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ESPOO Casekokeilut auttavat hahmottan]gan kokonai-

ESBO  suuksien ja yksityiskohtien vilisia vaikutuksia

MISSIO - VISIO — STRATEGIA

Miksi olemme olemassa? Miten toimintaymparisto ja oma

tilanne vaikuttaa tulevaisinitecn? Vissa uii ulnnswunava?

i LIIKETOIMINTAMALLIT

Miten rahoitamme toimintamme?
Missa palvelutuotannossa olemme mukana?

Kyvykkyyksien ja toiminnan

TQIMINTAMALL_IT _ " johtaminen ja kehittdminen
Miten toimimme, mita teemme itse, mita ostamuae
Miten kehitAmme toimintaa?

TOIMINTA

_ NONI=SN ) ,
Ydin-, ohjaus- ja tukiprosessit Asiakas- Talouden tasapaino
tarve hyoty
— — . Asiakasvaikuttavuus
t Tuottavuus

Resurssien ohjaus

Henki- Organi-  Tilat Tieto Tieto- Tekno-
16sto saatio jarjes- logia
telméat

Paivi Sutinen JUPS Heikkilad mukaellen
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1.

Tunnista asiakkuudet
ja asiakastarpeet

Tunnista tieto-
janesteimapalvelut

Kayta yhteisia
kasitteita

Tunnista tiedot ja
tietovirrat

Aseta tavoitteet Valitse kyvykkyydet

Paata roolit ja vastuut




Toimintanakdkulma

Casekokeilut toteuttavat toiminnan
ESBO kehittamista kokonaisarkkitehtuurin avulla

ESPOO

» Kokonaisarkkitehtuuri (KA) on tytkalu, joka auttaa toiminnan, tiedon, jarjestelmien ja teknologian

yhdistamisen hallinnassa
+ Kokonaisarkkitehtuuri on kokonaisvaltainen lahestymistapa

jonka avulla organisaation voi hallita ja kehittd& toimintaansa nykytilasta tavoitetilaan valikoiduilla

kehittamisalueilla

Espoo-tarina
Espoon strategiset tavoitteet

Strateg|a - Kokonaisarkkitehtuuriperiaatteet

Toiminta
Asiakkaat ja sidosryhmat
Palvelut
Prosessit

+ ‘ Tieto Prosessien ja niiden johtamisen tietotarpeet

Teknologia-

Tietovirrat prosessien valilla

Tiedon tuottamisessa kaytettavat sovellukset
Sovellusten valiset integraatiot

Fyysinen teknologiainfrastruktuuri ja standardit, joiden
varaan sovellukset ja niiden valiset integraatiot rakentuvat

Paivi Sutinen
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TAVOITTEET, joita Espoon
toiminnalle on asetettu
(lainsédadantod, omat
strategiset tavoitteet)
TEHTAVAT, jotka Espoon
on toteutettava tavoitteen
saavuttamiseksi
(lakisaateiset, itse asetetut)

ASIAKKAAT ja sidosryhmat,
joita Espoo palvelee

PALVELUT, joillatehtavat
toteutetaan

PROSESSIT, joilla palvelut
tuotetaan




Johtamisen viitearkkitentuuri (JVA)

Yhdesséa ja samassa ty6kalupakissa kokonaisarkkitehtuuritydssa
tarvittavat, kunnan johtamisen ja toiminnan kehittamisen tydkalut

Ty6kalujen avulla

* saat kunnan
kokonaisarkkitehtuurin
toimintalahtoisesti
hallintaan

« varmistat erilaisten
muutosten yhteentoimi-
vuuden ajoissa

Tunnista asiakkuudet
ja asiakastarpeet

Tunnista sidosryhmat

 varmistat modulaaristen
- ' ‘ — toimittajariippumattomien
e B = ratkaisujen [0ytamisen ja
hallinnan

Kéayta yhteisia
kasitteita

Tunnista tiedot ja £ ooy 1 o . . . . .
tietovirrat Paatuotos ja kayttdopas julkaistu
‘ avoindata.fi sivustosta

TyoOkalun ja kayttotapausten esittely
Aseta tavoitteet Valitse kyvykkyydet KuntaTV:n sivustolla



https://www.avoindata.fi/data/fi/dataset/kunnan-johtamisen-viitearkkitehtuuri
https://www.avoindata.fi/data/fi/dataset/kunnan-johtamisen-viitearkkitehtuuri
https://www.avoindata.fi/data/fi/dataset/kunnan-johtamisen-viitearkkitehtuuri
https://suite.icareus.com/web/kuntaliitto1/kunnan-johtamisen-viitearkkitehtuuri-20.5.2016
https://suite.icareus.com/web/kuntaliitto1/kunnan-johtamisen-viitearkkitehtuuri-20.5.2016
https://suite.icareus.com/web/kuntaliitto1/kunnan-johtamisen-viitearkkitehtuuri-20.5.2016

Kokeilujen tavoitteena

oli testata kehitteilla
olevaa kunnan
johtamisen
viitearkkitehtuuria

soveltamalla tyokalua

Espoon
toimintaymparistoon,
Espoossa meneillaan
oleviin
kehittamistoimenpiteli
siin.

Vapaaehtoisuus
pohjalta muut kunnat
ja yhteistydtahot
kokeilivat kunnan
johtamisen
viitearkkitehtuuria,
sen osa-alueita ja/tai
tukityokaluja.

8.6.2016

JVA-Casekokeiluja

@ ESPOO 4. Espoon kokeilujen esittely

* Kokeilut toteutettiin 05/2015 ja 03/2016 vélisend aikana.
* Osa kokeilusta jatkuu.

- ~» -

5. Muiden kokeilujen esittely 1/3
Varhaisk
Palvaiyge asvatuksen
tel, tistojohtam|
" Palvejyp ,-'--- g Ison Omenan palvelutori ./“jﬁ,‘,’,:' il
Iw(o,ama:.,;}::’mﬂsen v Monituottajapalv slun aminen jy

loiminnan kehittgm
Muutostilantepssa [itens

tietojohtaminen

- -

Ptojeklisalkun
jetojohtaminen ‘
t:° K,ahm:imis(mminnan ia

Tietoarkkitehtuurl -
tiedon hallinta
¥ Master Datan

hallintamalli Projektisalkun
iuhtamlnun

Osa kokeiluista jatkuu Espoossa.

Lisdksi Espoossaja muissa organisaatioissa on suunnitteilla
hy6dyntda kunnan johtamisen viitearkkitehtuuria uusiin
soveltamiskohteisiin.



Varmista yhteinen ymmarrys

Yhteentoimivuus
perustuu riittavan
samalla tavalla
ymmarrettyihin ja
kaytettyihin
ydinkasitteisiin.

Kunnan johtamisen
ja toiminnan
kehittdmisen

ydinkasitteet ovat
kuvassa.

Johtamisen
viitearkkitehtuurissa
keskeiset kasitteet
on jasennetty ja
kuvattu erillisessa
kasitteisto-
dokumentissa.

Yleiset

Keinot

Kohteet

ydinkasitteista

Johtaminen, Toiminnanohjaus, Paatoksenteko

\(\\J\ly kkny

Asiakkuuksien ja
palvelujen ohjaus,
Tulosohjaus,
Toimintamalli

Strategiaohjaus,
Rahoitus- ja
talousohjaus,
Kehittamisen ohjaus

SELER

Asiakkuuksien hallinta, Palvelujen jarjestaminen,
Palvelutuotanto, Palvelu




Tunnista kunnan asiakkuudet

Kuvaus lahtee
asiakkaasta,
asiakkaan
palvelutarpeista,
joihin kunta
tehtavansa
mukaisesti pyrkii
vastaamaan
huomioiden

ASIAKAS-
VAIKUTU S

- -
ASIAKAS TARVE ‘

lakivelvoitteet,
toimintaymparisto-
muutokset seka
kaytdssa olevat varat
ja resurssit.

Falvelun kiyttija

i, § =

. . . TALOUDEN
Asiakkaina voivat TASAPLING
olla kuntalaiset ja ei-
kuntalaiset (esim.

vierailijat, matkailijat)

Asiakas on hoydyn saaja.
Kunnan asiakkainavoivat olla palvelun eri kayttajat seka veronmaksajat tai investoijat.



Kunnan johtamisen
keskeisimmat
toimijat ja roolit seka
sidosryhmat on
jasennetty
seuraavasti:

* Kunnan
johtamisen
ydintoimijat ja
roolit
Kuntayhtymat
Muut
kuntasektorin
toimijat
Valtionhallinnon
sidosryhmat

* Muut sidosryhmat

Kunnan johtamisen
viitearkkitehtuurin
sidosryhmaanalyysi
on laadittu erilliseen
dokumenttiin.

Tunnista sidosryhmat,
niiden valiset suhteet ja tietotarpeet
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Tunnista kunnan tehtavat ja palvelut

seka niiden kytkeytyminen asiakastietoon, toimintatietoon ja taloustietoon

Muut kansalliset Palvelujen Palveluhierarkia johtamisen
Kunnan yksi luokitukset, mm. luokittelu (JHS) nakokulmasta (JVA)

keskeisista
haasteista on
palvelukysynnan ja -
tarjonnan
yhteensovittaminen
taloudellisesti Kunnan itse

itselleen oftamat

Tehtavaluokat

Lakis&éteisst

kestavalla tavalla.

Toimintatieto

Lisaksi tietoa kunnan Toimialaluokat

jarjestamista ja
tuottamista
palveluista tarvitaan
julkisen talouden

Asiakastieto |—

tilan kokonaiskuvan
hahmottamiseksi, Taloustieto
julkisen talouden Huom. Palveluluokka voi siséltaa yhden tai useamman

suunnittelemiseksi palvelun (erilaisia palvelukomponentteja)
seka tilastointiin.




Kuvaa ja paata roolit ja vastuut

Kunnan eri toimijoiden
rooleihin ja vastuihin
vaikuttavat kunnalliseen
paatoksentekoon
liittyvat periaatteet,
ohjeet ja lainsaadanto

Kuntalaisella voi olla
samanaikaisesti useita
rooleja

Varmista, etta roolit ja
vastuut ovat selkeét eri
yksikoiden valilla

Kﬂnsﬂlﬂ:lnan .

Omistaja

Tydntekija

Asiakas

Veronmaksa)?

Valtio
Waltuusto

Kaupunginhallitus

Kaupunginhallituksen jacstot

Konserni (konsernihallinto)

Lautakunnat

Toimialat

Palveluliiketoimi

Yksikot



Tunnista kunnan kyvykkyydet

Arvioi mita
kyvykkyyksia
tulevaisuudessa
tarvitaan, jotta kunta
voi jarjestaa ja
tuottaa palvelut
kustannus-
vaikuttavasti
asiakkaille.

Esimerkki Espoon
varhaiskasvatuspal-
velujen
tuottamisessa
tarvittavista
kyvykkyyksista on
paadokumentin
luvussa 3.5 (s.54)

Kyvykkyyden ja sen
osa-alueiden avulla...

(fyysiset tai ei-fyysiset)

Osaaminen

Resurssit:
henkilét, materiaalit, tilat,
tietojarjestelmat,
tietovarannot/tietovarastot,
teknologia, tyévalineet, luvat ja
oikeudet, sopimukset

...tuotetaan
palvelutarjooma...

Palveluryhmat

Palvelupaketit

Palvelut

... ja arvo asiakkaalle

Mif

Kyvykkyydet ovat valineita joilla

" toteutetaan arvolupaus asiakkaalle.

Kunta lunastaa arvolupauksensa
toiminnan ja palvelujen muodossa
ensisijaisestikunnan asiakkaille
(veronmaksajalle ja/tai palvelun
kayttajalle).




Valitse kunnan kyvykkyydet

Kyvykkyyden 7 osatekijda Kyvykkyyden tarkastelun Kyvykkyyden tarkastelun
Kyvykkyystarkastelun nak6kulmat tulokset

avulla voidaan
tunnistaa, analysoida
ja maarittaa, mita
kyvykkyyksia kunta
. . Lisapalvelujen Elinvoimaedun Nama Naita

tarvitsee palve|UJensa parantaminen parantaminen pidetaén hankitaan
jarjestamiseen ja
tuottamiseen.

Perus-ja

tukipalvelujen
parantaminen

Kilpailukyvyn Naita Naista
parantaminen kehitetaan luovutaan

Kyvykkyystarkastelus-

sa arvioidaan ja

analysoidaan sita,

miten kunta pystyy

vastaamaan omilla

nykyisilla :

kyvykkyyksillaan Asiakkuus

strategian,

tmmm?aympénstbn ja Strategia Toimintaymparisto Tulevaisuus,
tulevaisuuden trendien megatrendit
muutoshaasteisiin.




Aseta tavoitteet toimintalahtoisesti
Tunne kunnan johtamisen prosessit ja niiden valiset suhteet

Ohjausprosessit (O),
niilla johdetaan ja
ohjataan kunnan
varsinaisia
toiminnallisia
ydinprosesseja seka
kaikkia prosesseja
tukevia tukiprosesseja.
ASIAKASTARVE
Ydinprosessit (Y),
niilla jarjestetaan ja
tuotetaan kunnan
tarjoamat palvelut seka
niiden avulla hallitaan

kunnan asiakkuuksia. s

(il yritys, yhbaisd
yhosiskunce)

Tukiprosessit (T),
niilla tuetaan muita
prosesseja ja
mahdollistetaan naiden
tehokas toteutus ja
lapivienti

ASIAKAS-
VRIKUTUS

TALOUDEN
TASAPAING




Tunnista tiedot ja tietovirrat

Tunne kunnan _

j (0] h t am | Sen J a “ja::i:sk:::::;i"ﬂ Asiakastan;fe, palaute 1 valiton
toiminnan |

Toiminta-

Maar&arvio, priorisointi,
palveluverkko, laatutavoite’

palaute
kehittdmisen

kannalta tarkeat
tiedot, tietovirrat ja ,
ohjausmekanismit anaysotu

Palveluverkko- ja jérjestamistiedot

lutarjooma,

4 R N
:am\ﬂajaph]. periaatteet

Omistajachjaus,
toimintasuunnitelma Palvelu
! i Lkaall

pavelujen ohjaus

asiakastieto i il kTsatuU i lut: jo
i . Strategiset ilaukset, palvelutarjooma,
ASI;kTUUS' - [ B [ madirét, laatu
ohjelma

Hallitse ja hyodynna

Kehittamis-
toimenpiteet

Ostosopimukset, maksu

Toiminta-

77777777777777777777777 Maara, talous-ja =~ -~~~

tietoa johtamisessa ja . ) I s L B e

toiminnan o ] I lvlursportointi==] [ |
kehittamisessa. sty e Toousarvi, | -
Tietojohtaminen T . et |

perustuu seka tiedon S i I _ |

hallintaan etta tiedolla oo hlosmottnet___ ) Pavlurapors
]Ohtamlseen ell *
an alyso idun tiedon Kunnan tukiprosessit (Henkilgsthallinta, taloushallinta, hankinta, tilahallinta, ICT-hallinta, tiedon hallinta, viestinta ja markkinointi)
hyodyntamiseen. v il oo




Tunnista tietojar]

Tunnista
tietojarjestelmat ja
niiden kytkeytyminen
johtamisen ja toiminnan
prosesseihin.

Tutustu kayttokelpoiseen
tietojarjestelméapalvelu-
karttaan, joka on viitemalli

tietojarjestelméapalveluista
johtamisen ja toiminnan
eri prosesseille.

Esimerkki Espoon
varhaiskasvatuksen johta-
misessa tarvittavista tieto-
jarjestelmapalveluista on
paatuotoksen luvussa
5.1.35.

t | - | | t
Kayttalittyma (@) [V d 3\ o\ 5) =)
i e Julkaisupalvelu Aineisto- ja y Muut kdlabcraa%) — -
a asiointi I neisfo- j
! [ (web-palvelu) J Intranet fistohaku Ryhmétyétila e t Sahkdinen asiointi J
\. AN J N\ AN J
Informaationakymét N ) N [a=) ) () (@) (@)
~m Strateginen Operatiivinen B ’ - Analyysitydkal
{ Raportointi flannokuva Hannekuva Yleinen Bl-palvelu Tietovarasto, DW Tilastointi Ennustevélineet alyysityokalut
\ AN 4\ VAN v,
Integraatio ja ( s (@) [
tekniset tietojarjestelmapalvelut Palvelwaylla, inen, i Tekniset
tojary pal o ol iriautumis Lokipalvelu feloturvanaivelut
\. AN 7\ 4\ J
Ohjausprosessien tietojarjestelmapalvelut
- 'S Ve 3
(@) [ ( D) O (@)
Mittarien hall'nta%) Key Perfi Palveluverkk Kehiﬂémsalkl%) deasalkun h Iﬁ Asianhallinta- Kokousten
seuranta Indicator-halinta palvelu halinta easalkun hal Jarjesteimapalvel tukipalvel
L AN ' Me— 5\ AN v
( =) s s ) &) O
Lansgadama.cj Pitkan aikavalin Sopi " Investointisalkun Jatkuvan Asiakasaloite- Sahkdinen
" - pimusten hallinta e ) T [
tietopalvelu ennakointi hallinta kehittamisen hallinta palvelu aineistojen jakelu
. AN < VAN v
s N s N - . N [ N
TompteympiioE ! N eritamis- Tehtavien < O
tietopalvelu Rahoituksen hallinta ||\ oo priorisoint seinataulupalvelu Projektien hallinta
. VAN AN J \ (esim. Kanban) VAN v,

Ydinprosessien tietojarjestelmapalvelut

Asiakkuuksien
hallintapalvelu

it

0

Asiakaspalaute-
palvelu

0

Omien tietojen
hallinta

(=)

Palvelusalkku

hallinta

vakkyvskaﬂw%)

(@) (e
eI Palvelusetelipalvelu
palvelu P
[ )

Toiminnan
suunnittelu

Toimittajienhallinta

()

Teiminnanohjaus

(@) (&)
Tygjonojen hallinta Tehtavien hallinta
) [

Tarkistuslistojen

hallinta

Herétteiden hallinta

TuotantokohtaiSet)
erityistietojarjetelma-
palvelut

Tukiprosessien tietojarjestelméapalvelut
-

[@) O) O ) Ostolaskujen fa— [ =) Ydintietojen™—) M O =]
A Osaamisen halinta SUOTKEAY T“"'m”'_‘"‘_"‘ﬁ? ostoreskontran Tigjen halinta halintapalvelu, (pavelunhallints) - Versionhalinta
jarjestelmapalvelu johtaminen budjetti halinta MDM palvel
; <) = )
Tysaianhall fD Palkkaus JaD theiussuhlee(n:) . o Myynﬂsslmjsn@ VD h dﬁ Tehtava- ja pdv@ Laadunhallinta
bt palitserminen hallinta EE L halinta | okituksen halinta (testaus)
L ) ) y halinta
( &) ) () () (@) [@) (="
m Tydhyvinvoinnin Kilpailutusten . Maksulikenteen Kunnossapidon Arkidtehtuurin-
Retoventpatie hallnta [ alint Falae halinta halinta B hallnta
S — J J
(&) (&) ( ) (=) S (=)
Pakanlaskenta Matkahalinta Kassan hali ;D Kinteistoti Laadulisten T
assan hain palvelut aineistojen hallinta hallinta
\. A v, L J




Maarita mittarit

M Mittarien kohdealueet
i = .. | tukipalvelut
: Mittaristo jaetaan kahteen luokkaan: _ . -
. . sy . Kunnan Sosiaali- ja Opetus-, Rakennettua Hallintoa ja
? Mltta_n_r.]al_(OKUIml_m ) L ) C o LlnehEEEnEen s terveyspalveluja koulutus-, ymparistééa ja tukipalveluja seka
i — Mita aihetta tai mitattavaa nakokulmaa mittari | - /0 koskevat mittarit  kulttuuri- ja likennetta johtamis- ja
n mittaa koskevat mittarit likuntapalveluja koskevat mittarit ~ tukiprosesseja
a — Kohde- tai palveluriippumaton nakdkulma koskevat mittarit koskevat mittarit
M - Mittarin kohdealue Esim. Kunnassa - R Esm. Esim. Esim. [T-
K . . L. . toimivien keskimaarainen keskimaaréinen kunnossapidon henkildston
» — Mita kohdetta (esim. toimiala tai palvelu) yritysten kuntalaisen luokkakoko / piirissé olevien maara / asukas.
| mittari mittaa [ etaisyys perusopetuksen  katujen jateiden  Viestintakustannu
m — Kyseisté kohdealuetta tulee tarkastella verokertyma. [&himmasta oppllas. Yhfeiskilometn’mé kset /asukas.
a kaikista mittarinakokulmista terveysasemasta. ara / asukas.
t

Asiakkuus

+ Asiakastarve

+ Asiakasvaikuttavuus

* Yhteiskunnallinen vaikuttavuus

Talous

* Suorat talousmittarit Johtamisessa, kehittamisen ohjauksessa seka

tulosohjauksessa on olennaista pystya
yhteensovittamaan toiminnan ja johtamisen laatua,

Prosessit ja palvelut maaraa ja tehokkuutta kuvaavaa mittaristoa.

+ Palveluvolyymit
+ Suorituskyky, kustannustehokkuus
+ Laatu

TyOkaluissa on mukana kayttokelpoinen
mittaristojasennys.

Kasvu ja kehittyminen
+ Palveluresurssit
+  Oppiminen
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Kuntakanvas litketoiminnan mallinnukseen

Vipuvoimaa
ESPOO B Ui

L 2014-2020




ESP0  Kuntakanvas
lliketoimintamallinnukseen

« Kuntakanvas on tydkalu liiketoimintamallin kuvaamiseen kaupungin,
toimialan ja tulosyksikon tasaoilla.

« Liiketoiminnan kuvaamisella luodaan néakyvyys toiminnan
kokonaisuuteen.

« Se toimii kuntapalveluiden kehittamisen tydkaluna tuoden samaan
nakymaan seka asiakkuuden etta liikketoiminnan nakdkulmat.

MISSIO - VISIO — STRATEGIA

Miksi olemme olemassa? Miten toimintaymparisto ja oma
tilanne vaikuttaa tulevaisuuteen? Missa on onnistuttava? ‘

f LIKETOIMINTAMALLIT Liiketoimintamalli kuvaa lyhyesti ja
( Vicek e it osas s ana? selkedsti, mita organisaatio tekee ja
T T Kyvykkyyksien ja toiminnan miten se tavoittaa ja kohtaa asiakkaansa.
~ Miten toimimme, mita teemme itse, mita ostamme? fohiaminen ja kehtaminen Se kuvaa myOS miten Organisaatio IUO ja.

Miten kehitamme toimintaa?

Asiakasvaikuttavuus

. toimittaa asiakkaille tuotteita tai palveluita
e T o antamansa palvelu- / arvolupauksen
BAASS in-, ohjaus- ja tukiprosessi ol Talouden tasapaino . g
< P hiiintasinull TN e mukaisesti.” (JHS 179)

t Tuottavuus

Resurssien ohjaus

Henki- Organi-  Tilat Tieto Tieto- Tekno-
losto saatio jarjes- logia
telmat

- Vipuvoimaa
@ ESPOO EU:lta
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Mita palvelukokonai-
suutta kdsittelet?

)
)

Kuvaatko nykytilaa vai
tavoitetilaa? Kuvaa
nykytila ensin, ja
sitten vasta
tavoitetila.

Milld tasolla kdsittelet
palvelua?

Selvennd tydsken-
telyn alussa taso ja
mité se kohdallasi
tarkoittaa. Pida huoli,
ettd pysyt samalla
tasolla koko
tyoskentelyn ajan.

Kartoita ensin
toteutus asiakas-
nakokulmasta, ja
pohdi vasta taman
jalkeen miten se
voidaan kannattavasti
toteuttaa.

Mika
Kuntakanvas on?

Kuntakanvas on tyokalu
liiketoimintamallin
kuvaamiseen kaupungin,
toimialan ja tulosyksikon
tasolla. Liiketoiminnan
kuvaamisella luodaan
nakyvyys toiminnan
kokonaisuuteen. Sen
tarkoituksena on toimia
kuntapalveluiden kehitta-
misen tyokaluna tuoden
samaan nakymaan seka
asiakkuuden etta
liiketoiminnan nakokulmat.

Kuntakanvas

ESPOO
ESBO

Iso Omenan

palvelutorin liikketoimintamalli

[J Nykytila, vuosi:

Asiakkuussegmentit 2 e

Keitd ovat palvelun/toiminnan
asiakkuudet? Millaisia

Tt

ominaisuuksia ja profiileja heilla

on?

1.

Palvelutorille saapuva asiakas on
aina kaikkien yhteinen, riippumatta
siitd mita palvelua han ensisijaisti
tulee hakemaan.

2. Palvelutorin asiakkuuksiin kuuluvat
mm.: Matinkylan alueen asukkaat,
yritykset, yhteisot. Muut Espoolaiset
seka vieraspaikkakuntalaiset.

Asiakkuussuhteet

Millainen suhde ja/tai rooli
asiakkuuksiin muodostetaan?

1. Iso Omenan lahialueen asiakkaisiin
muodostetaan mutkaton palvelu ja
asiointisuhde.

2. Erityisesti tavoitellaan Matinkylan

Tulovirrat

Milla tavoilla ja summilla
toimintamalli ja tuotanto
rahoitetaan?

* Iso Omenan palvelutorin palvelut

rahoitetaan Espoon kaupungin .
varoilla seka valtion osuuksilla?

» Espoon kaupunki rahoittaa .
kayttdmenoja 98%

alueen asukkaita hoitamaan
asiointinsa keskitetysti.

€

Avainresurssit

Mitka ovat toimintamallin ja
tuotannon avainresurssit,
esim. fyysiset, aineettomat,
inhimilliset ja taloudelliset?

Monitoimitilat noin 6000 m2 ja
lisaksi HUS tilat 500m2
Monialaosaaminen ja korkea
ammatillinen osaaminen

Palvelu

Arvolupaus
Mitd arvoa palvelu/toiminta tuottaa asiakkuuksien nakokulmasta?

+ Espoossa toimitaan asukas- ja asiakaslahtoisesti,
vastuullisesti edellakéayden ja oikeudenmukaisesti
(Espoo-tarina)

* Iso Omenan palvelutori tarjoaa mutkatonta palvelua,
helpottamaan ja sujuvoittamaan asiakkaan arkea.

» Palvelutori on helposti saavutettavissa ja tarjoaa
mahdollisuuden hoitaa monenlaisia asioita yhdella
kertaa.

+ Palvelut saman katon alla sééstavét asiakkaan ai

» Asiakaslahtdinen palvelutapa parantaa palvelun
laatua seka tehostaa toimintaa

» Palvelun jarjestajalle ja palvelun tuottajille

viteimintarallbtarjoaakustannussaastoja

« Kuntalaki
+ Hallintolaki
+ Eri toimialojen ja palvelualueiden erikoislainsaadéanto

Avainsidosryhmat

Ketka ovat tarkeimmat

sidosryhmat ja kumppanit?

1.Espoon kaupunki

2.Alueelliset ja valtion toimijat

3.Yritykset, palvelun tarjoajat

4. Jarjestot ja yhdistykset

5.1so Omenan kauppakeskuksen
toimijatja palvelun tarjoajat

i

Palvelutarjooma asiakkuussegmenttien
nakokulmasta

L 7\

« Iso Omena palvelutori on palvelukeskittyma joka tarjoaa
lukuisia erilaisia palveluita yhdesta paikasta.

« Espoon kaupungin tuottamat: Kirjasto, Nuorisopalvelut,
Neuvola, Mielenterveyspalvelut, Yhteispalvelu.

* Muut palvelun tuottajat: Kela, HUS-lab, HUS-kuvantaminen,
Terveyskeskus Omaléékérisi Iso Omena (Espoo palvelun
jarjestaja).

« Palvelutorilla palveluja tarjoavat kaupungin, yritysten, valtion|
ja/tai kolmannen sektorin palveluyksikot. Palvelutori
valmistuu kauppakeskukseen, Matinkylan metroaseman
yhteyteen elokuussa 2016.

[] Tavoitetila, vuosi: _08/2016

Mika on konkreettinen palvelutarjooma asiakkuussegmenttien nakdkulmastg?

« KELA rahoittaa kéyttdmenoja 2%

« Valtion osuudet kohdennettuna
eri palveluille
* (Asiakasmaksut (kaupungin

Rahoitusosuudet

Kanavat, asiointipisteet, sijainti ‘ D

Minkalaisten kanavien kautta palvelua tarjotaan asiakkuuksille®

Miten asiakkuudet saavuttavat palvelun?

* Fyysinen toimipiste hyvien kulkuyhteyksien paassa,
yhteistoimipiste Matinkylén keskustassa

« Fyysisten toimitilojen lakkauttaminen ja ndiden
asiakasvirtojen ohjaus avattavalle palvelutorille.

* Sé&hkoinen asiointi mm. palveluihin
rekisterdityminen/varaukset

Kustannusrakenne

Mitka ovat tarkeimmat kustannukset, jotka liittyvat
toimintamalliin ja tuotantoon?

£

Iso Omenan palvelutorin « Terveyskeskus,

Paivittaja:

Pvm:

Avainaktiviteetit
Mitkd ovat tarkeimmat aktiviteetit

Anne Kanerva,
Palvelut- ja laatuyksikko:

V.Wistuba, P.Sutinen, A.Kaikkonen
1.12.2015

g

palveluiden ja toiminnan tuotannossa ja
arvolunauksen lunastamisessa?

« Palvelutorille tulevan asiakkaan sujuva
ohjaa-minen asiakkaan tarvitsemiin
palveluihin (neuvonta, opasteet)

« Palvelutorin yhteishengen luominen ja
yhteisten pelisaantéjen noudattaminen.

« Toimivien tiloje

monikayttoisyys

« Sujuva yhteistoiminta palvelutuotannossa
riippumatta palvelun tarjoajasta (Espoon
kaupunki, valtio, ostopalvelu/yritykset, 3-
sektorin toimijat)

* Turvallisuuden

monitoimijaympaéristéssa

« Kohdennettu m

tavoitetaan (toivotut) asiakkaat

« Palvelutorin johtaminen ja toiminnan
kehittaminen yhteistydsséa palvelutorin

johtoryhman ja
(Lisatietoa: erilline

johtamisjarjestelman kuvauksesta)
« Toimivat paaprosessit ja johtamisen tueksi

tarvittavat tiedot. (Lisatietoa: erillinen johtamisen
viitearkkitehtuuri kuvaus)

Tuloksellisu

Milla tavoin ja mil
toimintaa arvioid

n tehokas arjen

ja yksityisyyden turvaaminen

arkkinointi ja viestinta jotta

ohjausryhman valilla.
n esitys palvelutorin

us

llaisin mittarein
aan 1) asiakkaan,

52

2) talouden, 3) tuottavuuden ja
4) vaikuttavuuden nakokulmasta?

kustannusarvio vuodelle 2016 .
on noin 670 000 euroa (sis.

HUS

Asiakaskokemus

+ Kirjasto jne
Espoon ja Kelan kayttdmenot ) !

Asiakkaiden lukumé&aran ja muutos-%

ilman vuokrakuluja)
Huom. suljettavien toimipisteista

Kumppanisuhteet

kannalta omarahoitus — sis.
laskenta) mita
terveyskeskusasiakkaat
maksavat itse)

Millainen rooli ja suhde kump- A.—L‘
paneilla ja sidosryhmilla on

licea ia b >

1-3. vastaavat palvelun jéarjestami-
sesté ja tuottamisesta palv.torilla
4. vahvistavat yhteistoimintaa,
alueen kehittamista ja ennaltaeh-
kaisevien palvelujen
jalkauttamista

5. vahvistavat alueen
vetovoimaisuutta ja kehitysta

koituvat sééstot.

Tunnistettujen yhteisten tehostamiskohteiden

lukumaara

+ Hallinto/henkilostékulut
» Hankinta/materiaaliostot

Tilojen kéyttdaste; yhteiskdytossa olevat tilat ja

yksittdisen toimijan kdytossa olevat tilat

« Jarjestelmien yllapito
Tilojen vuokra ja yllapito

Palvelutorin yhteisten kustannukset ja

budjettipoikkeama-%

Ostopalvelut (ulkoiset
palvelun tuottajat)
*  Muut?

Palvelutorin kaikkiel
muutos edelliseen j

n toimijoiden kustannukset ja
aksoon (%)

Palvelualuekohtaiset menot:

Henkill

mittareista)

n tyytyvaisyys ja palvelutorin

henkil6ston vaihtuvuus
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" S s : Mitkd kyvykkyydet meills on
Millaisessa ymparistossa tmm;taan M!tlsa. ova‘t pLa vlelun ) . Kaytettavissimme? Millaisia
Mitd haluamme saada aikaan? ? e e mies

\2 arjen ratkaisuja tarjoamme?
Q2 tarvitsemme? Mita
hyédynnamme?

paivi.sutinen@espoo.fi
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Aslakkuuksien hallintam
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Asiakkuuksien ja palvelujen ohjauksen
viitekehyksen nakokulmat

Johtamisen logiikka
Ketteryys ja dynamiikka

Asiakkaan logiikka Palveluntarjoajan logiikka

Ainutlaatuiset haluamat : i Vaikuttavat tarjoamat

Talouden logiikka
Kestdvyysvajeen ratkaisut

Vipuvoimaa
(O e B EU

®
6 A ] ka Avoimet ja élykkéiiit palvelut Avoin osallisuus ESBO  tmwwmwwn  5012-2020
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4.
Living Lab yhteiskehittamisen toimintamalli
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KYKY LIVING LAB

Koulujen ja Yritysten Kiihdytetty Yhteiskehittaminen

Kouluyhteiso kehittaa
vhdessa yritysten ja
vhteisdjen kanssa oppimista
ja kasvua edistavia tuotteita
ja palveluja.

Yhteistyo perustuu koulun
tunnistamaan
kehittamistarpeeseen.

- Vipuvoimaa
@ ESPOO EU:lta

Dpmeen  2014-2020
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Yritysten kuvaukset Toteutus-
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Kiitos!

Lisatietoja
paivi.sutinen@espoo.fi

@ Twitter; LinkedIn; SlideShare; Facebook
p. +35846 8772871
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