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Tarina

Selvitimme Valtiokonttorin kanssa heidan nykytilaansa ja
organisaation potentiaaleja tehda palvelukehitysta.

Heilla on jo takanaan erittain hyvia onnistumisia palvelujen
kehittamisessa, joten selvitimme mita niista voisi oppia ja miten
varmistetaan parhaat tulokset myos tulevaisuudessa.

Tanaan kaydaan lapi tuota matkaa, sen aikana tehtyja havaintoja
seka oivalluksia mita syntyi.

Matka on edelleen kesken, mutta tahan asti tehty tyo on hyvin
UPEEVER
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Kertojan esittely: Ville Availa

Olen asiakkaiden kanssa laheisessa yhteistyossa toimiva
muutosjohtaja ja erikoistunut digitalisaatioon seka
kiertotalouteen.

25-vuotisen yrittajaurani aloitin tayttaessani 18 vuotta
« Perustaja & muutosjohtaja ja hallituksen jasen:

Ambientia Group Oy
Perustaja & asiantuntija ja hallituksen puheenjohtaja:

Double Round Oy

Teknologiateollisuus ry:n puheenjohtajana
Kanta-Hameessa




Miksi mina kerron tata tarinaa?

Haluan jakaa oivalluksemme asiasta muiden
valtionhallinnon toimijoiden kanssa. Valtiokonttorin oma
tiimi on ollut hyvin innostunut ja motivoinut viemaan
kehittamista eteenpain ja heidan kanssaan on erittain
mukava tyoskennella.

Valtiokonttorissa on myos halua jakaa hyvia tarinoita
eteenpain ja he ovat siksi valmiita avamaan
suunnitelmiaan.
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Vaivattomampaa asiointia
julkishallinnon palveluihin

« Ambientia on teknologian ja liiketoiminnan muotoilun
asiantuntijayritys

« Teemme helppokayttoista ja inhimillista digitalisaatiota

* Yhdistamme ihmislahtoisen suunnittelun, datan ja teknologian
tavalla, joka auttaa asiakkaitamme menestymaan

« Haluamme luoda parempia palvelukokemuksia ja uudistamme
prosesseja ja tyokaluja, jotka tukevat toimintaa myos
tulevaisuudessa
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Ambientia: Hameenlinna, Helsinki, Joensuu, Tampere, Turku, Tallinna

Arvo Partners Shero Commerce
Helsinki NY, USA

ambentio

20+ ue

Konsernin liikevaihto
vuonna 2020

>100

Julkista organisaatiota
asiakkaana

1996

Kannattavaa kasvua
25 perattaista vuotta!

220+

Asiantuntijaa




Arvolupauksemme

Luomme loppukayttajan tarpeita Hyodynnamme automaatiota ja
seka julkishallinnon lakeja dataa, joiden avulla nostamme
noudattavan tasapuolisen ja organisaation operatiivisen
turvallisen asiointikokemuksen. toiminnan tehot taysille.

3. Lapinakyvasti toimien AR W 4. Arkkitehtuuria ymmartaen

Projektiarjessamme toteutuva AY Aito digitaalisuus on dynaamista
inhimillinen ketteryys suuntaa N ST jarjestelmaoopperaa.
yhteistyotamme kohti strategisia > Ymmarramme toimintaympariston
tavoitteita. ekosysteemin.

ambientia




Asiakkaitamme julkishallinnossa

[
‘ Valtiokonttori
Statskontoret

u

State Treasury

POLIISI

HELSINGIN YLIOPISTO
HELSINGFORS UNIVERSITET
UNIVERSITY OF HELSINKI

\ﬁaltﬂojrl KIRKKOHALLITUS |

viestintatekniikkakeskus
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Omat ajatukseni tahan tarinaan liittyen

Ne
“

@

Ymmarra asiakkaitasi Hahmota horisontit Kehitetaan palveluja Varautuminen
ja tarjoa heille joihin muutos ei jarjestelmia toimintaympariston
palveluja, joista on vaikuttaa (mitattavat muutoksiin
iloa ja hyotya (arvoa) (vaikuttavuus) tavoitteet) (skenaariot)

i)

ambientio



Lahestymistapamme

Keskeisena tavoitteenamme on . .
palveluiden suunnittelu siten, Tavoitteellisuus
etta ne vastaavat seka

kayttajien tarpeita etta

organisaation tavoitteita. Kun

ymmarramme palveluihin

liiFty.Vié ihmiﬁié’ e Houkuttelevuus '
toimintaymparistoa ja Ihminen e

kayttotilanteita, pystymme ’
suunnittelemaan ja

toteuttamaan relevantteja

palveluja, jotka luovat arvoa. i
E Toteutettavuus

Teknologia

-
-

Tdnne tahtddmme ----- -

ambientio



Havainnot

kevaalla 2020




Tavoitteet mita lahdettiin aluksi
saavuttamaan

» Halusimme parantaa ennakointia tekemisessa Ambientian ja
Valtiokonttorin tyoskentelyssa, mutta myos tarjota evaita
laajentaa mallia kaikkeen Valtiokonttorin tekemiseen

» Koska asioiden vaikuttavuuden ja horisontin maarittely on
tarkeaa aloitettiin keskustelu siita mita tietoa hankkeista olisi
tarkeaa ymmartaa, jotta niita voidaan resursoida oikealla
tavalla
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Toteuttamiskelpoisuus / Arvo

Yksi valtionhallinto
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Potentiaalin
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Tavoitteet hieman tarkentuivat

« Ennakointityosta haluttiin tehda systemaattisempaa

« Lisaksi haluttiin selvittaa toimintatapoja, kulttuuria ja
tyokaluja jotka helpottavat tai hidastavat muutosta
siirryttaessa annakoivampaa toimintamalliin

« Pohdittiin myos miten voitaisiin siirtya malliin jossa
kehitettaisiin enemman palveluja eika tehtaisi projekteja
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Yhteisen
toimintakulttuurin
kehittaminen

+ Valtiokonttorin henkilostolla on vahva motivaatio
kehitykseen ja hyva yhteishenki. Organisaatiorakenne on
matala, asiantuntijoita arvostetaan ja heilla on vapautta
omassa tyossaan.

» Kehitysprojekteja on runsaasti, resurssivaje jatkuvaa ja
tehtavien priorisointi toisinaan haastavaa. Organisaation sisalla
on monipuolista osaamista, mutta organisaatiorakenne estaa
osaamisen jakautumista.

* Yhteiskehittamisen vahvistaminen nousee keskusteluissa
keskeiseksi tavoitteeksi.

* Kun tehdaan organisaation lapileikkaavaa kehitystyota
toimintaan voi syntya paallekkaisyytta, pullonkauloja ja
tietovajeita.

» Avoin ja lapinakyva tiedonkulku kaipaa saannollisia yhteisia
foorumeita, jotka toisivat yhteen nakemykset ja kokemukset
eri puolilta organisaatiota.

» Vaikka ponotyskulttuuri on historiaa, paatoksentekoa voisi
nopeuttaa ja uusille ideoille saada tukea varhaisemmassa
vaiheessa.



Tarvittava muutos

Ketterasta kehittamisesta yli organisaatiorajojen on jo saatu hyvia Yhteisten tavoitteiden
kokemuksia (esim. kustannustuki) ja tdman toimintamallin AL (L S
systemaattinen tuonti organisaatioon ohjaisi kehittamaan palveluita
jarjestelmien sijaan.

Tehdaan enemman yhdessa
yli siilorajojen

Lisaa rohkeutta

o e : : : . kokeilukulttuuriin
Erityisesti digitaalisten palveluiden osalta haasteellista on se, etta e .
Kehitetaan palveluja, ei

kehitystyo ei lopu projektin paattyessa vaan palvelut vaativat jatkuvaa jarjestelmia
pienkehittamista seka kayttajakokemuksiin ja asiakaspalautteisiin
reagointia.

Ymmarrys muiden toiminnasta ja kehitystyosta suhteessa omaan tyohon
sujuvoittaa prosesseja ja auttaa priorisoinnissa. Mita useammalle
tekijalle saadaan kattavampi kokonaiskuva ja lapinakyvyys tekemiseen,
sita paremmin yhteiskehittaminen mahdollistuu ja tuottaa tulosta.
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Miksi palveluorganisaatioksi?

Asiakastarpeet ja yhteiskunta muuttuvat nopeasti ja siksi tarvitaan jatkuvaa palvelukehitysta.
Kehitystyo jatkuu yksittaisen projektin ketteran lapiviennin jalkeen. Jos projektit budjetoidaan
ilman jatkuvan pienkehittamisen huomioimista, teknologiavelka kasvaa nopeasti.

Kulttuurinen muutos projektiorganisaatiosta palveluorganisaatioksi mahdollistaisi entista
vahvemmin asiakaslahtoisen kehittamisnakokulman seka minimoisi pullonkauloja ja tietovajetta
organisaation sisalla.

Muutoksen ytimessa tulisi olla johdon tuki, yhteisen luominen seka yksiloiden tietoisuus
kasvattaminen omasta roolistaan osana palveluorganisaatiota.

Resursoinnin nakokulmasta avainhenkiloiden ja mahdollisesti tarvittavien uusien roolien, kuten
palveluista vastaavien, tunnistaminen olisi kulttuurimuutosta vahvasti eteenpain vieva voima.
Megatrendien ja muutosajureihin seuranta tavoitteita asetettaessa loisi pidemman nakyvyyden ja
suunnan kehitystyolle. Portfolion kytkeminen tavoitteisiin ja nakyvyys hankesalkkuihin helpottaisi
kokonaiskuvan hahmottamista ja paivittaisen kehitystyon aikataulutusta ja priorisointia.
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Mita edellyttaa

ambientio

Mita kaytannodssa
tarkoittaa?
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JOHDON TUKI

YHTEISEN YMMARRYKSEN LUOMINEN

YKSILOIDEN YMMARRYS OMASTA ROOLISTA

Portfolion
kytkeminen
tavoitteisiin,
hankesalkut

nakyvasti esilla

Megatrendien ja
muutosajureiden
seuranta,
tulevaisuustyo

Avainhenkiloiden ja WEEIEEE]
uusien roolien - palvelualueet
tunnistaminen - palvelukatalogit
(palveluvastaava) + palvelulupaukset




Tiivistettyna

« Ennakointi mahdolliseksi
» Projekteista palvelujen kehittamiseen
« Tehdaan asioita enemman yhdessa

* Viestitaan avoimesti
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OPPIMINEN JA
YMMARRYS

tulossopimus

vuorovaikutus johto

strategia jarjestelmat
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yksilot

asiakkaat toimintatavat

muutosajurit paatoksenteko

ymmarryksen synnyttaminen

ilmiot nakyvyys kokeilukulttuuri
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MUUTOS, JOTA

NYKYINEN TAPA

OLLAAN TEKEMASSA KEHITTAA & TOIMIA

TEKEMISEN KULTTUURIN MUUTOS &
TARVITAVAT KYVYKKYYDET

KOHTI UUTTA
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Yhte|nen th eiset ] Valtiovaranministerid asettaa tavoitteet, ]
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hankkeita ja nihin sisaltyvia projekteja. -

Toimimme valkuitavast ja tuctamme erinomasen asiakas
ja Sdosryhmakoke muksen

HUOMIOITA

Toimimme vashaulisest ja kehramene jatkuvast
toimentaamme ja osdamstamme

Eri toimialat keskittyvat vahvasti omaan substanssiinsa.
Hankekohtalset tavoitteet.

Toimialoilla omat tapansa seurata ja mittarcida projekteja
Osaaminen keskittyy eri toimialejen sisalle

Tietoa jaetaan toimialojen sisalla. Yli organisaatiorajojen veto hikkuu
tietyissa rooleissa oleville palaverien kautta.

Valtiowvarainhoidon luotettava toteuttaja (3
tietojohtamisen uudistaa

.

Nykyalkasten korvaus- ja kansalaispalveluiden tanoaa

Laadukkaiden pulkisen talouden ja valion tyoelaman
palveluden tuottaminen seka tietopohtamisen edistaminen

YHTEISKEHITTAMISEN
ARVOT ESTEITA

uotett us - 2 - = e
L ntamalli toimil silledn kun kehitystyst:
Lapin dicyvyys n oman tolmialar 313 linj

jaksamine

padllekkaisy pullonkauloja ja tietovajeita

Monlpuolinen osaarmninen jakaantuu epatasaisesti
Paallekkalsia projekte)a, jorden priorisointi valkeaa
Resurssivaje atkuvaa

Paatoksenteon hitaus

Linjavastuut estavat lapinaky
Kokonaisuuksien hahmottamista

Yiimmalta johdoita varhalsempl tukl uusille ideoille

Toimialoilla on omat
palvelvlinjat ja omat
tarpeenca cahksicin

Pafver'vinunw}'n -

Asiakkaan tarve
ei katso
organisaatiorajoja

TARVITTAVA MUUTOS

Yhteisten tavoitteiden
kytkeminen tekemiseen

Lisda rohkeutta I Kehitetdan palveluja,

kokellukulttuuriin

el jarjestelmia

Tehdaan enemmin
yhdessa yli sillorajojen

Mita kaytannossa tarkoittaa?

Mahdollisuudet muutokseen
organisaatiotasolla
Ja ministeriotasolla?

" Portfolion
Megatrendien ja

kermiren
muutosajureiden ytheraine

Lavostteisiin,
seuranta,

lulevaisuustyd hankesalkut

nakyvasti eslla

Avainhenkildiden ja Madriteitiva

uusien roolien » palvelualueet
 palvelukatalogit

+ palvelulupaukset

tunnistamanen

PULLONKAULOJEN JA
TIETOVAJEEN MINIMOINTI

(paheeluvastaava)

orovaikutus LT
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kakeicvunfainen
viestinta







Seuraavaksi

* Viimeistellaan prosessi ja integroidaan se muihin keskeisiin
jarjestelmiin

« Helpotetaan prosessien ajamista tuomalla sinne mukaan avuksi
automaatiota (tehokkuus)

» Rakennetaan sisaiset pelikirjat ihmisten avuksi (ymmarrys)

* Mahdollistetaan raportointi ja selkeat nakymat informaatioon
seka suunnitellaan miten sisainen viestinta toimii (viestinta)

« Ryhdytaan rikastamaan prosessia asiakastiedolla ja
rakentamaan asiakasymmarrysta (kyvykkyydet)
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Asiakasymmarryksen
muodostaminen

Asiakaslahtoinen kehittaminen perustuu loppukayttajien
ymmartamiseen: millaista tietoa he kaipaavat, missa
tilanteissa ja olosuhteissa he tietoa etsivat, millaisia
kayttaytymistapoja heilla on, mita ongelmia he kohtaavat
ja millaisia tunteita eri vuorovaikutustilanteet herattavat.

Tarkeaa on kerata tietoa myos jatkuvasti ja erilaisista
lahteista.

Maaritelman mukaan asiakasymmarryksen muodostaa vain
sellainen tieto, jota kaytetaan paatoksenteossa. Muussa
tapauksessa se saattaa olla merkityksetonta.
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Mahdollisuuksia

« Keraamalla monipuolisesti dataa organisaatio mahdollistaa
tiedon syntymisen ja sita kautta voi alkaa rakentaa ymmarrysta
ja uusia kyvykkyyksia

« Avoimen ja helposti saavutettavan tiedon avulla
mahdollistetaan korkeatasoisemmat lopputulokset

« Kun pystytaan rakentamaan yhteista ymmarrysta on muutoksien
tekeminen helpompaa ja nopeampaa
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Omat ajatukseni tahan tarinaan liittyen
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Ymmarra asiakkaitasi Hahmota horisontit Kehitetaan palveluja Varautuminen
ja tarjoa heille joihin muutos ei jarjestelmia toimintaympariston
palveluja, joista on vaikuttaa (mitattavat muutoksiin
iloa ja hyotya (arvoa) (vaikuttavuus) tavoitteet) (skenaariot)

i)
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Miten voimme
auttaa?




Tiiviisti mukana suunnittelun eri tasoilla

Visionaarinen

Visio: pitkan aikavalin
tavoitteet, asiakaskokemuksen
strategia

2-10 vuoden horisontti

Strateginen

Kriittiset palvelupolut ja
kohtaamispisteet,
palvelukonseptit

1-2 vuoden horisontti

Taktinen

£

UX & Ul, sisallot, palvelun
fyysiset elementit, tekninen
toteutus

Viikkojen ja kuukausien
horisontti

Operatiivinen

Palautteeseen, mittarointiin ja
dataan perustuva jatkuva
optimointi

Jatkuvasti tai toistuvin
maaraajoin
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