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Entapa jos kokeillaan tuoda huomisen
asiakaskokemustyo tahan paivaan?



Kokeilun tavoitteena oli oppia, miten
hyva digitaalinen asiakaskokemus
tehd

» Mista helsinkilainen digitaalinen asiakaskokemus
koostuu?

* Miten digitaalista asiakaskokemusta voidaan johtaa?

* Miten asiakaskokemusten laatuajattelu voidaan tuoda
arjen tyohon?



tyontekljaa kaupunklymparston
kasvatuksefTja koulutuksen;Jaskalituurin ja
vapaa-ajan toimialoiltas Keskushallinnesta seka

Tyoterveys Helsmglsta,



Kokeilun sisalto

ke 11.10. klo 13-16 Kickoff
—> Digitaalisen asiakaskokemuksen johtamisen kuvat

pe 27.10. klo 9-11 Paja 1
- Tyosopimuksen laatiminen vuoteen 2022

pe 10.11. klo 9-11 Paja 2
—> Toimialojen johtamisen kuvat

pe 24.11. klo 9-11 Paja 3
- Asiakaskokemuksen johtamisen tarkistuskysymykset ja yhteistyo

(ma 4.12. klo 9-16 Ihmisten muotoilema kaupunki -tapahtuma)

pe 8.12. klo 9-11 Paja 4
—> Ison kuvan ja tarkistuslistojen paivitys seka kokeilun opit




Henkilokohtaisen ja yhteisen tyon
matka
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Kokeilun tavoitteena oli elaa kahden

viikon jaksoissa vahintaan yksi tunti

todeksi vuotta 2022, kun kaupungin
uusi strategia on kukoistuksessa.



Kokeilun tulokset:

1. Digitaalisen asiakaskokemuksen johtamisen kuva Helsingissa.

2. Kaupungin strategian karjet digitaalisen asiakaskokemuksen
kehittamiseen

3. Digitaalisen asiakaskokemuksen johtamisen tarkistuslistat
4. Erirooleihin sopivat asiakaskokemuksen kehittamisen tehtavat

5. Omakohtaiset arjen kokemukset kaytannon asiakaskokemustyon
kehittamisesta



1. Digitaalisen
aslakaskokemuksen
jonhtamisen kKuva

Helsinki
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Digitaalisen asiakaskokemuksen johtamisen kuva on
asiakaskokemuskeha palvelun omistajille!



Asiakaskokemuskeha palvelun omistajille

(Yksi ndkyma siihen mitd huomioida digitaalisen
asiakaskokemuksen kehittamisessa tulevaisuudessa —

3- KOI'jalIS I muutos hahmotelma versio 0,1) 1- Mittaaminel‘l

Kehittaminen Asiakaspalautteen
asiakaspalautteen keraaminen eri tavoin
ohjaamana

Palvelun jatkuva

parantaminen ja
uudistaminen Tavoite: "Helsingissé& on

maailman toimivimmat
digitaaliset palvelut”
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2. Kaupungin strategian
karjet digitaalisen

aslakaskokemuksen
kehittamiseen

Helsinki



Maailman toimivin kaupunki
(strategian karjet ryhman priorisoimana)

« Kaupunki mieltda kaikessa toiminnassaan olevansa perusluonteeltaan
palvelutehtavassa.

« Asukas- ja kayttajatyytyvaisyys on kaupungin tuloksellisuuden keskeisimpia
mittareita.

« Helsinki lisaa henkilostonsa ymmarrysta tekoalysta ja muista maailmaa muuttavista
teknologioista seka niista mahdollisuuksista, mita tama kehitys avaa kaupungille.

« Kaupungin strategisena tavoitteena on tehda jatkuvasti kaikki hieman paremmin.

« Sahkadiset palvelut ovat ensisijaisia, ja ne ovat kaytettavissa viikonpaivasta tai
kellonajasta riippumatta. Aukioloaikoja laajennetaan ja tyd0 muotoja uudistetaan niin,
etta palvelujen tuloksellisuus ja asiakaskokemus paranevat.

Helsinki | 27.3.2018



3. Digitaalisen
aslakaskokemuksen
jonhtamisen tarkistuslistat

Helsinki






Tarkistuskysymyksia tyosopimuksen tekoon ja
toimenkuvan maarittelyyn esimiehelle ja tyontekijalle

Kysymyksia tyontekijalle:

Miten tydssasi pitaisi nakya se, etta olet
palvelutehtavassa?

Miten viet taman kaytantoon?

Miten / milloin / miksi olet tunnistanut muuttaneesi
ajattelutapaasi ja / tai toimintaasi? (mita jos
tyontekija ei itse huomaa / tiedosta muutosta)

Miten n&et teknologian / digitalisaation
mahdollisuudet tassa palvelutehtavassa?

Mita sinulle tarkoittaa se, etta kaikki tehdaan hieman
paremmin?

Mika sinulle on riittavan hyva?

Kysymyksia tyonantajalle itselleen:

Miten ymmarran roolini palveluketjussa — siis siing,
etta olen osa kokonaisuutta, jossa palvelemme
asiakasta?

Miten tydssani pitaisi nakya se, etta olen ennen
kaikkea palvelutehtavassa?

Miten tuen alaisiani palvelutehtavassa
onnistumisessa?

Miten mahdollistan uuden teknologian
hyddyntamista?

Miten hyvin tarjoan resursseja tyontekijoideni
kayttoon?

Miten hyddynnan ketteria kehitysmenetelmia?

Mita minulle tarkoittaa se, etta kaikki tehdaan
hieman paremmin?

Mik& on minulle riittdvan hyva?
Miten mittaan tyoni tuloksellisuutta?




Tarkistuskysymyksia toiminnan suunnitteluun,
toteutukseen ja arviointiin (suljetuin kysymyksin)

Ennen toimintaa

O Liittyykd suunniteltava toiminta
kaupunkitasoiseen kuntalaiselle /
henkilostolle tuotettavaan palveluun?

O Tiedammekd, mité asiakas tarvitsee (vs.

haluaa)?

0 Onko toimintaymparistbn muutosten
tuomat vaatimukset huomioitu?

O Vastaako palvelu kaupungin hyvan
asiakaskokemuksen periaatetta?

0 Onko hanke perusteltu suhteessa jo
meneillaan oleviin asiakaskokemuksen
kehittamishankkeisiin?

O Onko meilla riittdva kyvykkyys onnistua
toteutuksessa?

Toiminnan aikana

O Tiedammekd, milla kypsyystasolla
olemme suhteessa tavoitteeseen?

0 Kaytdmmekd monipuolisia
asiakaskokemuksen mittaustapoja?
(osallistavat tyGpajat, haastattelut,
asiakaspalautteet, nettikommentit)

0 Osaammeko yhdistella tietoa?

L Osaammeko tuottaa tarinan
asiakaskokemukseen liittyen?
Osallistuuko asiakas tarinankerrontaan?

0 Onko organisaatio-oppiminen
mahdollistettu?

O Onko bottia / uutta teknologiaa
hyo6dynnetty riittavasti tiedon nakyvaksi
tekemisessa ja yhdistamisessa?

Toiminnan jalkeen
O Onko tarkein dokumentoitu ja jaettu?

0 Onko kokemukset jaettu siten, etta
organisaatio-oppiminen on
mahdollistunut?

0 Haluaako ja osaako asiakas kayttaa
kehitettya palvelua?




Tarkistuskysymyksia toiminnan suunnitteluun,
toteutukseen ja arviointiin (avoimin kysymyksin)

Ennen toimintaa

O Miten suunniteltava toiminta liittyy
kaupunkitasoiseen kuntalaiselle /
henkilostolle tuotettavaan palveluun?

O Miten hyvin tiedamme, mita asiakas
tarvitsee (vs. haluaa)?

0 Miten toimintaympariston muutosten
tuomat vaatimukset on huomioitu?

O Miten hyvin palvelu vastaa kaupungin
hyvan asiakaskokemuksen periaatetta?

O Miten hanke asettuu suhteessa jo
meneillaan oleviin asiakaskokemuksen
kehittamishankkeisiin?

Toiminnan aikana

Q Milla kypsyystasolla olemme suhteessa
tavoitteeseen?

O Miten monipuolisesti kdytdmme
asiakaskokemuksen mittaustapoja?
(osallistavat tyGpajat, haastattelut,
asiakaspalautteet, nettikommentit)

O Miten hyvin yhdistelemme tietoa?

O Millaisia tarinoita tuotamme
asiakaskokemukseen liittyen? Miten
asiakkaat osallistuvat tarinankerrontaan?

O Miten organisaatio-oppiminen on
mahdollistettu?

O Miten hyva kyvykkyys meilla on onnistua O Miten bottia / uutta teknologiaa on

toteutuksessa?

hyédynnetty tiedon nakyvaksi
tekemisessa ja yhdistamisessa?

Toiminnan jalkeen

O Mita tulee minimissd&n dokumentoida ja
jakaa?

O Miten organisaatio-oppiminen on
mahdollistettu

O Miten asiakas haluaa ja osaa kayttaa
kehitettya palvelua?




4. Eri rooleihin sopivat
aslakaskokemuksen
kKehittamisen tehtavat

Helsinki
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Tehtavankuvia vuonna 2022

Asiakastarpeiden ja asiakaskayttaytymisen
tunnistamiseen liittyvien analytiikkaratkaisujen
edistdminen

Asiakaskokemusten mittareiden kehittaminen,
toteutus ja seuranta

Palvelujen yhteiskehittdmisen ratkaisujen
edistaminen

Verkostoissa tapahtuvan palveluinnovoinnin
edistdminen

Tiedolla johtamisen kaytantdjen edistaminen
Sahkoisten osallisuuspalvelujen kehittdminen
Y hteisty0 yksityisen ja kolmannen sektorin kanssa
Oman tydyhteisdn tukeminen digitaalisuuden
hyddyntamisessa

Jatkuva kehitystrendien seuraaminen, tekoalyn
opiskelu ja soveltaminen

27.3.2018

 Sisaisten toimintojen automatisaation

kehittaminen ja yhteensopivuuden
lisdaminen eri sidosryhmien valilla
Kokonaisarkkitehtuurin kehittdminen
Ohjelmistorobotin prosessin
virhetilanteiden selvittaminen ja ohjaus
Asiakasyhteisty6

Luoda asiakkaille lisaarvoa ja positiivisia
yllatyksia palveluihin liittyen

Tutkia asiakkaiden / kuntalaisten
kayttaytymista ja sen mahdollisia
muutoksia "kenttakokein”

Huolehtii siitd, ettd (toimialan) digitaaliset
palvelut ovat tasapuolisesti kaikkien
asiakkaiden saatavilla...



5. Omakohtaiset arjen

kokemukset kaytannon
aslakaskokemustyon
kehittamisesta

Helsinki



Kokemuksia

- Tulevaisuuden asiakaskokemustyon tekeminen el ole niin vaikeaa.
Tulevaisuutta on mahdollista alkaa harjoitella pienella ajankaytolla jo
varhaisessa vaiheessa. Lisaksi tulevaisuuden tyota tehdaan jo!

Ketteriin kokeiluinin lahteminen on tarkeaa ja jo parin kuukauden jalkeen
on henkisesti eri tilassa kuin alussa.

- Kokeilu projekti pakottaa tekemaan, niin saa myos tehtya
- Kaupungin eri organisaatioissa tapahtuu jo paljon. Siita el vain tiedeta.
- Digitaalisessa asiakaskokemuksessa on my0s paljon tyota tehtavana, mita

on hyodyllista tehda yhdessa. Vuoropuhelu eri yhteistyotahojen kanssa on
arvokasta.

- Digitaalisuus el ole hiipimassa elamaamme. Se vyoryy.




Projektin oppeja ja
Jatkoajatuksia

Helsinki



Oppeja

- Visiotyon vieminen arjen kokeiluksi on mahdollista erittdin nopeasti.

- Oman tyon kehittamiseen liittyva kokeilu nayttaisi toimivan hyvin. Henkilokohtainen
tarkastelukulma kiinnittaa kokeilun erityisella tavalla arkeen. Tyosopimus ja tuloskortti
nayttaisivat olevan toimivia pohjia oman tekemisen suunnitteluun ja kehittamiseen.

- Kokeiluprojektin aika ja raamit “pakottavat” tekemaan eri tavalla. Kokeiluun
osallistuminen on oman ajankaytdn varaamista kehittamiseen.

- Kahden viikon kokeilusprintit nayttavat toimivan hyvin (useamman kokeilun
yhteishavaintona)

- Tunnin kokeilu kahden viikon sprintissa tarkoittaa oman tyon kehittamista alle 5%
tybajankaytolla. Se nayttaisi olevan hyvin tehtavissa.

- Toimialojen ja eri osaajien valiselle vuorovaikutukselle on “jatkuva tilaus” (havaintona
useammasta kokeilusta)



Jatkoajatuksia

Kokeilun tuloksia (iso kuva, strategian karjet seka tarkistuslistat) voisi seuraavaksi
koeponnistaa niiden potentiaalisissa kayttotilanteissa ja todellisilla kayttajilla.

Tehty simulaatiokokeilu voisi toimia pohjana tekemalla oppimisen koulutus- ja
kehittamismallista. Jatkokokeilun voisi tehda esimerkiksi saman suuruisella rynmalla
erilaisia palveluomistajia.

Jatkokokeilussa esimiesten roolia voisi myds kehittda ja vahvistaa.

Yhteisiin kehittamiskokeiluihin kannattaisi varata visualisti ja videodokumentoija mukaan
heti alussa, mikali ajatuksena on visualisointity0 ja tekemisesta viestiminen.
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Lisatiedot

Ville Meloni
Digitaalinen Helsinki —ohjelma

Teemu Ruohonen
Aslakaskokemussimulaatiokoke

l Helsinki |
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