toimii itse mielellddn viestijand

AKTIVOITUMISKANAVA TOIMINTA JA OSALLISTUMINEN TIEDON JAKAMINEN

Toimitusjohtaja [ Palvelu tai tuote verkossa > Tarjoaa palveluita kaupunkilaisille [ séhképosti ja uutiskirjeet
Myynti- ia markkinointi- . > Tarjoaa ratkaisuja ja kumppanuutta orga- .
p‘ay'ayllikkiji i Palvelutori nisaatioille mutta ostaa myés palveluita [ Verkkosivut
ﬂ Asiakasraadit # Korkeakoulut > Kehittad asiakaskeskeisesti L Twitter
> Rekrytoi tydntekij6ita, sparraa
[ Palautekanavat verkossa ™1 oman alan tapahtumat opiskelijoita seka tarjoaa kesatyo- ja L] Facebook
harjoittelupaikkoja
L Palautekyselyt ™ Rekrytointitapahtumat > Kéyttaa avoimia tiloja tydskentelyyn [ Linkedin
> Osallistuu tapahtumiin
Kuluttajia palvelevat suuryritykset
Arvot ja suhtautuminen Avoimen osallisuuden tarpeet
“Asiakaskeskeisyys omylidikasyaygssa Dataa asukkaista @ Kohdennetut kutsut
roolissa liiketoiminnan kehittdmisessa. e )
Nuoret on kiinnostava asiakasryhmé. EZZs - Dataa ja tietoa kaupunkilaisista ja * Kaupungissa tapahtuvaan
Heidén kanssaan kannattaa kehittdd uusia ~ —  heiddn tarpeistaan toimintaan osallistumisen
ideoita, koska nin he saavat kokemuksen — kohdennetut kutsut
vaikuttamisesta, ja luomme tulevaisuuden “#. Yhteisdémanageri

ty6évoimaan hyvét suhteet.

Yhteiséllisyyden tukeminen kiinnostaa ja
haluamme olla siind mukana, mutta meilld
on varattu siihen hyvin vahén resursseja.”

Motivaatio ja tavoitteet

“Haluamme tyytyvdisia asiakkaita.
Palvelutehokkuuden lisddminen on térked
tavoite.

Osallistumismahdollisuuksia on tarjolla
rutkasti - hyéty pitdd olla selked.

Digitalisoituminen muuttaa
toimintaympdristédmme. Pyrimme
tehostamaan toimintaamme mm.
optimoimalla tilojen kdyttdmista. Voisimme
tarjota tilojamme muidenkin kdyttoon.”

'*' Osana yhteisda
« Taho ja tiimi, jolla vastuu yhteissn ¥ ¥
rakentamisesta

+ Alusta yhteisélle

« Mukana yhteisdn rakentamisessa

Sitoutuneisuus vaihtelee yrityksen
toimialan ja toiminnan alueellisuuden
mukaan

Voi sitoutua toimintaan, jossa tuodaan
selkedsti esiin yrityksen saama hy6ty
osallistumisesta, ja jossa kaikilla
osapuolilla on jotain pelissa

Voi vapauttaa tiloja muiden tahojen
kdyttdon, jos kdyttotarkoitus on selked ja
luotettava

AKTIVOITUMISKANAVA TOIMINTA JA OSALLISTUMINEN TIEDON JAKAMINEN

(Tuote)kehityspaallikko [ Palvelut ja tuotteet verkossa > Tarjoaa tuotteita ja palveluita

Myynti- ja markkinointi-
paallikko

Asiakaspaallikko

Korkeakoulut esim. rekrytointi ja

kaupunkilaisille seka kehittaa palveluita

L[] Mobiilisovellus asiakaskeskeisesti
> Toimii kumppanina muille organisaatioille

seka tekee tutkimus- ja opetusyh-

nakyvyys oy s . I
teisty6td ja mediayhteisty6ta alueen
i Asiakaspalvelupisteet Iﬂ Alueelliset tapahtumat yritysten kanssa
Asiakaspalaute verkossa ja R > Tarjoaa tydpaikkoja sekéa harjoittelu-
somessa lj Rekrytointitapahtumat paikkoja opiskelijoille
L Palautekyselyt Iﬂ Oman alan tapahtumat > Sponsoroi harrastusseuroja ja tukee

hyvéantekevaisyysjarjestoja

> Osallistuu ja sponsoroi tapahtumia ja
jarjestaa asiakastilaisuuksia

Avoimen osallisuuden kasikirja

[ Verkkosivut
L Twitter

L[] Facebook
[ LinkedIn

[ YouTube



Tyossa kayvat lapsettomat

Arvot ja suhtautuminen

“Pidé&n itse huolta omista asioistani. Jos
tarvitsen jotakin tai kaipaan apua, osaan
kylld pyytda sita.

Olen aika sisélld omassa eldméntavassani,
enkd juuri ole tekemisissd muissa
tilanteissa olevien ihmisten kanssa. Mutta
olen utelias erilaisten eldmdntapojen
Suhteen.

Toivon, ettd saan olla tyéeldmdéssa vield
niin pitkdan, kuin puhtia riittds, eikd minua
siirretd eldkeputkeen.”

Motivaatio ja tavoitteet

“Minulle térkedd on mielekdas tyod ja
kiinnostavat harrastukset. Haluan
myds jatkuvasti kehittaa itsedni ja
elinympdrist6dni. Haluan asua hyvin.

Osallistun mielelléni sellaisten asioiden
kehittdmiseen, jotka vaikuttavat omaan
arkeeni tai asuinympdrist6ni. Testaan
mielelldni tuotteita, joita voisin ostaa ja
annan palautetta julkisesta liikenteesta.”

Avoimen osallisuuden tarpeet

' Julkiset palvelut
= . Kirjasto, laboratorio ym.
* Hammaslaakari, HSL

« Palvelua myds ruotsiksi

@ Monikielisyys

« Tapahtumia, jotka sopivat eri kielisille ja

eri kulttuuritaustaisille

x Harrastustoimintaa
« lltakursseja ja ilta-aukioloaikoja
« Kielikurssit, sienikurssit, vesijumppa

« Harrastuspaikat lahelld

Tyoskentelytiloja
- Etatyoskentely, kotitoimisto
« Tila, jossa saa sydda ja juoda
s ] Pyorailyn tuki
« Pyoratelineitd ja sdilytyspaikkoja

+ Pydrien palveluasema

=
Ez== lImoitustaulu

+ Mahdollisuus mainostaa omia tapahtumia
+ Eri tapahtumatyypit alueittain kootusti

Osallistuu vdhdn ja satunnaisesti,
koska aika menee ty6hon ja omiin
ajanvietteisiin

Saattaa toimia vapaaehtoistydssd
Vastaa mielelldén kyselyihin ja
tutkimuksiin. Kutsuttaessa voi

osallistua myds testauksiin ja
ideointitilaisuuksiin ehtiessdan

Kéy satunnaisesti
kulttuuritapahtumissa

AKTIVOITUMISKANAVA TOIMINTA JA OSALLISTUMINEN TIEDON JAKAMINEN

0

Ajanvaraukset netissa
Facebook

»

Palveluntarjoajien ja
kaupungin nettisivut

Osallistumispyynté
asioidessa tai sahko-
postitse asioinnin jalkeen

¥ ODOO

L]
L]
=
=

Facebookin harrastusryhmat
Paikallisten yritysten tilat
Avoimet tydskentelytilat
Harrastukset esim. ryhmaliikunta

Kurssit ja koulutustapahtumat (esim.
tydvaenopisto)

Kulttuuri- ja liikuntatapahtumat

v

v

v

v

v

Ostaa alueen palveluita ja
tuotteita

Itsepalvelu ja asiointi verkossa

Tekee vapaaehtoistyota
kaupunkilaisten parissa ja
auttaa naapuruston tuttuja

Osallistuu ehtiessdén
tutkimuksiin

Kouluttautuu

[ Antaa palautetta

Lapsettomat tyoelaman ulkopuolella

Arvot ja suhtautuminen

“Minua huolestuttaa kaupallistuminen.

Koyhille suunnatut palvelut, kuten Kela,
kauppakeskuksessa on huono konsepti.

Minulla ei ole perhetta eika tyota.
Tuntuu, ettd en ole minkdan palvelun
kohderyhmda. Véliin putoaminen tuntuu
pahalta.”

Motivaatio ja tavoitteet

“Kaipaan mielekdsta tekemistd, joko tyota
tai edes sddnndllistd vapaaehtoistydta.

Haluaisin kokea kuuluvani yhteis66n. Se on
vaikeaa, kun olen lapseton ja tydtén.

Osallistuisin mielelldni johonkin
toimintaan, jos kokisin ettd olen sinne
tervetullut. Jotakin hydtyd itselle siitd
olisi hyvd olla, tai ainakin, ettd siita tulisi
hyvé mieli.”

Avoimen osallisuuden tarpeet

.' Julkiset palvelut
[ [ .

« Kela, kirjasto, terveyskeskus,
pdihde- ja mielenterveyspalvelut

« Tyo- ja elinkeinotoimisto

Ei-syrjiva viestinta

«

« Positiivinen viestinta tapahtumista
ja toiminnasta, joka ei leimaa
kohderyhmaa tyottomiksi tai
syrjaytyneiksi

* Osana yhteisda

« Palveluita ja toimintaa yksin
asuville

« Kulttuuri- ja liilkuntatapahtumia

limoitustaulu
1=
= « Nakyvalla paikalla mahdollisuus
tiedottaa tapahtumista ja [6ytaa

tekemista

=% = Mukana olo
I'*I

+ Mielekdsta tekemista ja toimintaa,
vapaaehtoistyota

+ Sosiaalisia aktiviteetteja

g Apua tyénhakuun
+ TE-palvelut

+ TyoOpaikkailmoituksia nakyvilla
g Perinteinen asiointi
+ Asiointi mahdollista my&s ilman

tietokonetta tai dlypuhelinta

g Kohdennetut palvelut

« Henkil6historiaan pohjautuvat
palvelu

Mukana olo

On erilaisista syista tyéeldman ulkopuolella
ja erkaantuu helposti yhteisostd

Kyky osallistua vaihtelee mutta toimijalla on
paljon potentiaalia yhteiseen kehittdmiseen,
kunhan saisi rohkaisun osallistua

Rohkaisukeinoina toimivat suorat

ja kohdennetut kutsut osallistua
sdhkopostitse sekd useissa eri
viestintdkanavissa. Kutsussa tulee myds
korostaa toimijan mielipiteiden tarkeytta.

Osallistumisen helppous on tdrkedd ja ndin
ollen sopivia osallistumistapoja ovat mm.
verkkokyselyt sekd haastattelut helposti
saavutettavissa paikoissa

AKTIVOITUMISKANAVA TOIMINTA JA OSALLISTUMINEN TIEDON JAKAMINEN

o Kohdennetut sdhkodposti-
kutsut

L Helmet
L Facebook
L Kaupungin nettisivut

i Kauppakeskukset
# Ruokajakelut

i Kirpputorit

™ Koulutukset

> Asioi alueen liikkeissa

> Toimii mahdollisuuksien mukaan vapaa-

ehtoistydssa ja auttaa naapuruston

tuttuja

™ Aluetapahtumat

[] Vapaaehtoisverkoston nettisivut

> Ystdvéapiirissd muita samassa eldmén-
tilanteessa

> Tarjoaa omia mielipiteitd kysyttdessa

> Kouluttautuu

> Osallistuu tapahtumiin

[] Antaa palautetta

Avoimen osallisuuden kasikirja



Aktiiviset eldkeldiset

Arvot ja suhtautuminen

“Haluan tehdd paljon asioita nyt, kun
minulla on siihen aikaa. Mieluiten
harrastan seurassa mutta voin myés
harrastaa yksin.

On huono asia, ettd kaikki asiat ovat
nykyddn ainoastaan netissa. Ei kaikkea voi
tehdd netisséa!

Liikkumisen tulisi olla hel[pompaa ja hyvin
huollettua: tiet ja julkinen liikenne kuntoon
sekd pyordily turvalliseksi.”

Motivaatio ja tavoitteet

“Haluan yllapit&a aktiivista vapaa-aikaa
ja tutustua uusiin ihmisiin. Minulle on
tdrkedd pysyd sosiaalisena, enkd halua
erakoitua.

Kaipaan seuraa saman henkisista ihmisista.

Minulle tulee hyvéd mieli, kun autan jotakuta
apua tarvitsevaa. On ilo olla hy6dyksi toisille.
Myés yhteiskunnallinen vaikuttaminen on
tarkeda.”

Avoimen osallisuuden tarpeet -

Harrastukset
« Seuraa tapahtumiin

@ Juikiset palvelut
[ [ .

« Kirjasto, Kela, Terveyskeskus

- Omal&é&karipalvelu « Kulttuuripiiri, lukupiiri

- Laboratorio, hoitovélineit « Keskitetysti ja lahelld asutusta

0 TyStehtavi

« Osa-aikaisia tai satunnaisia
tyoskentelymahdollisuuksia
tarvittaessa

g Perinteinen asiointi

« Puhelinpalvelu ja henkilokohtainen
palvelu kasvokkain
Aktiivinen ryhmé, jolla on paljon aikaa

« Ei pelkkda sahkoistd asiointia
P osallistua tilaisuuksiin ja tapahtumiin

Saavutettavuus 'i_'-' Avun valittajataho

Etsii mielekdstéd tekemistd

« Parkkipaikkoja, pyoratelineita
ja tavaroiden sailytyspaikkoja
palveluiden ldhelld

« Foorumi, joka vélittaa tietoa apua
tarvitsevista ihmisista naapu-
rustossa

Sopivia osallistumisen muotoja ovat mm.

testaukset ja haastattelut kasvokkain sekd

paperiset kyselylomakkeet

« Talvikunnossapito, turvalliset
pyoratiet Voisi sitoutua jollakin tasolla, kunhan

toiminta on itselle mielekdsté eikd tunnu

velvollisuudelta

AKTIVOITUMISKANAVA TOIMINTA JA OSALLISTUMINEN TIEDON JAKAMINEN

[T] Paikallislehdet

[ Helmet

& Osallistumispyynto
asioidessa tai tapahtumissa
Kohdennettu sahkopos-
tikutsu

i Kirjastot
i‘ Eldkeldishintaiset ruokapaikat

i Terveyskeskukset

> Ostaa paikallisia palveluita ja tuotteita [ Antaa palautetta
ja toimii kanta-asiakkaana

> Etsii mielekdsta tekemista
> Harrastaa tyévaenopistolla ja yhdis-

tyksissa
b thIsty§tenhjallt1tarrastusten tilat > Osallistuu markkinoille ja paikallista-
(esim. uimahallit) pahtumiin

[%] Tapahtumat mm. lastenlasten kanssa ; osajiistuu vertaistukiryhmiin

] Facebookin harrastusryhmét

> Testaa tuotteita ja palveluita

Tyossa kayvat lapsiperheet

Arvot ja suhtautuminen

“Té&ll& hetkelld tdrkeimpid asioita ovat tyd,
lapset ja perheeni hyvinvointi.

El&mén ruuhkavuodet pitdvét kiireisend.
Voin auttaa muita, jos ehdin, mutten oikein
ehdi tarjoutua avuksi.

En tarvitse uusia harrastuksia enké etsi
uusia ystavia."”

Motivaatio ja tavoitteet

"Haluan, ettd lapsillani on hyvét koulut
sekd kehittdvid harrastuksia ja tekemistd,
kun olen itse toissa.

Osallistun naapuruston toimintaan, kuten
pihatalkoisiin, pddasiassa velvollisuuden
VuoKsi. Mutta tulee siitd myés hyva
mieli, ja mielell&ni vaikutan oman
asuinympadristoni viihtyvyyteen.

Kaipaan omaa aikaa.”

AKTIVOITUMISKANAVA TOIMINTA JA OSALLISTUMINEN

Osallistumispyynto

[ asioidessa, esim. ajanvaraus ‘i‘ Lasten harrastukset

verkossa
[ Helmet

m Paikallislehdet ja mainos-
lehtiset

™ Tyseliméan tapahtumat

i Kauppakeskukset

[ Sahkaiset hakemukset ja ilmoitukset > Ohjaa lasten ja nuorten harrastuksia

Avoimen osallisuuden tarpeet

m Tilat

« Leikkipuistot ja koirapuistot Iahelld -

K Lasten harrastukset
« Saanndlliset harrastukset

« Lasten toimintaa vanhempien
tyopdivan aikana

« Leikki- ja aktiviteettipaikkoja my&s
sisatiloissa

Paikalliset palvelut

« Arjen palvelut myd&s verkossa

* Myyntipisteet (esim. HSL, liput)

« Seurakunta, musiikkiopisto

" Julkiset palvelut
e

2

« Kirjasto, pdivékoti ym.
« Ajanvaraus verkossa
Osallistuu vdhén ja satunnaisesti, ja

« llta- ja viikonloppuaikoja helpoiten yhdessé lasten kanssa

Koulutus ja opinnot A Kodinhoitoapu Digitaalisissa kanavissa osallistuminen on
usein helpompaa, koska se vie vdhemmdén

aikaa

' « Kodinhoitoapua kiireisen arjen

« Lasten koulutus ja kurssit ) .
helpottamiseksi

+ Oma ammatillinen kehittdminen )
+ Apua lastenhoitoon Sopivia osallistumisen muotoja ovat
palaute- ja kyselylomakkeet

Liikunta ja ulkoilu
'i.
W% - Liikuntatapahtumia

« Leirejd ja retkia

Ei aktiivisesti etsi tekemistd, joten
henkil6-kohtainen kutsu tai erittdin ndkyva
mainonta saavuttavat parhaiten, palkkio
houkuttelee myés

TIEDON JAKAMINEN

> Asiakkuus ja jasenyys
> Itsepalvelu ja asiointi verkossa
> Asiantuntemus ja apu naapureille

] Antaa palautetta

> Kay lasten kanssa kulttuuri- ja liikunta-
tapahtumissa

Iﬂ Kulttuuri- ja liikuntatapahtumat

] Facebookin toimintaryhmat

Avoimen osallisuuden kasikirja



Verkostoa kaipaavat lapsiperheet

Arvot ja suhtautuminen

“Yhteis6 on minulle tdrked. Haluan tarjota
apuani muille ja mielelldni pidan seuraa
ihmisille. Silloin tallGin tarvitsen apua
itsekin.

Espoossa asuminen ja harrastaminen on
kallista. Toivoisin lapsilleni edullisempia
harrastuksia.

En pidé siitd, ettd Kelan toimipiste on
sijoitettu kauppakeskukseen. Julkiset
palvelut pitdisi olla irti kaupallisista
palveluista.”

Motivaatio ja tavoitteet

“Haluan tuntea olevani osa yhteiskuntaa.
Vaikka olen kotona lasten kanssa, haluan
ylldpitdd omaa ammattiosaamistani.
Haluan myés vaikuttaa asuinympéristéoni
ja palveluihin.

Haluan lapsilleni edullisia harrastus-
vaihtoehtoja. Lasteni hyvinvointi ja
kasvaminen hyvdssd ympdristéssd on
tarkeinta.

Kaipaan omaa yhteiséd ja tarvitsen
vertaistukea arjessa. Haluan myés olla
muille avuksi - minulle tulee hyvd mieli
siitd, ettd voin olla hyddyksi ja iloksi.”

Avoimen osallisuuden tarpeet

Harrastukset
« Lasten ja omat harrastukset
« llmaista ja edullista ohjelmaa

« Toimintaa, leirejd ja retkia

=¥2 Tapahtumat

I'*‘l P
« Liikuntatapahtumat perheille
« Vertaisryhmien tapahtumat

« Paikalliset markkinat

Apu ja tuki

- Lastenhoito, oma aika

« Vertais- ja kotikulttuuriryhmat

« Tyoelamatuki, edunvalvonta
Q Seura ja ldsndolo

« Tutut samassa eldmantilanteessa

« Tyoelamdssa olevat tutut

«+ Lapsilla kontakti ikdantyneisiin

Julkiset palvelut
« Neuvola, kirjasto, Kela ym.
+ Paivakoti, esikoulu, koulu

« Terveyskeskus, laboratorio

Paikalliset palvelut

+ Arkieldaman palvelut

+ Seurakunta, musiikkiopisto

+ Myyntipisteet esim. HSL, liput

Tilat
« Leikkitilat ulkona ja sisalla
+ Perhealue maahanmuuttajille

« Tiloja kokoontumiseen

Koulutus ja opinnot
« Lasten koulutus

« Tybeldmdadn valmistava koulutus
ja kurssit

Haluaa osallistua ja auttaa

Etsii aktiivisesti tekemistd sekd fyysisessd
ympaéristossd ettd digitaalisessa
maailmassa

On sitoutunut osallistumaan, mutta
suurella joustovaralla - lapset menevét
muun toiminnan edelle

Viettdd aikaa vakiopaikoissa, joissa hdnet
on helppo kohdata

Antaa palautetta seké itsendisesti ettd
kysyttdessa

AKTIVOITUMISKANAVA TOIMINTA JA OSALLISTUMINEN TIEDON JAKAMINEN

[ Helmet i Yhdistysten ja yhteisjen tilat > Ostaa paikallisia palveluita [ Antaa palautetta
Paikallislehdet ja mainos- . > On muille seuraksi ja avuksi . . .
i lehtiset i‘ Palvelutori > Jarjestad ohjelmaa L[] Facebookin vertaisryhmat
] gssiililéset:sr;uspyynto i Asukaspuistot > Itsepalvelu ja asiointi verkossa L[] Facebookin toimintaryhmét
Kohdennettu sdhkopos- > Testikdyttdminen ja koehenkildys
a0 Naapurusto
tikutsu & Naap > Kouluttautuu
i Lasten harrastukset
Iﬂ Koulutukset ja koulutustapahtumat
Iﬂ Kulttuuri- ja liikkuntatapahtumat
Maahanmuuttajat

Arvot ja suhtautuminen Avoimen osallisuuden tarpeet

“Yhteisé on minulle tarkeéa. Vieraassa
maassa tunnen itseni helposti
ulkopuoliseksi yhteisosta.

L,

.' Julkiset palvelut Paikalliset palvelut
[ [ .

« Kotoutumisen, asumisen ja tyollis-
tymisen palvelut

+ Arkieldman palvelut, tuotteet ja
Espoossa asuminen ja eldminen on kallista. ratkaisut
Toivoisin, ettd olisi olemassa ilmaisia ja

edullisempia harrastusvaihtoehtoja. + Tulkkauksen ja kulttuurin ymmar-

+ Kansainvalisyys paikallisissa

L velui
En aina uskalla mennd mukaan kaikkeen, tamisen avun tarve palvelulssa
koska koen ettd minua vaélilla syrjitdan e .

taustani vuoksi.” Seura ja ldsndolo Tilat

+ Kokoontuminen ja tilaisuuksien
jarjestaminen oman kulttuurin tai
suvun kesken

« Vertais- ja tukiryhmat, perhe

« Tilaisuuksia, joihin uskaltaa
maahanmuuttajana tulla

Motivaatio ja tavoitteet

“Haluan tuntea olevani osa yhteiskuntaa
ja haluaisin tehdé koulutustani
vastaavaa tyotd tai muuten yllapitdad
ammattiosaamistani.

Kaipaan omaa yhteiséé ja tarvitsen
vertaistukea selviytydkseni arjessa
vieraassa kulttuurissa sekd apua
suomenkielen kanssa.”

- . Edunvalvonta
Tyollistyminen ) )
+ Apua ja tukea asumiseen,

eldmiseen ja olemiseen yhteis-
kunnassa etenkin ensimmaisind
vuosina

+ Koulutus alalle, joka tyollistaa
« Kielikoulut ja -kurssit

« TyoOharjoittelupaikkoja

Osallistumista rajoittaa kieli- ja
kulttuurimuuri, joten osallistumisen tulisi
olla mahdollista englanniksi tai tulkin
vélitykselld

Perheen lapset sekd maahanmuuttajien
parissa toimivat yhdistykset ja jérjestot
ovat molemmat tarkeitd kanavia muuhun
yhteiskuntaan

AKTIVOITUMISKANAVA TOIMINTA JA OSALLISTUMINEN TIEDON JAKAMINEN

[J Helmet 4 Yhdistysten ja yhteisgjen tilat > Kayttaa julkisia palveluita ja tarvitsee
i i b kieli- ja kulttuuritukea
b (a)ssiililcljs:susrglspyynto i Kauppakeskukset )

> Mukana omaa kulttuuria ylldpitavissa
yhdistyksissa

> Ystavapiirissd muita samassa elamanti-
lanteessa

@ Kirjastot

@ Palvelutori

i Kirpputorit

Iﬂ Koulutukset ja koulutustapahtumat

> Kouluttautuu

ﬂ Kulttuuri- ja aluetapahtumat

Avoimen osallisuuden kasikirja



Nuoret

Arvot ja suhtautuminen

“Facebookissa on vain mainoksia ja
vanhoja ihmisid. Haluan olla somessa
kavereiden kesken, enka halua, ettd
vanhempani kommentoivat mun asioita.

Koulu ja opettajat tekevét asioita vélilld
tyhmésti. Kaikkia oppilaita ei aina kohdella
oikeudenmukaisesti.

Julkinen liikenne tkkii tosi pahasti.

Vanhempani hoitavat asiat harrastuksiin
ja kouluun liittyen. En oikein osaa
kommentoida, miten jotain palveluita
pitéisi kehittaa.”

Motivaatio ja tavoitteet

‘Joskus on ihan hauska testailla vaikka
jotain uusia jugurttimakuja. Vastaan myds
nopeisiin kyselyihin silloin, jos vastanneiden
kesken arvotaan joku palkkio.

Haluaisin vaikuttaa kouluni tapoihin ja
siihen, miten meille opetetaan asioita.
Olisi kiva, ettad opiskelu olisi enemmé&n
toiminnallista ja vdhemman istumista.

Jos olisin mukana jossakin kehittdmdassa
jotain uutta juttua, niin olisi hienoa jos
mun nimi mainittaisiin jossain julkisesti.”

Avoimen osallisuuden tarpeet

E Vaikuttaminen

+ Koulujen kaytantojen ja
opetussisaltojen kehittamiseen
osallistuminen

.2 Kirjaston palvelut
« Paikkoja missa voi viettaa aikaa tai
tehda laksyja

« Opiskelumateriaalit
To6ita nuorille
« lltatéitd ja viikonlopputoita

+ Kesatyopaikkoja ja niiden ilmoi-
tukset nakyvilla

Harrastustoimintaa

« Ulko- ja sisétiloja, joissa voi
harrastaa, esiintya ja viettda aikaa

« Kursseja

. “#. Koulujen yhteistyd
Tukiopetus o e
+ Koulujen vadlista toimintaa,

D tapahtumia ja tiedonjakoa

« Koulun ulkopuolella tarjolla olevaa
tukiopetusta

Osallistuu vélilla itsendisesti mutta
myds vanhempien ehdotuksesta ja
suostumuksesta

Ei sitoudu kovin pitkéjénteisesti, mutta
osallistuu satunnaisesti etenkin pienesta
palkkiosta

Ei kdytd Facebookia aktiivisesti,
sdhkopostia kdyttda satunnaisesti

Nopea testailu ja maistamistestit
kiinnostavat. Nettikyselyt ja kasvotusten
tapahtuvat tutkimukset ovat sopivia
osallistumisen tapoja, kun aihe koskettaa
omia kiinnostuksen kohteita.

Kevyt vapaaehtoistyd kiinnostaa joitakin

AKTIVOITUMISKANAVA TOIMINTA JA OSALLISTUMINEN TIEDON JAKAMINEN

Mainokset julkisissa kulku-

m vélineissa W Koulu

L Helmet

L Instagram @ Palvelutori

L YouTube - Kauppakeskukset
Osallistumispyyntd .

L asioidessa LJ wilma

] Snapchat, WhatsApp-ryhmét

T Harrastuspaikat ja nuorisotalot

> Opiskelee

> Harrastaa muiden nuorten kanssa seka
viettda aikaa kauppakeskuksissa ja
nuorten tiloissa

> Osallistuu maistatuksiin ja tuotetes-
tauksiin

> Auttaa ikdantyneitd, jotka pyytavat apua
> Ostaa tuotteita alueen liikkeista
> Tekee ilta- ja kesatoita

L[] Vastaa palautekyselyihin

.

Apua tarvitsevat ikaa

Arvot ja suhtautuminen

“Haluan jakaa muistoja yhdessd ikdisteni
tuttujeni kanssa.

Sé&hkdinen asiointi on vaikeaa tai jopa
mahdotonta netin puuttuessa. Yritdn tehdd
asioita itse, mutta usein tarvitsen lasteni tai
lastenlasteni apua. On térkedd pitdd perhe
I&helld, jotta voimme auttaa toisiamme -
mind lapsia ja lapsenlapsia, ja he minua.

Maahanmuuttajien integroiminen on
haastavaa, koska he pysyttelevit omissa
oloissaan. Mutta heikommassa asemassa
olevia pitdd auttaa.”

Motivaatio ja tavoitteet

“Toivon pysyvéni terveend ja
toimintakykyisend. Yksindisyys on
vaivana usealla ikdtoverilla. Yritdn pysyd
sosiaalisena, etten erakoituisi.

Tarvitsemme parempia palveluita ja
toimivampaa asiointia ikdantyneille.
Nykyiset sdhkéiset palvelut aiheuttavat
paljon pddnvaivaa.

Syrjdytymista pitdisi aktiivisesti estda.
Olen itse mielelldni seurana yksindisille,
nuorille ja maahanmuuttajille, kunhan
voimani riittdvat.”

ntyneet

Avoimen osallisuuden tarpeet

Julkiset palvelut Saavutettavuus
O

e « Selkeat, yksinkertaiset ja saavu-

tettavat verkkopalvelut

- Kirjasto, terveyskeskus
« Ruokapalvelut edullisesti
« Konserttilippuja ja kulttuuria Palvelut Iahella

. . s e e + Palvelut omassa, tutussa ympa-

e Perinteinen asiointi ristdssi

+ Eivain sahkdista asiointia - Palvelut ei-kaupallisessa ympéa-
ristdssa

g Apu ja tuki

+ Tietotekniikkaopetusta

« Puhelinpalvelu tarkea asioin-
timuoto

Tilat

« llmaiset tilat, joissa voi kokoontua
muiden ikatovereiden kanssa

+ Liikkumista ja eldmista helpottavat
laitteet ja ratkaisut

Vertaistoiminta 'i' Yhteisod
« Ryhmid ja toimintaa sairauksiin ja L

toipumiseen

0 * Yhteis6asuminen

+ Positiivista viestintaa toiminnasta,
jossa ikadntyneet voivat olla
mukana

« Toimintaa yksindisille

o

Osallistuu vdhén ja satunnaisesti oman
jaksamisen rajoissa, jos pyydetddn
osallistumaan

On mielell&&n seuraksi tai avuksi toiselle
tarvitsevalle, mutta useimmiten on itse
avun tarvitsija

Yksindiset ikddntyneet tarvitsevat
henkil6kohtaista rohkaisua ja
miellyttdvéan osallistumisympériston,
koska riittdmdattémyyden tunne rajoittaa
osallistumista

AKTIVOITUMISKANAVA TOIMINTA JA OSALLISTUMINEN TIEDON JAKAMINEN

i Ajanvaraukset puhelimitse

I Kirjeposti
Osallistumispyynté
L asioidessa

=

=

i Terveyskeskukset ja sairaalat
W Palvelutalot

7 Yhteisdjen esim. seurakuntien tilat
Tapahtumat harrastus- tai jarjestdtoi- , osajiistuu vertaistukitoimintaa
minnassa

Iﬂ Kulttuuri- ja aluetapahtumat
Facebookin harrastus- ja muistelu-
ryhmat

> Ostaa tuotteita ja palveluita kanta-asi-
akkaana

> Osallistuu yhdistysten toimintaan ja
tilaisuuksiin

> Kokoontuu
> Jakaa tietoa ja asiantuntemusta
> Lahjoittaa hyvantekevaisyyteen

Avoimen osallisuuden kasikirja



Liite 3. Vuorovaikutuskartat

Alueet ja paikat, joissa on palvelua
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yhdistykset asteen koulut organisaatiot
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Tutkimus-
organisaatiot

A

Harrastustoiminta-

g Toisen- ja korkea-
yhdistykset

asteen koulut

Apua tarvitsevat
ikaantyneet

Kuluttajia palvelevat
suuryritykset

Pienet ja keskisuuret
yritykset

Apua tarvitsevat
ikddntyneet

Kuluttajia palvelevat
suuryritykset

-
Pienet ja keskisuuret
yritykset

Avoimen osallisuuden kasikirja



Muut tilat ja paikat

Tyossa kayvat
Aktiiviset elakelaiset ~ lapsiperheet
Lapsettomat tyoeldaman

ulkopuclella

Tyossa kayvat
lapsettomat

e

N

Palvelutori

Julkiset palvelut

kuntalaisille i i

Kaupungin
yrityspalvelut

o

Edunvalvonta- ja
palveluyhdistykset

Ayn

Harrastustoiminta-
yhdistykset

Vapaa-ajan tapahtumat

TyOssa kayvat

Aktiiviset elakelaiset lapsiperheet

x Lapsettomat tydeldman
| ulkopuclella
Tyodssa kayvat
lapsettomat

Julkiset palvelut

kuntalaisille Ii “

Kaupungin .
yrityspalvelut

Edunvalvonta- ja AJ ral
palveluyhdistykset -
Harrastustoiminta- Toisen- ja korkea-

yhdistykset asteen koulut

Avoimen osallisuuden kasikirja

Toisen- ja korkea-
asteen koulut

he

Verkostoa kaipaavat
lapsiperheet

Verkostoa kaipaavat
lapsiperheet

Maahanmuuttajat
Nuoret
Apua tarvitsevat
ikdantyneet
amn mm IEEsEEEEEEEEEEEEEEES
Kuluttajia palvelevat
suuryritykset
i
Pienet ja keskisuuret
yritykset
-
= Aloittelevat
- yritykset

-
- Kiihdyttamot

Tutkimus-
organisaatiot

Wi

v
Maahanmuuttajat i
Nuoret

Apua tarvitsevat

ikaantyneet

m i EEEEEEEEEEEEEEEEEE®

Kuluttajia palvelevat
suuryritykset
Pienet ja keskisuuret
yritykset
Aloittelevat
yritykset
Kiihdyttamot
Tutkimus-

organisaatiot



Tyoelamaan liittyvat tapahtumat
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Suora digitaalinen viestinta
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Liite 4. Palvelusuunnitelma ja resurssit

©00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Asiakkaiden toiminta

Asiakkuus Yhteistyo Innovointi Tyonteko
Palvelupisteelld asiointi | Osallistuminen palvelun Uusien liikeideoiden kehittely | Tilojen tai tyovélineiden
kehittdmiseen varaaminen
Sahkdinen asiointi | Sparraaminen innovoinnissa |
Osallistuminen hankk ) tai Tilojen kdyttaminen
Palautteen antaminen | tutkimukseen Yritystoiminnassa neuvominen tyskentelyyn

| Rahoittaminen tai sponsorointi

ja tukeminen

Tyévélineiden (fyysiset tai digi)
kayttaminen

Tyoskentely, tyéharjoittelu ja
vapaaehtoistyd

Ammatilliseen tapahtumaan
osallistuminen

Asiakkaille ndakyvat
fyysiset elementit

Palveluprosessin raja

Palvelun-tarjoajan toimipiste ja

Avoimen osallisuuden digialusta
asiakaspalvelu

Yrityshautomo tai -kiihdyttamo
Julkiset verkkopalvalut esim.
Kanta, Wilma, Helmet

Tilat ja tybvalineet

Tyopaikka

Digitaalinen tydympéristo

Ammatillinen tapahtuma

Palvelu-prosessin
asiakkaille nakyvat
toiminnot ja tehtavat

N&kyvyyden raja

Yhteiskehittamisen toimet

Kumppaneiden ja palveluyksikdiden vélisen
yhteistydn tukeminen

Asiakastarpeen ja hiljaisten signaalien |
seuraaminen

Pitkdn aikavalin yhteistydn suunnit

Tapahtumissa mukana oleminen, toiminnan |

Uusien palveluiden tuominen tarjontaan |

Yritysten osallisuuden koordinoin
(yrityskoordinaattori)

ja keskusteluiden seuraaminen ja datan

kerdaminen

Oppilaitosyhteistyon ylldapitdminen mm. |
tapahtumien ja kampanjoiden sopiminen

Tapahtumajarjestdjien kokousten koor

Palvelumuotoilu-prosessin lapivienti |

Tutkimusprosessin lapivienti |

Kurssien ja tydharjotteluiden sisaltdjen
miettiminen

Tapahtuman aikataulutus

Uuden palvelutoiminnan sparraaminen | |

Palautteeseen vastaaminen |

Tapahtuman jarjestaminen ja koordir
(tapahtumakoordinaattori)

Tilojen tai tyovélineiden lainaaminen tai |

Ristiriitojen ratkaiseminen | |

Datan jakelu asiakkaille ja kumppan

vuokraaminen

Palvelu-prosessin
tausta-toiminnot ja
-tehtavat

Tausta-jarjestelmat

Johtaminen

Palvelutorin koordinaatio- tai ohjausryhman paatéksenteko (tapahtumat,
viestintd)

Avoimen osallisuuden viestintdsuunnitelman ja brandin valmis
rakentaminen ja johtaminen

Osaamisen johtaminen avoimen osallisuuden ja innovoinnin toimijoiksi

| Viestintdvastuun méaarittely ja valvonta

Yhteiskehittdmisen prosessin kdynnissa pitdminen

Tavoitteiden asettaminen strategisten tavoitteiden saavuttamiseksi

Mittareiden asettaminen, seuranta, arviointi ja kehittaminen

Aineellisten ja aineettomien resurssien suunnittelu ja johtami
(henkildt, teknologia)

Palvelutorin henkildkunnan yksilétason tyétehtavien ja rooli

asettaminen

Tietovarasto Analyysitydkalu

Avoimen osallisuuden kasikirja

Raportoinnin tydkalut

| Yhteistyotahojen sitouttaminen yhteiskehittamiseen

Sahkdinen

Julkaisujarjestelm

asiointijarjestelma



Data

Media

Koulutus

Vapaa-aika

Apu ja tuki

Datan tuottaminen

| | Sosiaalisen median seuraaminen

Koulutuksen pitdminen

Harrastusten jarjestdminen |

Datan kdyttaminen

| limoitustaululla (printti tai digi)

ilmoittaminen

S&hkdisen mainoksen
nékeminen

Mainonnan ja lehti-ilmoituksen
nékeminen

Koulutukseen osallistuminen

Opiskelu

Tilojen kdyttaminen
harrastuksiin

Tuki, apu ja vertaistukitoiminta
sekd neuvonta

Ryhmaétoiminnan jarjestdminen |

| Harrastuksiin osallistuminen |

Vapaa-ajan tapahtumaan
osallistuminen

Ryhmatoimintaan
osallistuminen

Lobbaaminen ja edunvalvonta |

Vapaaehtoistydn kehittaminen |

Digitaalinen ilmoitustaulu tai
-jarjestelma

Sosiaalisen median tilit ja
mainokset

Verkkolehti tai blogi, jossa
tarinoita

Lehti-ilmoitus, printtimainos tai
ilmoitustaulu

Kohdennettu sédhkoposti tai
kirjeposti

Palveluntarjoajien verkkosivut

Opiskelupaikka esim. oppilaitos,

kirjasto

Harrastustila

Vapaa-ajan tapahtuma

Foorumi

Tapaaminen

Viestinndn toteutus

Opetus ja ohjaaminen

Tuki ja neuvonta

Asiakasryhmittdin kohdennettu
sdhkopostimainonta

lImoittaminen kumppaneiden verkkopalveluissa
esim. Omal&akari

Facebook- ja Twitter-tilien paivittdminen ja
tiedottaminen tapahtumista

ti
| Palautekanavan yll&pito ja vuoropuhelu |
finointi | | Tapahtumaviestinta |
Uutisointi ja ilmoitusten laatiminen
E— paikallislehtiin
ointi

Avoimen osallisuuden verkkosivujen sisallon
pdivittdminen (mm. siséllén moderointi, blogin
koordinointi)

| Tydpajan vetdminen

Neuvonta ja ohjaaminen

Ryhmatoiminnan ohjaaminen |

Ohjaajien etsiminen ja
16ytéaminen

Tietojen kerd@minen, analysointi
ja raportointi koulutuksia varten

Verkkomainonta kaupungin palveluissa esim.
Helmet

Printtimainonta ja viestintd: suunnittelu,
toteuttaminen ja levittaminen

Verkostoituminen kontaktien saamiseksi

Asiakkaalta asiakkaalle
tapahtuva tuki

Tiedottaminen ja ohjaus
asiakaspalvelupisteissa esim.
Yhteispalvelupiste

Tilojen ja laitteiden yllapito

Viestinta

Tutkimus ja kehittdaminen

telu,

nen

Viestinndn sisallon kytkeminen strategiaan

Kumppaniverkoston haarukointi

Viestinnéllisen ilmeen suunnittelu

Sisdisen tiedottamisen ohjaus ja yllapito

Ulkoisen tiedottamisen ohjaus ja yllapito

Arvioinnin ja tutkimusten tuloksista
viestiminen

Avoimen osallisuuden
toimintamallin ja peliséantsjen
kehittaminen ja arviointi

Jaettavan datan suunnittelu
asiakkaiden ja kumppaneiden
tarpeiden pohjalta

lImoitusten tyéstaminen

Sosiaalisen median kanavien seuranta ja siita
syntyvdn datan analysointi ja raportointi

Olemassa olevien tutkimus-
prosessien kehittaminen

Yksikoiden yhteistyon
kehittaminen

Yhteistydpajojen kehittdminen
kumppanien kanssa

Yhteiskehittdmisen prosessin
jatkuva parantaminen

Arviointiprosessin suunnittelu |

Yhteystieto- ja jakelulistan yllapito

Palautejarjestelma
digialusta

Avoimen osallisuuden

Palveluyksik6iden sisall6llisten kommenttien
kerd@minen

Tapahtumakalenteri

Yritystietopankki (esim.

Osallisuuden ja
yhteiskehittamisen
menetelméosaamisen
ylldpitdminen ja varmistaminen

Vainu)

Arvioinnin fasilitoiminen |

Operatiivinen CRM

MyData

Avoimen osallisuuden kasikirja



Espoon sisdiset tehtdvat

Palveluprosessin
asiakkaille ndkyvat
toiminnot ja tehtavit

Nékyvyyden raja

Palveluprosessin
taustatoiminnot
ja -tehtavat

Kumppaneiden ja
palveluyksikéiden vélisen
yhteistyon tukeminen

Tapahtumissa mukana oleminen,
toiminnan ja keskusteluiden
seuraaminen ja datan
kerd@minen

Palvelumuotoilu-prosessin
lapivienti

Yhteiskehittamisen toimet

Asiakastarpeen ja hiljaisten
signaalien seuraaminen

Pitkan aikavalin yhteistyon
suunnittelu

Uusien palveluiden tuominen
tarjontaan

Yritysten osallisuuden
koordinointi
(yrityskoordinaattori)

Oppilaitosyhteistyon

ylldpitdminen mm. tapahtumien
ja kampanjoiden sopiminen

Tapahtumajérjestdjien kokousten
koordinointi

Tutkimusprosessin ldpivienti

Kurssien ja tyoharjotteluiden
sisdltéjen miettiminen

Tapahtuman aikataulutus

Uuden palvelutoiminnan
sparraaminen

Palautteeseen vastaaminen

Tapahtuman jarjestaminen
ja koordinointi
(tapahtumakoordinaattori)

Tilojen tai tydvélineiden
lainaaminen tai vuokraaminen

Palvelutorin koordinaatio- tai ohjausryhman
padtoksenteko (tapahtumat, viestinta)

Osaamisen johtaminen avoimen osallisuuden ja
innovoinnin toimijoiksi

Ristiriitojen ratkaiseminen

Johtaminen

Yhteiskehittdmisen prosessin kdynnissa pitdminen

Tavoitteiden asettaminen strategisten tavoitteiden

Datan jakelu asiakkaille ja
kumppaneille

Avoimen osallisuuden viestintdsuunnitelman ja
brandin valmistelu, rakentaminen ja johtaminen

Viestintdvastuun maarittely ja valvonta

Aineellisten ja aineettomien resurssien suunnittelu
ja johtaminen (henkil6t, teknologia)

Palvelutorin henkilékunnan yksilétason ty6tehtavien

saavuttamiseksi jaroolien asettaminen

Mittareiden asettaminen, seuranta, arviointi ja
kehittdminen

Yhteistyotahojen sitouttaminen
yhteiskehittdmiseen

Avoimen osallisuuden kasikirja



Sitoutuneisuus omassa toiminnassa

B Psivittdin
[ viikoittain
[0 Kuukausittain

[0 Kvartaaleittain
0 Puolivuosittain
0 Vuosittain

Viestinndn toteutus

Asiakasryhmittdin kohdennettu
sdhkopostimainonta

Palautekanavan yllapito ja
vuoropuhelu

Tapahtumaviestinta

Uutisointi ja ilmoitusten
laatiminen paikallislehtiin

Verkkomainonta kaupungin
palveluissa esim. Helmet

Sitoutuneisuus yhteistyohon

O Pa&ivittain
B Viikoittain
0 Kuukausittain

Opetus ja ohjaaminen

[0 Kvartaaleittain
[0 Puolivuosittain
[0 Vuosittain

Tuki ja neuvonta

lImoittaminen kumppaneiden
verkkopalveluissa esim.
Omalaakari

Ty6pajan vetdminen

Neuvonta ja ohjaaminen

Facebook- ja Twitter-tilien
pdivittdminen ja tiedottaminen
tapahtumista

Ryhma&toiminnan ohjaaminen

Asiakkaalta asiakkaalle
tapahtuva tuki

Avoimen osallisuuden
verkkosivujen sisallén
paivittdminen (mm. sisallon
moderointi, blogin koordinointi)

Ohjaajien etsiminen ja
I6ytdminen

Printtimainonta ja viestinta:
suunnittelu, toteuttaminen ja
levittdminen

Tietojen kerd@minen, analysointi
ja raportointi koulutuksia varten

Tiedottaminen ja ohjaus

asiakaspalvelupisteissa esim.
Yhteispalvelupiste

Tilojen ja laitteiden yllapito

Verkostoituminen kontaktien
saamiseksi

Viestinta Tutkimus ja kehittdaminen

Viestinnédn sisallon kytkeminen
strategiaan

Viestinnéllisen ilmeen
suunnittelu

Sisdisen tiedottamisen ohjaus ja
yllapito

Ulkoisen tiedottamisen ohjaus
ja yllapito

lImoitusten tyéstdminen

Yhteystieto- ja jakelulistan
yllapito

Kumppaniverkoston haarukointi

Palveluyksikéiden kontaktien
kerdaminen ja yllapito

Arvioinnin ja tutkimusten
tuloksista viestiminen

Avoimen osallisuuden
toimintamallin ja pelisdantéjen
kehittdminen ja arviointi

Jaettavan datan suunnittelu
asiakkaiden ja kumppaneiden
tarpeiden pohjalta

Yksikdiden yhteistyén
kehittaminen

Yhteistyopajojen kehittdminen
kumppanien kanssa

Olemassa olevien tutkimus-
prosessien kehittdminen

Yhteiskehittdmisen prosessin
jatkuva parantaminen

Sosiaalisen median kanavien
seuranta ja siitd syntyvéan datan
analysointi ja raportointi

Osallisuuden ja
yhteiskehittamisen
menetelmdosaamisen
ylldpitdminen ja varmistaminen

Arviointiprosessin suunnittelu

Palveluyksikdiden sisdllollisten
kommenttien kerdaminen

Arvioinnin fasilitoiminen

Avoimen osallisuuden kasikirja



Kumppaniyhteistyon tehtavat

Yhteiskehittdmisen toimet

Kumppaneiden ja
palveluyksikdiden vélisen
yhteistyén tukeminen

Asiakastarpeen ja hiljaisten Pitkan aikavalin yhteistyon
signaalien seuraaminen suunnittelu

Tapahtumissa mukana oleminen, Yritysten osallisuuden

toiminnan ja keskusteluiden Uusien palveluiden tuominen w
X X . koordinointi
seuraaminen ja datan tarjontaan . s .
v (yrityskoordinaattori)
kerd@minen

Pa.lvelul':’rose“ssm . 15 .S_pp_llaltosyhtttelstyrt])tn . Tapahtumajarjestdjien kokousten
asiakkaille ndkyvit lapivienti yliapitaminen mm. tapahtumien koordinointi
toiminnot ja tehtivit ja kampanjoiden sopiminen

Palvelumuotoilu-prosessin

Kurssien ja tyoharjotteluiden

Tutkimusprosessin lapivienti sisaltdjen miettiminen

Tapahtuman aikataulutus

Tapahtuman jérjestdminen
Palautteeseen vastaaminen ja koordinointi
(tapahtumakoordinaattori)

Tilojen tai tyovélineiden PP . . Datan jakelu asiakkaille ja
5 5 4 N Ristiriitojen ratkaiseminen h
lainaaminen tai vuokraaminen kumppaneille

Uuden palvelutoiminnan
sparraaminen

Nékyvyyden raja

Johtaminen
Palvelutorin koordinaatio- tai ohjausryhman Avoimen osallisuuden viestintdsuunnitelman ja
pdatoksenteko (tapahtumat, viestintd) brandin valmistelu, rakentaminen ja johtaminen

Osaamisen johtaminen avoimen osallisuuden ja

N - A Viestintdvastuun maarittely ja valvonta
innovoinnin toimijoiksi

Palveluprosessm Yhteiskehittdmisen prosessin kdynnissa pitdminen A|neell|§tgn ja alr}eettomlen' [esurssmn syunnlttelu
taustatoiminnot ja johtaminen (henkil6t, teknologia)
ja -tehtavat
Tavoitteiden asettaminen strategisten tavoitteiden Palvelutorin henkilokunnan yksilotason tyétehtavien
saavuttamiseksi ja roolien asettaminen
Mittareiden asettaminen, seuranta, arviointi ja Yhteistyotahojen sitouttaminen
kehittaminen yhteiskehittdmiseen

Avoimen osallisuuden kasikirja



Sitoutuneisuus omassa toiminnassa

B P&ivittdin
[0 Viikoittain
0 Kuukausittain

[0 Kvartaaleittain
0 Puolivuosittain
[0 Vuosittain

Viestinndn toteutus

Asiakasryhmittdin kohdennettu
sdhkopostimainonta

Palautekanavan yllapito ja
vuoropuhelu

Tapahtumaviestinta

Uutisointi ja ilmoitusten
laatiminen paikallislehtiin

Verkkomainonta kaupungin
palveluissa esim. Helmet

Verkostoituminen kontaktien
saamiseksi

lImoittaminen kumppaneiden
verkkopalveluissa esim.
Omalaakari

Facebook- ja Twitter-tilien
paivittaminen ja tiedottaminen
tapahtumista

Avoimen osallisuuden
verkkosivujen siséllén
paivittadminen (mm. sisallon
moderointi, blogin koordinointi)

Printtimainonta ja viestinta:
suunnittelu, toteuttaminen ja
levittdminen

Viestinta

Sitoutuneisuus yhteistyohon

0 Kvartaaleittain
B Puolivuosittain
0 Vuosittain

O Paivittdin
O Viikoittain
[0 Kuukausittain

Opetus ja ohjaaminen Tuki ja neuvonta

Neuvonta ja ohjaaminen

Ty6pajan vetdminen

Asiakkaalta asiakkaalle

Ryhma&toiminnan ohjaaminen tapahtuva tuki

Tiedottaminen ja ohjaus
asiakaspalvelupisteissa esim.
Yhteispalvelupiste

Ohjaajien etsiminen ja

16ytédminen

Tietojen kerdaminen, analysointi

ja raportointi koulutuksia varten Tilojen ja laitteiden yllapito

Tutkimus ja kehittaminen

Viestinnén sisallon kytkeminen
strategiaan

Kumppaniverkoston haarukointi

Avoimen osallisuuden
toimintamallin ja pelisdantéjen
kehittdminen ja arviointi

Yksikdiden yhteistyén
kehittdminen

Viestinnallisen ilmeen
suunnittelu

Palveluyksikdiden kontaktien
kerda@minen ja yllapito

Jaettavan datan suunnittelu
asiakkaiden ja kumppaneiden
tarpeiden pohjalta

Yhteistyépajojen kehittaminen
kumppanien kanssa

Sisdisen tiedottamisen ohjaus ja
yllapito

Arvioinnin ja tutkimusten
tuloksista viestiminen

Ulkoisen tiedottamisen ohjaus
ja yllapito

Sosiaalisen median kanavien
seuranta ja siitd syntyvan datan
analysointi ja raportointi

lImoitusten tyéstaminen

Palveluyksikdiden sisédll6llisten
kommenttien kerd@minen

Yhteystieto- ja jakelulistan
yllapito

Yhteiskehittamisen prosessin
jatkuva parantaminen

Olemassa olevien tutkimus-
prosessien kehittdminen

Osallisuuden ja
yhteiskehittamisen
menetelmdosaamisen
ylldpitdminen ja varmistaminen

Arviointiprosessin suunnittelu

Arvioinnin fasilitoiminen

Avoimen osallisuuden kasikirja












HMakeWithEspoo-tuoteperhe

Espoossa kokeillen kehitettyja tuotoksia kehittamisen, johtamisen ja konsultoinnin
tyokaluiksi City as a Service -tavoitteen mukaisesti.

Kaupunki palveluna

kuvaavat kehittdmisen taustan ja teoreettisen viitekehyksen

® Ekosysteemien innovaatiojohtamisen viitekehys
® Asiakkuusperustaisen tietojohtamisen viitekehys

® Johtamisen viitearkkitehtuuri

tarjoavat malleja ja esimerkkeja kaupunkikehittajien kdayttoon

® Yhteiskehittamisen kasikirja

® Asiakkuustiedon tuottamisen ja hydodyntamisen kasikirja
® Kyvykkyyksien johtamisen kdasikirja

® Monikanavaisen asiointipalvelun kasikirja

® Sahkoisen asioinnin asiakastuen kasikirja

® Kuntakanvas

Sovellus-

. . esittelevat konkreettisia toteutuksia Espoosta
esimerkit

® |son Omenan palvelutori innovaatio-alustana

® Innovaatioiden showroom

® Datan tietosuoja ja tietoturvallinen avaaminen

® KYKY - koulujen ja yritysten kiihdytetty yhteiskehittaminen

e KIPINA Toimintojen ja tietojdrjestelmien kytkentdkartta
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