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Asiakaspalvelun opettamisen innovaatiohaaste — immersiivisia ratkaisuja
palvelualojen opiskelijoille

1. Innovaatiohaasteen tausta
Helsingin kaupunki kutsuu yrityksia yhteiskehittdmé&&n immersiivisia ratkaisuja
asiakaspalvelutaitojen opettamiseen. Yhteiskehittdminen toteutetaan lukuvuoden 2026—
2027 aikana.

Asiakaspalvelutaitoja tarvitaan l&hes kaikilla aloilla, esimerkiksi kaupassa, ravintolassa,
kahvilassa, kampaamossa, korjaamossa ja paivakodissa. Asiakastyd edellyttaa hyvia
vuorovaikutustaitoja ja selkean suullisen viestinnén valmiuksia, mukaan lukien hyvan
asiakaspalvelukielen k&yttaminen.

Monelle opiskelijalle ensikosketus asiakaspalvelutilanteisiin tapahtuu harjoittelussa, mika
voidaan kokea pelottavana ja ahdistavana. Immersiiviset ratkaisut tarjoavat tilanteiden
harjoittelemiseen innostavan ja turvallisen ympariston. Tavoitteena on paitsi kehittaa taitoja,
myds véhent&a aitojen tilanteiden aiheuttamaa sosiaalista ahdistusta ja auttaa opiskelijoita
valmistautumaan tosieldmassé tapahtuvaan harjoitteluun.

Toisen asteen koulutuksessa asiakastydn tutkinnon osassa perehdytaan asiakastyohon ja
erilaisten asiakkaiden kohtaamiseen. Tutkinnon osassa opetellaan viestintéa ja
asiakaspalvelutilanteisiin liittyvaa ilmaisua. Opiskelijat harjoittelevat myds palvelutilanteissa
toimimista erilaisissa toimintaymparistoissa.

Asiakastyon perusteiden sisélldista on tarkemmin ePerusteet-palvelussa.

Innovaatiohaaste toteutetaan osana Immersiivisen oppimisen ekosysteemi IMMO -hanketta.
Hanke on Euroopan Unionin osarahoittama. IMMO edistédé paakaupunkiseudullista
yhteisty6ta opetusteknologioiden parissa.

2. Hankinnan kohde

Hankimme XR-oppimiskokemuksen suunnittelun ja toteutuksen asiakaspalvelutaitojen
harjoittelemiseen immersiivisessé huonetilassa, jossa on interaktiiviset alyseinat. Hankinnan
tavoitteena on kehittdd immersiiviseen huonetilaan soveltuva oppimiskokemus, jonka avulla
palvelualojen opiskelijat voivat harjoitella asiakaspalvelutilanteita, vuorovaikutusta,
paatoksentekoa ja asiakkaan kohtaamista innostavasti, turvallisesti ja toistettavasti.
Ratkaisun tulee toimia myos tietokoneella, mika mahdollistaa itsenéisen tydskentelyn.

Hankittava ratkaisu voi perustua esimerkiksi mallinnettuun ympérist66n, 360-videoihin,
simulaatioihin, pelillisiin kokemuksiin, tekodlypohjaiseen vuorovaikutukseen tai muihin
pedagogisesti perusteltuihin lahestymistapoihin. Ratkaisun tulee hyddyntaa immersiivisen
huoneen tarjoamaa interaktiivisuutta ja mahdollistaa kayttéjan aktiivinen vuorovaikutus
ympaériston kanssa.
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Oppimiskokemuksen tulee tukea oppijan sitoutumista, aktiivista osallistumista ja harjoittelun
toistettavuutta. Tdma voidaan toteuttaa pelillisyyden, tarinallisuuden, realistisuuden,
sosiaalisen vuorovaikutuksen, palautteen tai muiden pedagogisesti ankkuroitujen ratkaisujen
avulla.

Tarjousvaiheessa toivomme alustavaa kuvausta tarjoajan lahestymistavasta XR-
oppimiselamyksen toteuttamiseen seka sen soveltuvuudesta immersiiviseen huonetilaan ja
sen ulkopuolella jatkuvaan itsendiseen harjoitteluun. Tarjousvaiheessa ei edellytetd valmista
sisaltoratkaisua tai oppimiselamyksen yksityiskohtaista suunnittelua, vaan kuvausta
ratkaisun keskeisista toiminnallisuuksista, kéyttajakokemuksesta, ryhméatytskentelyn
toteuttamisesta, sitouttavista elementeistd, opettajan roolista sek& immersiivisen huoneen
mahdollisuuksien hyddyntamisesta.

Sitouttavilla elementeilld tarkoitetaan tassa yhteydessa esimerkiksi toiminnallisuuksia, joilla
yll&pidetdan oppijan kiinnostusta, sitoutumista ja motivaatiota sek& rohkaistaan
kokeilemaan. Téllaisia voivat olla esimerkiksi palautejérjestelmét, tavoitteet, haasteet,
valintoihin perustuvat etenemispolut, mukautuvat oppimisskenaariot tai muut ratkaisut,
jotka kannustavat kokemuksen uudelleensuorittamiseen ja oppimisen syventamiseen.

Tarjoajaa pyydetaan havainnollistamaan ratkaisun keskeisia toiminnallisuuksia esimerkkien
avulla. Esimerkki voi kuvata esimerkiksi opiskelijan tai ryhméan toimintaa
asiakaspalvelutilanteessa, pelillistd mekanismia, opettajan ohjaustoimintoa tai muuta
ratkaisun olennaista ominaisuutta. Kuvausta voidaan havainnollistaa esimerkiksi
kuvakésikirjoituksilla, tilakaavioilla, mockupeilla tai selainpohjaisilla demoilla.

Haemme interaktiivisia ratkaisuja, jotka mahdollistavat oppimisympéristossa:

e vuorovaikutustaitojen harjoittelemisen innostavissa ymparistdissa erilaiset asiakastyypit
ja -tarpeet huomioiden

e aktiivisen, mukaansatempaavan, sitouttavan, palkitsevan ja toistettavan
oppimiskokemuksen ryhména tai yksitellen

¢ harjoittelun useaan tutkinnonalaan soveltuvan ympariston &érell& (esim. hius- ja
kauneudenhoitoala, ajoneuvoala, ravintola- ja cateringala, puhtaus- ja
kiinteistopalveluala)

e toimivat immersiivisen tilan liséksi tietokoneella

Lisaksi arvostamme ratkaisuja, jotka:

e antavat ohjaajalle teknisen mahdollisuuden vaikuttaa oppimiskokemukseen

e sisdltavat innovatiivisia pedagogisia, teknologisia ja kokemuksellisia elementteja
o mukautuvat kielellisiltd valmiuksiltaan eri tasoisille opiskelijoille

e ovat laajennettavissa ja jatkokehitettavissa

3. Kayttdymparistod: immersiivinen huone

IMMO-hankkeessa kehitetddn kampukselta toiselle liikuteltava immersiivinen huone, ns.
IMMO-tila, j iakaspalvelun oppimiskokemusta tes hittdmisprosessingai
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IMMO-tila liikkuu lukuvuoden 2026-2027 aikana paékaupunkiseudun toisen ja korkea-asteen
ammatillisissa oppilaitoksissa: Stadin AO:ssa, Ammattiopisto Variassa, Espoon seudun
koulutuskuntayhtyma Omniassa seka Laurea- ja Haaga-Helia ammattikorkeakouluissa.
Ratkaisua kehitetéén ja testataan yhdessa tilan kéyttéjien kanssa.

Tarjouspyynnon kohteena ovat immersiiviseen huonetilaan soveltuvat ratkaisut, joissa
oppiminen tapahtuu laajassa, projisoidussa ymparistossé interaktiivisten alyseinien avulla.
Ratkaisun tulee mahdollistaa yhteinen havainnointi, ohjattu ja omatoiminen harjoittelu
seka ryhmaoppiminen monipuolisissa asiakaspalvelutilanteissa.

XR-ratkaisun on oltava yhteensopiva seuraavien hankkeessa erikseen kehitetyn fyysisen tilan

teknisten ominaisuuksien ja vaatimusten kanssa:

« Visuaalinen oppimissisélto projisoidaan tilan kaikille neljalle seinélle, ja oppijoilla tulee
olla mahdollisuus vaikuttaa sisaltéon kehonkielen ja/tai kasiliikkeiden avulla.

» Projisoitava tila on neliseindinen huone, jossa jokaisen seinén kuva-alue on noin 4,5 m x
2,6 m.

» Tilassa on kdytossa 5.1 surround -&&nentoisto, joka mahdollistaa myds ambisonisen
aéanentoiston hyddyntdmisen osana oppimissisaltoa.

» Interaktiivisuuden tulee tukea tiedon vastaanottamista OSC-muodossa, esimerkiksi
LiDAR-sensoreista saatavien kosketuspisteiden perusteella.

e Visuaalinen kuvasisélto syotetaan IMMO-jarjestelmaan Spout-teknologiaa kéyttéen
(https://spout.zeal.co/), joko cubemap- tai equirectangular-muodossa.

Ratkaisu toimii IMMO-tilassa, mutta sen tulee olla kdytettévissa myos itsendisesti

tietokoneella selaimen kautt
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4. Tilaajan tuki ja osallistuminen hankkeen toteutukseen
Tilaaja osallistuu ratkaisun suunnitteluun ja kehittdmiseen yhteiskehittamisprosessin kautta.
Prosessiin osallistuu Helsingin kaupungin asiantuntijoita sek& asiakaspalvelun opettamisen
asiantuntijoita, jotka tuovat hankkeeseen tarvittavan sisalté- ja toimialaosaamisen.

Tarjoajalta ei edellytetd ennakkotietamysta asiakaspalvelun opettamisesta, vaan
siséltdosaamista rakennetaan yhteistydssa hankkeen asiantuntijoiden kanssa.

5. Palvelun toteutuksen seuranta ja hyvaksyminen

Palvelun toteutusta seurataan yhteistydssa tilaajan ja toimittajan vélill& koko
kehittdmisjakson ajan.

Ratkaisun etenemistd arvioidaan kehittdmisjakson puolivélissa suhteessa tarjouksessa
esitettyyn toteutussuunnitelmaan, tavoitteisiin ja sovittuihin toimenpiteisiin.
Puolivalin arvioinnin perusteella sovitaan ratkaisun jatkokehittdmisesta ja loppuun
saattamisesta. Mikali ratkaisu ei etene suunnitelman mukaisesti tai sen toteuttaminen
sovitussa aikataulussa ei arvioinnin perusteella vaikuta realistiselta, tilaajalla on oikeus
keskeyttéé kehittdmisjakso.




